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Taman opinnaytetyon aiheena on uuden myyntikonseptin rakentaminen ketterasti Lean toi-
mintamallia hyédyntden. Opinnaytetyd avaa ymmarrysta siita, kuinka Lean toimintamallia
voidaan hyoddyntaa palveluiden tuotteistamisessa.

Opinnaytetyon tietoperusta rakentuu Leanin ja palvelumuotoilun perusteorioiden ymmartami-
seen. Lean on resurssipulassa syntynyt filosofia, jolla pyritddn parantamaan ja hahmotta-
maan prosessien tehokkuutta. Leanin perusta rakentuu toisen maailmansodan jalkeiseen
teollisuuteen ja resurssihallintaan, mutta soveltuu hyvin 2000-luvun palvelubisnekseen. Malli
nostaa esiin myds prosessin tarkeyden. Oikea prosessi tuottaa oikeat tulokset. Kun uutta
liketoimintaa tai palvelukonseptia rakennetaan, leanin merkitys on erittain suuri. Talldin huk-
kaa aiheuttavat tekijat voidaan pyrkia ratkaisemaan jo ennen, kuin hukka ehtii edes tuottaa
yritykselle haittaa. Tama nakokulma tulee meitd vastaan aina kun suunnittelemme asiakkaal-
le tuotettavaa arvoketjua.

Palvelumuotoilussa avataan malleja ja mahdollisuuksia, jolla ketteran kehityksen tuloksena
asiakkaalle voidaan tarjota mahdollisimman laadukas asiakaskokemus. Palvelumuotoilun
ulottuvuuksia tavoitellaan Lean ymmarryksen pohjalta, sekd hahmotellaan prosessiajattelun
vaihtoehtoja. Palvelu on kiteytettyna prosessi, jossa asiakkaalle tuotettavat elementit tapah-
tuvat tietyssa jarjestyksessa asiakkaan aika-akselilla.

Opinnaytetydn tuloksena syntyy uusi myyntikonsepti, joka on rakennettu kevyesti jo toimivan
organisaation rinnalle. Prosessi on toteutettu Lean mallia hyédyntaen, siten ettad rakentuvaa
tuotosta peilataan jatkuvasti kayttajille asiakasrajapintaan.
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Lean, Tuotteistaminen, Palvelu, Prosessi
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1 Johdanto

Kun mietimme uuden liiketoiminnan rakentamista, tehokkuuden ja asiakasymmarryksen
merkitys on erittdin suuri. Se tulee meitad vaajadmatta vastaan, kun suunnittelemme asiak-
kaalle tuotettavaa arvoketjua. Arvoketju voi olla laajempi tai suppeampi, mutta sen raken-
teen ja hinnoittelun kannalta on olennaista I0ytaa virtaustehokkaan ja resurssitehokkaan
tuotannon ero. Miten eri toimintamallit lopulta vaikuttavat yrityksen tulokseen ja tehokkuu-
teen? Lean kasite ottaa kantaa tahan tehokkuusparadoksiin auttaen meita mittaamaan,
kuinka kdytamme koko arvoketjun hyodyksi, vai keskitymmeko resurssitehokkaasti vain
jonkin tietyn jakson toteuttamiseen. Tiivistettyna kaikki organisaation toiminta ja tuotos
tapahtuvat erilaisissa prosesseissa. Jos toimintaa ei ajatella prosessina, eika sen pilkko-
mista ja tutkimista arvosteta, ei toimintaa voida koskaan kehittaa ja jalostaa eteenpain.
Opinnaytety kasittelee keskeisia lean kasitteita, jotka avaavat ymmarrysta prosessien

sisalle.

Lean on toisen maailmansodan jalkeiseen teollisuuteen syntynyt toimintamalli, joka taiste-
lee vallitsevaa resurssipulaa vastaan. Vaikka lean on kasitteena taynna tarkkoja maarittei-
ta, niin sen hyédyntamisen rikkaus tulee esille vasta kun I6yddmme filosofian ndiden maa-
ritelmien taustalta. Opinnaytetyd pyrkii raottamaan lukijalle uusia nakdkulmia hyédyntaen
leanin periaatteita virtaustehokkaasta toiminnasta. Lean uskoo, etta toiminnan keskeisin
tavoite toimivalle liiketoiminnalle tulee olla lisaarvon tuottaminen asiakkaille ja yhteiskun-
nalle. Yrityksen on oltava kettera ja sen organisaatiorakenteen pitaa pystya sopeutumaan

tarvittaviin muutoksiin.

Opinnaytety0 kasittelee leanin merkitystd myos uuden liiketoiminnan konseptoinnissa ja
erilaisten prosessien synnyttdmisessa. Tarkeinta on I0ytaa toimintamalleja jo rakentaessa.
Naita ovat etenkin tekijat joilla voimme lisata asiakastyytyvaisyytta ja tehokkuutta. Palvelu
tuotteena on myo0s kiteytetty prosessi, jossa asiakkaalle tuotettavat elementit tapahtuvat
tietyssa jarjestyksessa asiakkaan aika-akselilla. Lean ajattelun ymmartaminen antaa myos

hyvia tyokaluja ja mahdollisuuksia onnistuneeseen tuotteistamiseen.

1.1 Toimeksiantajan esittely

Rainmaker on uudenlainen asiantuntijapalveluyritys, joka tarjoaa myynnin seka henkilos-
to-, palkka- ja taloushallinnon osaamista ja palvelua. Rainmaker on syntynyt yritysjarjeste-

Iylla johtavista suomalaisista asiantuntijaorganisaatioista.



Rainmaker tydllistda yli 1000 henkilda ja haluaa olla Suomen tunnetuin ja laadultaan pa-
ras myynnillinen asiantuntijapalveluita tarjoava yritys. Rainmaker luo asiakkaille asiantun-
tijapalveluista edellakavijyytta digitaalisten tydvalineiden ja maan parhaiten valmennetun
henkiloston avulla. Yrityksen tarkoituksena on kasvaa vuoteen 2020 mennessa 100 mil-
joonan euron yritykseksi, joka ty6llistaa yli 2000 ihmista. Se tarkoittaa myos panostusta

uusien liiketoimintamallien kehittamiselle ja synnylle.

1.2 Opinnéaytetyon tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on suunnitella ja rakentaa toteutus uudelle live-
myyntikonseptille. Tyo testaa organisaatiossa myds uudenlaista tapaa toteuttaa liiketoi-
mintamallia, lean periaatteita hyddyntaen. Myyntikonseptin on tarkoitus valmistua vuoden-

vaihteessa 2016.

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytety6 rakentuu kahdesta paateemasta, lean ajattelusta ja uuden palvelutoiminnan
tuotteistamisesta. Toiminnallinen tuotos on rakennettu leanista tutun ketteran kehityksen

mukaan.

1.4 Keskeiset kisitteet

Lean on toisen maailmansodan jalkeiseen teollisuuteen syntynyt toimintamalli, joka taiste-
lee vallitsevaa resurssipulaa vastaan. Vaikka lean on kasitteena taynna tarkkoja maarittei-
ta, niin sen hyédyntamisen rikkaus tulee esille vasta kun I6yddmme filosofian ndiden maa-
ritelmien taustalta. Lean pyrkii tehostamaan prosesseja ja poistamaan hukkaa supistamat-

ta arvontuotantoa.

Tuotteistaminen on prosessi, jossa rakennetaan ideaa toimivasta palvelusta, paranne-
taan, tai kytketaan se laajentamaan aiemmin toteutettuja tuoteratkaisuja tai palveluita.
Palvelumuotoilu eroaa kuitenkin merkittavasti tuotesuunnittelusta. Inminen on aina palve-
luiden keskiossa ja valittomassa yhteydessa lopputuloksiin. Inmisen ymparilla havaitaan

aina tarpeita, jotka palvelumuotoilun tuotoksessa halutaan lunastaa ja tayttaa.

Prosessi on tyypillisesti maarittdmaton sarja eripituisia toimenpiteita, jotka mahdollistavat

halutun lopputuloksen.

Konsepti on standardoitu toimintamalli prosessien suorittamiseksi ja niiden tehosta-

miseksi. Konseptissa palvelu kiteytetdan ja kuvataan, jotta sen normit voidaan maaritella



2 Tietoperusta: Lean ajattelu

Lean tuo myds paivittaiseen johtamiseen taysin uuden suunnan, jossa virheen |0ytajat
palkitaan. Numeroilla johtaminen ei ole enda yhta pitkajanteistd kuin ennen luultiin, vaan
se on hetkellista. Uskalletaan kyseenalaistaa jokaista tekemista ja keksitaan parempia
ratkaisuja. Suunnitelma on ennuste jostakin asiasta tai jostain mita jonkin saavuttamiseksi
pitdd tehda. Suunnitelma ei kuitenkaan voi toteutua ilman tekij6ita. Tiimi ottaa yhdessa
tekemisesta vastuun ja paamaarana on kasvaa pienin ja harkituin askelin. Tata on lean,
johtamisen ja resurssihallinnan filosofia. Lean syntyi viime vuosisadan alussa teollisuuden
resurssipulaan. Lean yhdistaa toiminnan tehokkuuden, varmistamisen ja asiakasarvon
tuottamisen. Toiminnan ajatus on lahtenyt liikkeelle aikoinaan autovalmistaja Toyotan
luomasta mallista, mutta on myéhemmin jalostunut enemman kaytettavaksi myos teolli-

suuden ulkopuolelle. (Modig, 2013, 1-16)

Toyotan luoma strategia toiminnalle perustuu pitkajanteisyyteen. Yhtio uskoo, etta yrityk-
sen keskeisin tavoite toimivalle liiketoiminnalle tulee olla lisdarvon tuottaminen asiakkaille
ja yhteiskunnalle. Yrityksen on oltava kettera ja sen organisaatiorakenteen pitaa pystya
sopeutumaan tarvittaviin muutoksiin. Toyotan tuoma malli nosti esiin myds prosessin tar-
keyden. Oikea prosessi tuottaa oikeat tulokset. Kun yritys haluaa tuoda ja kasvattaa omaa
lisdarvoaan, lahtee tdman rakentaminen henkildstosta ja yhteistydkumppaneista. Toyota
listasi my@skin toimintaan jatkuvan ongelmien ja hairididen syiden selvittdmisen. Ongel-

mat pitda 16ytda ennen kuin ne ehtivat edes syntya. (Tuominen, 2010, 9-27)

2.1 Leanin merkitys prosessiymmarryksessa ja organisaatioissa

Lean ajatellulla on tana paivana erittdin suuri merkitys toimivassa ja kannattavassa liike-
toiminnassa. Monesti sana prosessit mielletdan vanhan organisaation pinttyneiksi tavoiksi
suorittaa asioita. Vaara kasitys johtaa siihen, etta prosesseista jopa yritetdan paasta
eroon. Prosessit, pinttyneet tavat seka kaytanteet ovat kuitenkin taysin eri asia. Jokaisella
organisaatiolla on monia ja lukuisia prosesseja. Tiivistettyna kaikki organisaation toiminta
ja tuotos tapahtuvat erilaisissa prosesseissa. Jos toimintaa ei ajatella prosessina, tai sen
pilkkomista ja tutkimista ei arvosteta, ei toimintaa voida koskaan kehittaa ja jalostaa
eteenpain. Oleellisista on ymmartaa, ettd prosessista puhuminen ei tuhoa tai esta luovaa
ja innovatiivista toimintaa, vaan tekee kaikesta toiminnasta hallittua ja tiedustettua. Yleen-
sa suurin kaaos liiketoiminnan kannalta syntyy silloin kun kukaan ei tiedad mita tehdaan, tai
kun jokainen tekee suoritteita omalla tavallaan. Lean on ratkaisu ja nakokulma juuri tahan
tehokkuusparadoksiin. (Tuominen, 2010, 9-38)



211 Lean ajattelun synty ja merkitys

Lean ajattelu johtaa juurensa toisen maailmansodan aikaiseen Japaniin. Teollinen tuotan-
to oli kasvamassa vauhdilla, mutta autoteollisuus oli joutunut valtaviin resurssiongelmiin.
Autoteollisuus karsi puutetta henkilostdsta, osaajista, metallista, rahasta, tiloista seka va-
kaasta yhtenaisesta asiakasvirrasta. Lean nimitys tulee Japanissa kehitetysta mallista,
joka pyrkii poistamaan tekemisesta hukkaa ja toimintoja, jotka eivat tuota asiakkaalle
olennaista arvoa. Samaan aikaan autoteollisuuden kilpailu lisdantyi etenkin amerikkalais-
ten suurten autotehtaiden tarjoamasta tarjonnasta. Amerikassa resurssipula ei ollut verrat-
tavissa Japanissa oleviin haasteisiin, koska maa oli sailynyt sodalta ja suuremmilta tuhoil-
ta. (Rother, 2010, 3-48)

Japanilaisten oli mietittava autoteollisuuden pelikentta aivan uudelleen. Toyota huomasi
nopeasti, etta amerikkalainen autoteollisuus tuotti toisesta paasta paljon epakuranttia ta-
varaa. Autoissa oli virheita ja tuotantoketju ei ollut yhtenainen. Liukuhihnamaisen toimin-
nan paatyttya kului paljon aikaa ja resursseja korjata virheellinen tuote asiakkaalle kel-
paavaksi. Toyota oivalsi, etta virheisiin pitaa kiinnittdd huomiota, ettei epakuranttia tavaraa
ja hukka-aikaa paase syntymaan. Asiat pitda tehda kerralla kuntoon. Samalla Toyota
my0ds huomasi, ettei automaattinen prosessi yksittain toimi. Toimintoja voidaan siirtda pois
ihmiseltd ja nopeuttaa koneiden avulla, mutta tdma ei tarkoita ihmisen korvaamista tai
poistamista tuotantoketjusta. Inmista tarvitaan valvomaan prosessia ja ihminen pitaa sijoit-
taa automaattisen tuotantoketjun valiin. TAma on lean ajattelun keskeinen kokonaisuus eli
autonomaatio. Virhe pitdd huomata ennen kuin se ehtii syntya. Talldin virheesta syntyvat
haitat ovat viela korjattavissa ja kustannukset jaavat pienemmiksi. Termina tata prosessia
kutsutaan Jidokaksi. (Rother, 2010, 3-48)



The Evolution toward Jidoka
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Kuva 1, The Evolutuon toward Jidoka, (Lean Enterprise Institute)

Lean ideologia kiteytyy siihen, ettd ensin selvitetdan selkeasti ja varmasti mita tarvitaan,
kuinka paljon ja milloin. Naistd kolmesta peruskysymyksesta johtaa informaatio tuotantoon
ja toiminnan kaynnistamiseen. Kaytanndssa tama tarkoittaa, etta tuotantoa ei aloiteta il-
man tilausta ja tarkkaa maarittelya siita, mita ollaan tekemassa. Tuotteita ei ole tarkea
vain varastoida tai valmistaa odottamaan asiakkaan ostopaatosta tai tilausta. Samasta
asiayhteydesta syntyi leanin neljas perusajatus Just In Time. Kyseinen malli on tana pai-

vana toimivan ja kannattavan logistiikan perusrakenne. (Rother, 2010, 49-69)

2.1.2 Resurssitehokas ja virtaustehokas toimintamalli

Leanin perusyksikko on virtausyksikkd. Voimme ajatella, ettd Toyotan johtamaan Japaniin
syntyi Virtaustehokkaita tuotantolaitoksia. Sen voi kiteyttda ajatukseen, ettd yksi prosessin
liikkuva osa kulkee koko prosessin Iapi mahdollisimman nopeasti ja ketterasti. Amerikan
autoteollisuudesta kumpuava toimintamalli voidaan taas nimeta resurssitehokkaaksi. Tal-
I6in tyovaihe eli resurssi kaytetdan mahdollisimman hyvin ja tehokkaasti hyodyksi. Re-
surssitehokkaan toiminnan heikkous on, etta tuotantoon syntyy vaajaamatta jatkuvia jono-
ja. Resurssit ja prosessit ovat kuitenkin erittain kustannustehokkaita, joten tuotannosta
syntyy varastoja, joihin valmiita ja rahan arvoista ty6ta sail6taan. Varastot ja niiden kasitte-
ly tarkoittavat taas automaattisesti lisatyon tarvetta. Varastoiminen on yhta lailla ty6ta. Se
vaatii lammityksen, vartioinnin ja henkiloston. Tyo tarkoittaa lisaa jonoa, jonka purka-
miseksi resursseja pitaa siirtda uudestaan eri valivarastoihin. Lean toimintamalli pyrkii
tekemaan toimitus- ja varastointiketjusta mahdollisimman ketteran, jotta arvotekijoita ei

tarvitse varastoida tai odottaa turhaan. (Modig, 2013, 17-30)
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Kuva 2, Tehokkuusmatriisi, (Ahlstrém 2013)

Yksi hyva esimerkki on kuvata prosessi urheilun nakékulmasta. 400m viestijoukkueessa
kukin juoksija tekee suorituksensa erityisen virtaustehokkaasti. Jokaisella juoksijalla on
selkea ja rajattu rooli. Seuraava juoksija pyrkii saavuttamaan saman vauhdin, jotta viesti-
kapulan luovuttaminen olisi mahdollisimman sujuvaa. Yksi juoksusuoritus ei ole talldin
resurssien nakdkulmasta tehokkainta, mutta kokonaisuudessaan koko prosessi pystytdan
suorittamaan mahdollisimman lyhyessa ajassa. Resurssitehokas vaihtoehto olisi, etta yksi
juoksija ottaisi kaikkien joukkueiden kapulat, muiden keskittyessa vain juoksemiseen. On-
gelmana olisi, ettei juoksija pysty kuljettamaan kaikkia kapuloita yksin. Han tarvitsee
avukseen kantamista helpottavan korin. Siihen etta juoksija on kerannyt kaikki viestikapu-
lat, etsinyt korin ja 1ahtenyt suorittamaan juoksua kuluu paljon aikaa. Todennakdisesti seu-
raavat juoksijat ovat jo talla valin poistuneet lahtdviivalta odottamaan ensimmaista kapu-
lanvaihtoa jonnekin mukavampaan paikkaan kentan laidalle. Kun ensimmainen juoksija
I0ytaa toisen ja suoritus jatkuu, on kolmas ja neljas juoksija jo poistunut kotiinsa, koska
tahan suoritukseen kului liikaa aikaa. Joskus samanlaisia tilanteita tapahtuu myds myyjan

ja asiakkaan valisessa suhteessa.



Naista tekijoista ja [ahtékohdista on syntynyt lean. Se ei vield kuitenkaan tarkoita ettéd koko
lean filosofiassa olisi kyse pelkastdan autoteollisuudesta tai resurssien kasittelysta. On
tarkedmpaa ja oleellista 16ytaa leanin perusajatus ja filosofia, joka on taman kaiken toi-
minnan taustalla. Asioita ei tehty vain tekemisen vuoksi, vaan kaikella on jokin tarkoitus ja
syy. Leanin toiminnot ollaan rakennettu 1940-luvun Japaniin, joten monet toimintatavat
eivat ole enada relevantteja tdman paivan toiminnassa. On siis 16ydettdva se kaiken ydin ja
osattava soveltaa leanin tarjoamia nakokulmia tdman paivan liiketoiminnan haasteisiin.

(Modig, 2013, 17-30)

2.1.3 Arvoketju ja siitd syntyva hukka

Kun mietimme uuden liiketoiminnan rakentamista, leanin merkitys on erittain suuri. Se
tulee meita vaajaamatta vastaan kun suunnittelemme asiakkaalle tuotettavaa arvoketjua.
Arvoketju voi olla laajempi tai suppeampi, mutta sen rakenteen ja hinnoittelun kannalta on
olennaista 16ytaa virtaustehokkaan ja resurssitehokkaan tuotannon ero. Miten eri toimin-
tamallit lopulta vaikuttavat yrityksen tulokseen ja tehokkuuteen. Tarkein asia joka lean
filosofiassa halutaan 16ytaa, on hukka. Kaytammekd koko arvoketjun hyddyksi vai keski-
tymmeko resurssitehokkaasti jonkin tietyn jakson toteuttamiseen tiedostaen, etta jatamme
hukan kayttdmatta ja tarjoilemme liiketoimintamahdollisuuksia muille yrityksille. (Modig,
2013, 47-67)

Hyva esimerkki on ajatella ndkékulmaa lentoyhtididen pelikentasta. Suuri ja tunnettu hal-
palentoyhtio edustaa erittain resurssitehokasta toimintamallia. Lentoyhtio lentaa kaikki
lentonsa pienemmilta sivukentilta, taatakseen asiakkaalle edullisimman lentohinnan. Hal-
palentoyhtiolle ei ole merkityksellista kuinka asiakas saapuu lentokentalle tai kuinka han
perille paastyaan jatkaa matkaa lentokentalta. Lentoajat ovat tasmallisia ja kaikesta yli-
maaraisesta palvelusta ollaan pyritty luopumaan. Lentoyhtié ajaa matkustajat kuin karja-
lauman lentokoneeseen, mutta tekee tdman pienen osan asiakkaan matkasta maailman
parhaalla ja tuottavimmalla tavalla. Hyvana vastakohtana toimii arvostettujen lentoyhtidi-
den executive palvelut. Lentoyhtid ei naekaan asiakkaan matkaa enaa vain lentokentalta
lentokentalle, vaan asiakkaan kodista maaranpaassa olevaan toimistoon asti. Lentoyhtio
tulee hakemaan asiakkaan kotiovelta ja kuljettaa asiakkaan kaikkien ruuhkien lapi suo-
raan yksityiseen ja nopeaan turvatarkastukseen. Taalta asiakas ohjataan jonojen ohi ko-
neen takaosasta suoraan omalle istumapaikalleen. Asiakasta odottaa viiden tahden aami-
ainen ja paivan lehti. Perille paastyaan asiakas hyppaa taas moottoripyoran kyytiin, joka
kuljettaa hanet suoraan toimiston ovelle. Matkalaukut kuljetetaan erikseen asiakkaan ho-
tellihuoneeseen odottamaan. Talldin on selvaa, etta halpalentoyhtion palvelu on asiak-

kaalle huomattavasti edullisempi, mutta tarjoaa huomattavasti suppeamman arvoketjun.



Toinen lentoyhti6 taas puolestaan yrittaa rakentaa asiakkaalle mahdollisimman virtauste-

hokasta palvelumallia.

END TO END VALUE CHAIN AND 7 TYPES OF WASTE.
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Kuva 3. End to end value chain and 7 types of waste (Lean Train 2014)

Halpalentoyhtion palvelusta syntyy markkinoille liiketoiminnan kannalta paljon hukkaa.
Joku toinen yhtid voi napata asiakkaan rahat, esimerkiksi tarjoamalla taksimatkan lento-
kentalle tai myyden aamupalan lentokentan kahvilassa. Hukan maksimaalinen poistami-
nen sitoo kuitenkin myds resursseja, eika parhaan palvelukokemuksen tuottaminen mah-
dollista henkilokunnan potentiaalin hyddyntamista sata prosenttisesti. Halpalentoyhtion
malli on siis yritykselle paljon kustannustehokkaampi, mutta arvotuotannonketju on niin
lyhyt, ettei palvelua voida hinnoitella kovinkaan suureksi. Toisen lentoyhtidon arvotuotanto-
ketju ei ole I1aheskaan yhta kannattavasti tai tehokkaasti mietitty. Mutta se tarjoaa asiak-
kaalle niin paljon laajemman skaalan palveluiden tuotantoon, etta asiakas on yksinkertai-
sesti valmis maksamaan tuotteesta tai palvelusta huomattavasti enemman. Talléin vir-

tausyksikko on koko ajan lentoyhtion hallinnassa.

2.1.4 \Virtausyksikoiden erilaiset riippuvuussuhteet

Lean mallia voidaan hyddyntda monessa eri yhteydessa. Prosessien tehokkuutta voi mita-
ta ja tehostaa leanin alkuperaisessa ymparistossa eli teollisuudessa, tai tuoda se ihmisten
keskelle. Tassa yhteydessa leania kasitellaan johtajuuden ja liiketoiminnan kannalta tar-
keimpien prosessien ndkokulmasta. Jotta saamme kasityksen virtaustehokkuudesta, on
oleellisinta ymmartaa miten eri prosessit toimivat ja kayttaytyvat, koska tehokkuus syntyy

prosessien eri hydédyntamisen ja ymmartamisen kautta.

Prosessit taas ovat taynna virtausyksikoita. Tassa vaiheessa on sama kayttaytyvatko vir-

tausyksikot virtaus- vai resurssitehokkaasti. Prosessi on virtaava voima jossa virtausyksi-



kot liikkuvat jatkuvasti eteenpain. Virtausyksikot voivat olla informaatiota, tietoa tai ihmisia.
(Modig, 2013, 31-67)

Usein prosessit maaritelldan itse toiminnan tai funktioiden mukaan ja itse virtausyksikoi-
den nakokulma unohtuu. Monesti prosessi voi nayttaa taysin erilaiselta eri nakokulmista.
Esimerkiksi toimitusjohtaja ja hdnen alaisensa voivat ndhda saman tapahtuman taysin eri
silmin. Taman paradoksin valttamiseksi on erityisen tarkeda muotoilla prosessit aina itse
virtausyksikon nakokulmasta. Prosesseissa ideologia tiivistyy aina arvon siirtoon. Toinen
osapuoli antaa arvoa ja toinen osapuoli saa arvoa. Resurssitehokkuus on siis jakso jossa
arvoa antavat yksikot toimivat samassa ja pitkdssa suhteessa. Yhden prosessin on annet-
tava mahdollisimman paljon arvoa. Virtaustehokkuus ei mittaa yhden yksikon tuottamaa
arvoa, vaan tahtaa virtausyksikon nakokulmasta siihen, kuinka kauan koko prosessiketju
kestaa. Virtaus- ja resurssitehokkaalla mallilla on erilaisia riippuvuussuhteita. Virtauste-
hokkuuden tarkedna tehtavana on varmistaa, etta virtaus on jatkuvasti kaynnissa ja yksi
virtausyksikkd paasee kulkemaan prosessin lapi mahdollisimman nopeasti. Resurssite-
hokkuus kiinnittad katseensa kuitenkin painvastaiseen, eli siihen etta jokaisella prosessilla

on aina jokin virtausyksikké jalostettavana. (Modig, 2013 31-67)

Prosessin tarkein ominaisuus on, etta sen alun ja lopun voi kasitteellisesti maarittaa.
Tuottamamme arvoketju alkaa siita, kun esimerkiksi kohtaamme asiakkaan ensimmaista
kertaa ja paattyy, kun luovumme tasta virtausyksikdsta. Prosessin rajat voidaan siis maa-
rittda ja sen avulla maarittaa ja reagoida yksikoiden toiminta maaratyn alueen sisalla. Vir-
tausyksikko voi mydskin aloittaa prosessin jo ennen kuin se itse kytkeytyy tiedostettavasti
mukaan lopulliseen prosessiin. Esimerkiksi auton toimitusketju ja ostaminen asiakkaan
silmin voi alkaa jo kokemuksesta, kun vanhan auton moottori alkoi temppuilla. (Modig,
2013, 47-67)

2.1.5 Kehitys ja kasvu

Toyota ei itse ole halunnut koskaan kertoa mista lean ajattelun filosofiassa on oikeastaan
kyse. Tata tietoa ei 16ydy myoskaan mistaan julkaisuista, mutta padsemme lahimmaksi
tata tietoa ymmartamalla mika on leanin mallin mukaista ja mika ei. Leanin filosofia voi-
daan ajatella erilaisina tasoina. Ensimmaisena ylimpana tasona meilla on ylakasite, jossa
lean nakyy vahvasti. Kadytannon esimerkkina tama ylakasite voisi olla tietyssa aihepiirissa
esimerkiksi matematiikka. Toisena tasona kohtaamme kaytannon rajauksen.

Mita varten jokin tietty malli on rakennettu, tai mitka ovat vaikuttaneet sen rakentamiseen?

Tata on kaytannossa kaikenlaiset ohjausjarjestelmat ja vakiintuneet kaytannot. Matematii-



kan aihepiirissa tdma rajaus voisi olla esimerkiksi kertolasku. Viimeisena lean filosofian
tasona tulee itse toteutus. Se tarkoittaa sita yhta toimenpidetta jota teemme ensimmaisen
ylakasitteen toteuttamiseksi. Leanin mallissa esimerkiksi hukan poisto on vain yksi kay-
tannon toteutus ylakasitteen toteuttamisesta, eika koko lean ajatuksen perusta tai 1aht6-

kohta. Se on vain yksi osa ideologiaa.

Esimerkin mukaan kertolaskun kaytannon toteutuksena voisi olla yksinkertainen 2x2.

Kun ymmarramme leanin abstraktin tason, niin saamme valmiudet myds sen soveltami-
seen. Esimerkkia ja soveltamisen |ahtdkohtaa ei siis voida ottaa pelkastaan alimmalta
tasolta kaytannon toteutuksesta, vaan se on I0ydettava koko ideologian ytimesta. Usein
yritykset ajautuvat vaikeisiin tilanteisiin kopioidessaan mahtavia tuloksia saaneita toimin-
tamalleja osaksi omaa tyokulttuuriaan. Talldin yritys katsoo alimman toteutuksen tason
2x2 esimerkkeja, eika muista katsoa mitka 1ahtokohdat ovat ajaneet yrityksen juuri kysei-
sen toimintamallin kayttdmiseen. Jokaiselle toiminnalle on tarkea l6ytaa syvemman filoso-
fian merkitys. (Tuominen, 2010, 27-70, Modig, 2013, 47-67)

Prosessit koostuvat monista toiminnoista joiden lapi virtausyksikkd kulkee. Arvontuotan-
non maarittamisessa joudumme lahestymaan prosessia juuri virtausyksikon nakokulmas-
ta. Kun virtausyksikko kulkee lapi prosessia, kohtaa se matkalla arvoa tuottavia vaiheita ja
toimintoja, seka jaksoja jotka eivat tuota yksikdlle minkaanlaista arvoa. Talloin virtausyk-
sikko joutuu kulkemaan matkan toisesta arvoa tuottavasta toiminnosta toiseen. Arvoa
tuottavat vaiheet ovat jaksoja jolloin virtausyksikko kehittyy. Se voi muuttaa rakennettaan

tai sen informaatio voi lisdantya.

Arvoa tuottamattomia vaiheita ovat esimerkiksi varastot, jonot ja odotukset. Usein virtaus-
yksikko joutuu vain odottamaan lapikulkumatkaa seuraavaan vaiheeseen, vaikka vas-
taanottava toiminto olisi jo valmis jakamaan informaatiota. Arvoa tuottamattomat vaiheet
voidaan kuitenkin kehittaa ja jalostaa arvoa tuottaviksi. Nain prosessin kokonaistuottavuus
kasvaa ja tehostuu. Esimerkiksi monet viinit kasvattavat arvoaan nimenomaan odottaessa
ja varastoinnin yhteydessa. Tall6in nopea prosessin lapivienti ei olisikaan tuotteen jalos-
tusta, vaan tuote pitda asettaa varastoon odottamaan pitkiakin aikoja.

(Modig, 2013 47-67)
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Kuva 4, Maximise the value

Vaikka yritys ja prosessinhaltija voi itse maarittaa prosessin alkamisen ja paattymisen, niin
arvon maaritys tapahtuu kuitenkin aina asiakkaan toimesta. Jotta yritys voi rakentaa pro-
sessit niin etta lopputulos tuottaa asiakkaalle aina maksimaalista arvoa, on ymmarrettava
keitad asiakkaat ovat. Kenen tarpeen esimerkiksi siivousyritys tayttaa. Siivousyritys on eri-
koistunut pitamaan paikat puhtaina ja prosessin arvo maarataan alkavaksi silloin kun tietyt
kohdat huomataan likaantuvan tai olevan jo likaisia. Prosessi paattyy silloin kun tila on

puhdas, tai kun jokin ulkopuolinen toteaa, ettei likaa enda ole. (Modig, 2013 69-77)

Prosessilla on myds itsessaan sidonnaisia tarpeita. Jotkin naista tarpeista ovat valittomia
ja jotkin valillisia. Esimerkiksi kun ihmiselle on nalkad, on tama hanelle valiton tarve. Kui-
tenkin osa arvostaa ja vaatii ruualta tiettyja makuja tai ominaisuuksia. Tall6in syntyy erilai-
sia nautintoja tai mieltymyksia, jotka ovat ihmisille valillisia tarpeita. Valiton ja valillinen
tarve on ennen kaikkea tarkea silloin kun virtausyksikoina toimivat ihmiset. Liikemaail-
massa tarpeita asetetaan erilaisiin jarjestyksiin yhtion strategian mukaisesta. Yleensa lah-
tokohtana on valittoman tarpeen tyydyttaminen. Esimerkiksi lentoyhtiéssa halpalentojen
suurin motiivi on tyydyttaa valitonta tarvetta kuljettamalla matkustajia. Samanaikaisesti
toinen lentoyhtio saattaa kayttda suurimman osan resurssistaan matkustajan lentomuka-

vuuden ja nautinnon synnyttadmiseen. (Modig, 2013, 69-77)

Arvon tuottaminen asettuu siis virtaustehokkaan toiminnon valiin. Asioita ei oikeasti voi

ajatella niin mustavalkoisesti mita leanin pohjimmainen ideologia antaa ymmartaa. Tama
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on eri vaikutustasojen ymmartamista. Erilaiset koneet ja instrumentit voidaan asettaa toi-
mimaan tietyssa ajassa tai tietyssa jarjestyksessa, mutta inminen ei toimi nain. Esimerkki-
na voi olla tavallisessa paivakirurgiassa toimiva leikkaus. Virtaustehokkainta olisi suorittaa
operaatio samalta istumalta, kun tutkiva l1adkari toteaa vamman. Leikkaavat laakarit voisi-
vat olla jo oven takana odottamassa ja aloittaa toimenpiteen, kun 1dakari on antanut tadhan
luvan. Potilas kuitenkaan ei ole valmis ottamaan tdman tapaista arvoa vastaan. Operaatio
voi pelottaa ja nostaa esiin tunteita. On otettava huomioon riskit ja seuraukset. Leikkauk-
seen on henkilokohtaisesti valmistauduttava jo omassa mielessaan ja elama leikkauksen

jalkeen pitda suunnitella ja huomioida. (Modig, 2013 69-77)

2.1.6 Jonojen synty ja hyédyntaminen

Kun mietimme virtausyksikon tehokkuutta kaytannon prosessissa, voimme mitata yhden
yksikon ketteryytta ja nopeutta. Lean mallin perusta toteutuu jo silloin kun kaikki asiat vir-
taavat aina eteenpain, eika koskaan taaksepain. Kun virtausyksikko pysahtyy tai lahtee
taaksepain, syntyy siitd odotusaikaa. Lisdantyva odotusaika tarkoittaa ruuhkia ja ruuhkien
selvittaminen vaatii runsaasti lisatyota. Lisatyd maksaa hetki hetkeltd enemman ja koko
prosessi saadaan pysaytettya vasta kun uusia virtausyksikoita ei enaa tule prosessiin.
(Modig, 2013, 31-46)

Jonot eivat kuitenkaan ole aina pelkastaan jonkin epaonnistuneen prosessin seuraus.
Esimerkiksi lentokentalla jonoja ei synny sen vuoksi, ettei toiminta olisi tarpeeksi virtaus-
tehokasta, vaan siksi, etta jonoja halutaan muodostaa. Mikdan rakennus tai toimiva mat-
kustajaliikenteen ratkaisu ei kestaisi niin suurta virtaava ihmismassaa. Eri prosessien kes-
kelle on pakko rakentaa suppiloita, jotta eri toimintoja voidaan jarkevasti ohjata ja hallita.
Ihmismassan hallitsemiseen ja saildmiseen paras ratkaisu on jono. Jonoja muodostuu,
kun prosessin varrella on erilaisia toiminteita, jotka hidastavat huomattavasti virtausyksi-
kon matkaa. Tallaisia ovat esimerkkisiksi pullonkaulat joita muodostuu monien prosessien
valille. Pullonkaulan kohdalle on usein pysahdyttava, koska se vie aikaa kauemmin kuin
muut toiminnot. Taman takia ennen pullonkaulaa muodostuu jonoja. Jonotuksen jalkeen
aukeaa avarampi tila, eli hammennys joka voi johtaa taas uusiin pullonkauloihin. Pullon-
kauloissa prosessin virtaustehokkuus on pienin ja se saattaa heijastua negatiivisena myos
arvontuotantoon. (Modig, 2013, 31-46)
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Kuva 5, Pullonkaula

Taman kaltaista jonotusta ei voi pelkastaan kasitella hukkana. Jonottamista syntyy Iahinna
jokaisesta prosessista, varsinkin kun kyseessa ovat suuret ihmismassat, tietoa tai tarvik-
keita. Jos pullonkaula eliminoidaan esimerkiksi lisdamalla resursseja tai nopeuttamalla
tyoskentelya, johtaa se uusien pullonkaulojen muodostumiseen jossain muualla. Tarkeinta
onkin tiedostaa ja havainnoida missa minkakin prosessin pullonkaulat sijaitsevat ja kuinka
ne kayttaytyvat. Jonoja ja pullonkauloja syntyy, koska prosessit pitda suorittaa tietyssa
jarjestyksessa. Jarjestelya ei voida aina muuttaa, silla muuttaminen voi vaikuttaa halut-
tuun lopputulokseen. Toinen syy pullonkaulojen ja jonojen muodostumiseen on vaihtelu.

Erilaisilla virtausyksikailla on erilaisia tarpeita ja tottumuksia.

Odottaminen, eli jonot tuovat mukanaan myds aina lisatarpeita. Taman takia jonotuksen
syyt ja seuraukset tulisi ottaa huomioon. On resurssien hukkaa antaa virtausyksikdiden
olla jonossa odottamassa, mutta toisaalta se on jokaiselle prosessille tyypillista. Kun jonot
ja sen aiheuttajat on tunnistettu, voidaan pullonkaulojen laheisyyteen rakentaa muuta ar-
voa tuottavia elementteja. Nailla elementeilld organisaatio pystyy viisaalla suunnitellulla
muuttamaa negatiivisesta asiasta positiivisen. Jos virtausyksikkd, arvontuotanto ja viela
taustalla organisaatio keskittyy pelkastaan pullonkaulaan ja jonon selvittamiseen, menee

yhtidltd monia mahdollisuuksia sivu suun. (Modig, 2013, 31-46)

2.1.7 Vaihtelu vaikuttaa virtausyksikdéiden nopeuteen

Jokaisessa prosessissa on aina mukana mydés vaihtelua. Se tarkoittaa, etta yksikot pro-
sessin sisalla eivat kayttaydy aina samalla tavalla, tai niiden liikkehdintdd on mahdoton
ennakoida. Ensinnakin prosessit ovat taynna erilaisia resursseja. Naista kertoo se, etta
lahes jokainen kone menee joskus epakuntoon ja se pitaa huoltaa. Eri henkilot kayttavat

eripituisia ajanjaksoja asian tutkimiseen tai ratkaisemiseen. Myds ihmismieli rajoittaa jos-
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kus tekemisen ennakointia. Joskus jaksetaan painaa taysilla, kun taas toisinaan vasymys
ja haluttomuus saattaa hidastaa tekemista. Sama vaihtelu voidaan viitata myds arvontuo-
tantoon ja itse virtausyksikoihin. Kaikki asiakkaat eivat odota samanlaista palvelua tai eri
komponentit saattavat kayttaytya eri tavalla erilaisissa tilanteissa tai yhteistydssa muiden
komponenttien kanssa. Virtaustehokkuuden vaihteluun vaikuttaa tietenkin myds kaikki
ulkoiset tekijat. Tulos ja virtaus eivat ole aina tasaista, vaan tekemiseen ja tulokseen syn-
tyy aina piikkeja. Myos erilaiset sesongit tai ilmiot ovat verrattavissa ulkoisten tekijoiden
aiheuttajiin. (Modig, 2013, 31-46)

2.1.8 Lean Kata. Pois numeroista, usko ihmisiin

Lean kata on kasite, joka on vahvasti osana nykyista lean kulttuuria yritysmaailmassa.
Lean kata on sitd, miten ihmisen pitaisi kayttaytya organisaatiossa jossa lean filosofia on
vahvasti [asna. Lean oli vahvasti mukana teknologiassa ja eri koneistossa teollisen ja in-
formatiivisen aikakauden keskelld. Aikakausien myo6ta tehokkuuden lisdaminen ja hukan
poistaminen on siirtynyt teknologiasta ennen kaikkea ihmisiin. Elamme nyt vahvasti kon-
septuaalista aikakautta jonka keskeisimmat kasitteet ovat luovuus, innovatiivisuus ja de-
sign. Konseptuaalinen aikakausi hakee vastauksia kysymyksiin, kuinka yhdistdmme nama
aihepiirit ja teemat talouteen globaalisti. Teknologian keskelta lean siirtyi siis ihmisiin ja
nykyisin osana yrityksen taseita arvotetaan myds ihmisten tuottama arvo ja design.
(Rother, 2008, 69-116)

Organisaatiokeskeinen ajattelutapa Prosessikeskeinen ajattelutapa
(vanha ajattelutapa) (Uusi ajattelutapa)
e Ongelma on asenteissa e Ongelma on prosesseissa

o  Tyontekija e |hminen

e Teen oman tyoni e Autetaan, etta tyot saadaan tehtya

e Osaan oman tyoni e Ymmarran, miten tyd liittyy prosessiin

e Arvioidaan tyontekijoita e Mitataan prosessia

e  Muutetaan henkiloa e Muutetaan prosessia

e Voi aina loytaa paremman tyontekijan o Prosessia voi aina parantaa

e Motivoidaan ihmisia e Poistetaan esteet

e Valvotaan tyontekijoita o Kehitettaan ihmisten osaamista

o Alaluota keneenkaan o Olemme kaikki yhdessa veneessa

o  Kuka teki virheen? o  Mika teki virheen esiintymisen mahdolliseksi

e Korataan virheita e Vahennetaan hajontaa, poistetaan virhelahteet

o Kate ratkaisee e Asiakaslahtoinen ajattelutapa

Kuva 6, Ajattelutavat (Sixsigma)
Katan keskeisimma&ksi johtajuuden opiksi on noussut "go and see” asenne. Se tarkoittaa,

etta yrityksen johdon ja paatoksen tekijoiden on nahtava toiminta omin silmin. Paikan

paalle meno on tarkeaa, jotta pystyy tekemaan oikeita paatoksia. Toinen keskeinen ajatus
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on, ettd pienet ongelmat pitda ratkaista heti. On turhaa ja kallista odottaa niiden syntymis-
ta ja kasvamista liian suuriksi ennen kuin niitd voidaan kayda ratkaisemaan. Kata on vaih-
toehto, jonka avulla pdadsemme liiketoiminnassa pidemmalle koska uskallamme kyseen-
alaistaa toimintoja ja hakea kysymykseen "miksi vastauksia” entistd ahkerammin. Ei ole
hyodyllista etsia enaa itse ongelmia, vaan ongelman aiheuttajia. Kun lean malli on meissa
ihmisissa, joudumme huolehtimaan myo6s sen tuomista velvollisuuksista. Kokeneemmat
ovat velvollisia opettamaan nuorempia ja tietoa taytyy jakaa. Tiedon jakaminen ja tieto
itsessaan ovat tdman aikakauden suurimpia resursseja. Lean Katan mukainen toiminta on
taynna ennen kaikkea rutiineja. Yhta lailla urheilussa kaiken menestyksen taustalla on
toistojen maara. (Rother, 2008, 69-116)

o This is
This is management part of leadership
Current ' Target Vision
. A Challenge for
onditio ondition halleng Customen
1x1 flow

at the lowest
possible cost

Kuva 7. Management and leadeship, (The Lean Edge)

Lean tuo paivittaiseen johtamiseen taysin uuden suunnan. Virheen Ioytajat palkitaan. Nu-
meroilla johtaminen ei ole enda yhta pitkajanteista kuin ennen luultiin. Se on hetkellista.
Uskalletaan kyseenalaistaa jokaista tekemista ja keksitdan parempia ratkaisuja. Suunni-
telma on jonkin ennuste asiasta, sita tarvitaan mutta ennen kaikkea tekij6ita. Tiimi ottaa
yhdessa tekemisesta vastuun. Kata asettaa harmaan alueen nykytilanteen ja tavoitetila
valiin. Tama matka pystytaan kulkemaan vain yhtenaisella ja toimivalla henkildstolla.
Mahdollisuus pitaa antaa, jotta jokainen l6ytaisi oman henkilokohtaisen sisdisen motivaa-

tionsa. Tien jokainen joutuu rakentamaan itse. (Rother, 2008, 69-116)

2.1.9 Kaizen, jatkuva kehitys ja parantaminen

Kaikki lean kulttuuri tahtaa kaizen ajatteluun, eli jatkuvaan parantamiseen. Kaizenin tarkoi-
tuksena on eliminoida hukkaa yksi tekija kerrallaan mahdollisimman pienin kustannuksin.
Operaatioon osallistuvat kaikki organisaation jasenet, eivatka pelkastaan niihin erikoistu-

neet organisaation ydintekijat. Ideologia korostaa, etta jos sina et kehity, niin joku toinen
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kehittyy ja menee sinusta ohi. Kaizen toimintaa keskittyy pienten parannuskohteiden jat-
kuvaan etsimiseen ja niiden parantamiseen. Monet pienet muutokset johtavat suuriin
muutoksiin ja tuloksiin, silloin kun tekeminen on pitk&janteista. Kaizen on ennen kaikkea
kulttuuri, joka yhteisdissa voi vallita. Muutos on aina prosessi, mutta yrityksissa keskity-
taan helposti vain suurin muutoksiin. Suuret muutokset maksavat ja niiden toteuttamiseen

kuluu paljon myds henkisia resursseja ja niihin sisaltyvia riskeja.

Kun yrityksessa vallitsee Kaizen ajattelusta valittyva ilmapiiri muutokset ovat pienia, edul-
lisia ja yksikertaisia. Vaikka muutokset vallitsevat henkilokohtaisella tasolla, niin muutos-
ten ja kehittymisen taso on korkea. Tama johtuu siita, ettd muutosvoima on kokonaisval-
taisempaa ja jatkuvaa. Kaizen tekee muutoksen kynnyksesta pienta ja edistad myas tie-
toisuutta ja reagointia epakohtia kohtaan. Kun asenteena on jatkuva parantaminen, voi-
daan vakaviin virheisiin johtavat epakohdat I16ytaa ja korjata, ennen kuin seuraus on ehti-
nyt syntya. Kun jokainen askel on pieni ja kevyt, toimintoja uskalletaan Iahted viemaan
nopeammin liikkeelle. Talldin suunnitelmien ei tarvitse odottaa vuosien tarkistusta, vaan
jokaisen askeleen jalkeen onnistuminen ja parantaminen voidaan arvioida. Kaizen ajatte-
lu vaatii kuitenkin muutosta kaikilla tasoilla ja koko organisaatiossa. Jokaisen tahon on
asennoiduttava joka paiva parantamaan ja kehittdmaan omaa ty6taan seka olemaan val-
mis muutokseen. llman jatkuvaa parantamista olevat organisaatiot menettavat kilpailuky-
kyaan kilpailijoille. Jatkuva parantaminen lahtee liikkeelle siita, ettad jokainen on oman
tydnsa paras asiantuntija ja nain ollen myo6s paras kehittdja. Ohjatusti keratyt ja jarjestel-
mallisesti kasitellyt parantamisehdotukset ovat valtava kehittamispotentiaali organisaa-

tioissa. (Laaksoharju.fi)

3 Palvelumuotoilu Lean menetelmin

3.1 Tuotteistamisen perusta

Lean menetelmaa voidaan kayttaa hyvaksi etenkin uusia tuotteita tai palveluita suunnitel-

lessa. Talléin hukkaa aiheuttavat tekijat voidaan pyrkia ratkaisemaan jo ennen kuin hukka
ehtii tuottaa yritykselle haittaa. Leanin filosofiaa voidaan kayttda uusien palveluiden raken-
tamisessa tehokkaasti. Yleisena kasitteena palvelumuotoilu auttaa organisaatioita havait-

semaan palveluiden strategiset mahdollisuudet. Se hahmottaa kuinka tuotteiden ymparille
voidaan rakentaa palveluiden avulla uusia huipputuotteita ja jalostaa niita erilaisiin kaytto-

tarkoituksiin. (Tuulaniemi, 2011, 16-42)
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Asiakasymmarrys

Lanseeraus ja yllapito Palvelun konseptointi

Kuva 8, Asiakasymmarrys

Tuotteistaminen on prosessi, jossa lopulta alkaa virrata erilaisia virtausyksikéita. Proses-
sissa ideaa toimivasta palvelusta vasta rakennetaan, parannetaan, tai se kytketaan laa-

jentamaan aiemmin toteutettuja tuoteratkaisuja tai palveluita. Palvelumuotoilu eroaa kui-
tenkin merkittavasti tuotesuunnittelusta. Ihminen on aina palveluiden keskidssa ja valitto-
massa yhteydessa lopputuloksiin. Inmisen ymparilla havaitaan aina tarpeita, jotka palve-
lumuotoilun tuotoksessa halutaan lunastaa ja tayttaa. Palvelulla pyritdankin luomaan asi-
akkaalle aina parempaa palvelukokemusta. Kaupallisen tuotteistamisen tarkoituksena on
rakentaa suunnitelmien pohjalta myytava ja liikevaihtoa tuottava konsepti

(Tuulaniemi, 2011, 16-42)

Yleensé palvelumuotoilussa nakymattdémasta tuotteesta tehdéaén nakyva ja kasin koske-
teltava. Onnistunut kokonaistuotteistamisen prosessi onkin edellytys hyvalle tuotteen ja
palvelun syntymiselle. Tuotteistamisen voi kiteyttaa hyvin siihen, ettd luodun materiaalin ja
dokumentaation perusteella kuka tahansa voi ryhtya palvelusi tuottajaksi. Tuotteistaminen
ei kuitenkaan ole pelkastaan prosessi, jossa tuotetaan dokumentoitavaa ja kirjallista tie-
toa, vaan siina saadaan ennen kaikkea ajatukset kiteytettyd muutamaksi lauseeksi. Tuot-
teistaminen ei ole mydskaan prosessi joka tuotetaan tietylle taholle, vaan se on eteenpain
vieva prosessi kehittdjaa varten. Moni hieno yritys ja liikeidea kaatuvatkin siihen, ettei vil-

kasta ajatusmassaa pysahdytad koskaan konseptoimaan.
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Jotta tuotteistettavan tuotteen pystyy myymaan asiakkaalle ymmarrettavasti, on itse kehit-
tajan ymmarrettava kokonaisuus ja eri palveluyhteydet erittain laajasti. Tuotteistamista ei
kannata aina aloittaa alusta, vaan kerata ymparilleen jo valmiiksi tehdyt ja toimiviksi tode-
tut tuotokset. Tuotteistaminen on ennen kaikkea oman ydintoiminnan ja ajatuksen selvit-
tamista ja selkeyttamista. Prosessin ydin on I0ytaa omaan toimintaan jokin tietty ainutlaa-
tuisuus ja ulottuvuus, jolla erottuu parhaiten markkinoilla olevista muista ratkaisuista. Osa
mahtavista ideoista ja ajatuksista on osattava jattda ulkopuolelle ja pidettava keskittymi-
nen tiukasti omassa ydinosaamisessa. Lopputuloksena emme voi koskaan miellyttaa
kaikkia. (Tuulaniemi, 2011, 16-42)

3.2 Palvelu on prosessi, tuotteistaminen on prosessi

Palvelu on kiteytettyna prosessi, jossa asiakkaalle tuotettavat elementit tapahtuvat tietys-
sa jarjestyksessa asiakkaan aika-akselilla. Palvelumuotoiluun vaikuttavia elementteja ovat
etenkin asiakkaan tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat, arvot, muiden ihmisten mielipi-

teet, palvelun hinta, palvelun ominaisuudet sek& muiden vastaavien palveluiden hinta.

Tuotteistamisen prosessi ei kuitenkaan ole pelkastaan sitd mika nakyy asiakkaalle. Jotta
kaikki voivat tapahtua asiakkaan parhaaksi on yrityksen oma sisapeli oltava kunnossa.
Tuotteistaiminen ja palvelukonseptien toteuttaminen on myos yrityksen sisaisten proses-
sien huolehtimista ja rakentamista. Joskus hyva tuotteistus kaatuukin siihen, ettei yrityk-
selld ole omaa koneistoa varmistaakseen asiakkaalle tehtyjen lupausten lunastamista.
(Tuulaniemi, 2011, 16-42)
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Kuva 9, Lean, Service, Design

Kukaan ei tieda mista tuotteesta tai palvelusta tulee lopulta hitti. Jos joku osaisia kertoa
sen etukateen, hanen ei tarvitsisi kdyda toissa enaa kovin kauan. Hittituotteet I16ytyvatkin
vain kokeilemalla ja epaonnistumalla. Tata kutsutaan myos yrittamisen riskiksi. Jokaisen
tuotteistusprosessin riskina on, etta syntyy hieno palvelutuote, mutta kukaan ei halua os-
taa sita. Tuotteistus onkin hyva jakaa kahteen vaiheeseen. Lupaus- ja lunastusvaihee-
seen. Ensimmaisessa lunastusvaiheessa lupaat ratkaisevasi jonkin todellisen ja tiedoste-
tun asiakasryhman ongelman. Jos lupauksesi ei saa asiakasta kiinnostumaan tuotteesta,
ei tuotteistajan valttamatta kannatta siirtya eteenpain seuraaviin vaiheisiin. Toinen vaihe
on lupausvaihe, jossa lunastat sen mita olet asiakkaalle luvannut. Lunastusvaiheen perus-
ta on asiakkaan ongelman ratkaisevan palvelun maarittely ja konseptointi.

(Parantainen, 2008, 12-67)

Ensimmaisen vaiheen aikana suunnittelet sellaisen lupauksen, etta saat asiakkaan osta-
maan tuotteesi. Mahdollisimman myyvan lupauksen |0ytamiseksi on tarkeaa, etta tiedos-

tat, kuka on todellinen asiakkaasi ja tunnistat asiakkaan todellisen ongelman.
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On myés otettavaa huomioon nakékulma siitd, miksi kukaan toinen ei ole aikaisemmin
ratkaissut kyseista asiakkaan ongelmaa ja tehnyt siita menestyksekasta bisnesta. Kiteyta
tasta markkinoille tarkea lupaus, jossa asemoit palveluotteesi niin, etta se erottuu kilpaili-
joista. Kuvaa selkeasti asiakkaan saamat hyodyt. Nimea tuote, maarita palvelulle hinta ja
listaa sen toimitussisaltd. Ole myds valmis kasittelemaan mahdolliset vastavaitteet ja kehi-

ta niihin toimivat argumentit. (Parantainen, 2008, 12-67)

3.3 Erota ydintuote ja palvelutuote

Tuotteistajan tehtava ei ole 1ahtokohtaisesti rakentaa ydintuotetta, vaan tuotteistaa ydin-
tuotteesta myytava palvelutuote. Tuotteistamalla samasta ydintuotteesta saadaan raken-
nettua eri segmenteille kohdennettuja tasmatuotteita. Vaikka erottaisit palvelusi ytimen ja
sitd ympardivan tuotteistuskerroksen toisistaan, se ei suinkaan tarkoita etta niitd kehittavat
ihmiset pitaisi eristaa toisistaan. Painvastoin. Onnistuneessa tuotteistamisessa heidan

taytyy tehda entistd enemman yhteistyota. (Parantainen, 2008, 12-67)

3.4 Lean tuotteistamisessa, Lean Canvas

Lean ajattelun ymmartamin antaa myds hyvia tydkaluja ja mahdollisuuksia onnistunee-
seen tuotteistamiseen. Tuotteistamisen prosessi on tuotteesta tai palvelusta riippuen eri-
lainen ja eripituinen. Yhta tiettya mallia ei tuotteistamiseen ole, mutta prosessin tukena
voidaan kayttda monia tyokaluja. Yksi esimerkki on purkaa perusajatus Lean Canvas mal-
liin. Malli jakaa perusajatuksen yhdeksaan eri osaan. Lahtokohtana on kiteyttaa asiakas-
tarve ja liikeidea selkedan ongelmaan, joka halutaan ratkaista. Ongelmia voi olla useita,
tai ne voivat olla liitannaisia keskenaan. Tarkeinta on saada rakennettua malli selkeasti
ymmarrettavaksi. Ongelman vastakohdaksi maaritetdan ratkaisut, jotka ratkaisevat on-
gelmiksi valikoituneet maaritteet. Yrityksen tarjoamat ratkaisut toimivat myos kiteytettyna

arvolupauksena asiakkaalle.

Ongelma ja ratkaisun maarityksen pohjalta on helppo laatia uniikki arvolupaus asiakkaal-
le. Tekijat jotka erottavat tuotteen tai palvelun muista markkinoilla olevista ratkaisuista.
Tuotteistamisen tueksi on myds selked hahmotella muutamia avainkasitteita, jotka ovat
erityisesti vahvana nimittdjana tulevassa liiketoiminnassa. Lean Canvas mallissa etsitaan
myos muita epareiluja kilpailuetuja kilpailevia yrityksia vastaa. Epareilulla kilpailuedulla
tarkoitetaan ratkaisuiden toteuttamista henkilokohtaisella ja persoonallisella tavalla, joita

muut kilpailijat eivat pystyisi hydodyntamaan.
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Liiketoiminnan tarkein osa-alue on muistaa asiakkaat. Mika on tuotteistamisen asiakas-
ryhma. Kenelle tuotteistus kohdistetaan ja ketka jatetdan valitun asiakassegmentin ulko-
puolelle. Enta mista asiakkaat 10ytyvat ja mika on paras kanava asiakkaiden tavoittami-

seen.

Viimeiseksi hahmotelmaksi jaa miettia mitka kaikki palvelun muodot tuovat yritykselle kas-
savirtaa. Kassavirtaa ei tarvitse heti ennustaa taydellisesti, mutta sen merkittavimmat tu-
lonlahteet on havaittava. Kannattavan liiketoiminnan taustalla on ehyt ja varma kassavirta
joka mahdollistaa yrityksen kasvamisen. Myyntiin on erittain tarked panostaa tuotteen
elinkaaren alussa ja hahmottaa kaikki mahdolliset tulovirrat. Aikaisemmat ratkaisuehdo-
tukset pitaa olla relevantteja kassavirran syntymiselle. Hahmotellulla kassavirralla ja eri
tulonlahteillda voidaan rakentaa my6s malli suuremmille kuluille ja avata kasitys siita mitka
ovat liiketoiminnan suurimpia ja keskeisimpia kuluja. Keskeista kulurakennetta on helppo
hallita rakentamalla taustalle erilaisia budjetteja ja tunnuslukuja. Suurimmat menot ja kulut
ovat myos jarkeva kyseenalaistaa ja kilpailuttaa, koska suurin saasto saadaan aikaan

suurten massojen keskelta.

Kuva 10. Lean Canvas malli (Tuzzit)

21



3.5 MVP, Minimum Viable Product

Tuotekehityksessa myds Leanin menetelma antaa hyvin suuntaan kevyeen ja ketteraan
kehitykseen MPV (minimum viable product) ajattelun kautta. MVP:n tarkoituksena on I0y-
taa ja selvittdd mahdollisimman nopeasti uuden tuotteen tai palvelun potentiaali markki-
noilla. Téman seurauksena palautuu aina tulos siita, onko yritys l0ytanyt markkinoilta on-
gelman ja onko heidan tarjoama ratkaisu onnistunut ratkaisemaan ja tayttamaan ongel-
makohdat. Monesti MVP sekoitetaan ja yhdistetaan tuotteen prototyyppiin. Kysymys ei
kuitenkaan ole samasta asiasta. Prototyypin tarkoituksena on havainnollistaa tulevaa tuo-

tetta, kun taas MVP on tuotteesta rakennettu yksinkertaisin, mutta toimiva versio.

Minimum Viable Product

" Emotional

Emotional
design design

Reliable Reliable

Functional

Functional

Kuva 11, Minimum Viable Product

Usein MVP:n merkitysta halveksutaan, koska yritykset eivat missaan tapauksessa halua
vieda asiakkaalle mitaan keskeneraista. MVP:n ei tarvitse siis olla taydellinen, on siis var-
sin suotavaa, etta ensimmainen tuote on vield keskenerainen, mutta tarkeinta on kuitenkin
varmistaa, etta tuote on toteuttamiskelpoinen ja se ajaa sille tarkoitetun tehtavan. MVP:n
merkitys ja tarkeys nousee sitd suuremmaksi, mita epavarmuuksia uuden tuotteen mah-
dollisuuksiin ja arvoihin liittyy. Mikali lahtokohdat perustuvat arvailuun ja jarkeilyyn, sita
nopeammin asiakaspalautetta on syyta kerata. Jos tarkoituksena on mitata enemman
ratkaisun toimivuutta, taytyy MVP:n olla entista [ahempana lopullista tuotetta. Tallaisissa
tilanteissa on tarked ymmartaa, ettei MVP:n tarvitse sisaltaa viela kaikkia toiminnallisuuk-

sia, vaan haastavinta onkin 10ytaa se kaiken toiminnan ydin ja toteuttaa vain se valmiiksi.
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Kuva 12, |dea, Product, Data

MVP:n ensimmainen ja tarkein vaihe on idean Idytaminen. Miettia mita oikeasti halutaan
l&hted tekemaan, ja mika on oman ratkaisun ydin. Kun idea on kirkastunut, voi miettia
mika tassa on ajatuksessa tuottamiskelpoista ja miten se voidaan toteuttaa mahdollisim-
man kevyesti. Mita resursseja meilta jo 10ytyy. Keratadan kaikki mahdollinen tieto ja taito
laheltd. Maailma muuttuu niin nopeasti, ettei suuria ja kalliita investointeja kannata tehda
enaa riskilla. Jos tuotekehityksen aloittaa kerralla ja siihen investoi usean vuoden, voi tuo-
te olla valmistuessaan jo vanha ja kayttokelvoton. Siksi onkin tarkeinta paasta hyppaa-
maan markkinoille mahdollisimman pian. Kun tuotteesta on saatu aikaiseksi kevyt ja toi-

miva MVP tuote, viedaan se heti asiakkaalle kaytettavaksi.

Kun asiakas kayttaa tuotetta hanelle kertyy siitd mielipiteita. Nama mielipiteet ovat ehdot-
toman tarkea kerata kasaan ja tehda niista johtopaatokset. Taman jalkeen tuote otetaan
takaisin suunnittelupdydalle ja siita I0ytyneet virheet pyritdan korjaamaan ja oppimaan
virheista. Kuunnellaan asiakkaan toiveet ja kehitetaan tuotteesta viela parempi MVP ja
viedaan se taas markkinoille ja asiakkaan kayttoon. Koko tuotekehityksen prosessi voi
seurata tata kaarta. Talldin valmis tuote on markkinoilla erittain kilpailukykyinen ja suurilta

virheiltd pystytaan valttymaan.
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Not like this....

Kuva 13, Lean like this

3.6 Hinnoittelu ja tuotteen sisdllon maarittaminen

Kun tuotteistat palveluita, joudut maarittelemaan tarkasti myods luomasi palvelun sisallon.
Lupaamasi sisallon avulla tiedat palvelun kustannukset ja voit arvioida oman kateprosent-
tisi tarkasti etukateen. Hinnoittelu ajaa tuotteistuksen myds asemaan, jossa on tarkalleen
mietittdva mitd ominaisuuksia ja lupauksia kyseinen hinta pitaa sisallaan ja mita ei. Hin-
noittelu myds ohjaa asiakasta. Tuotteistamisen alkuvaiheessa ei hinnasta kuitenkaan
kannatta tehda avainkysymysta. Hinta ohjaa hahmottamaan palvelun asettumista markki-
noille, mutta se voi myds ohjata tuotteistajaa vaaraan suuntaa. Hinta on hyva maarittaa
tuotokselle vasta kun tuote on valmis ja sita voidaan verrata markkinoiden muihin tuottei-

siin ja vastaaviin palveluihin. (Parantainen, 2008, 68-92)

3.7 Tunne asiakkaasi, tee ostamisesta helppoa

Asiakas on aina toiminnan keski6ssé. Palvelumuotoiluun vaikuttavia elementtejé ovat asi-
akkaan tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat, arvot, muiden ihmisten mielipiteet, palvelun
hinta, palvelun ominaisuudet sekd muiden vastaavien palveluiden hinta. Koska palvelu on
prosessi, se tarkoittaa aika-akselille rakennetun kokemuksen kuluttamista.

(Tuulaniemi, 2011, 43-94)
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Vaikka tuotteistaminen on kasitteena viela hyvinkin tuore ja tuntematon, on sita osattu
tehda jo monien vuosituhansien ajan. Tama on nakynyt ennen kaikkea tuotteiden pake-
toinnissa ja erilaisten tuotepakettien myymisessa. Tuotteistaminen on myds paketointia.
Sita, ettd myyja yhdistaa sopivasti erilaisia tuotteita ja palveluita keskendan. Tuotteistetul-
la ja tuotteistamattomalla palvelulla on tietenkin selva ero. Hyvin tuotteistettu palvelu on
asiakkaalle helppo ostaa ja se on ominaisuuksiltaan vahvempi ja toimivampi. Kun tuotteis-
taminen on tehty kunnolla, se helpottaa tehokkaan myynnin ja markkinoinnin onnistumis-
ta. Lahes jokaisen liiketoiminnan on tarkoitus kasvaa ja kehittya. Hyvin tuotteistettu tuote
on helppo ja edullisempi monistaa myds uusille markkinoille. Yksi tuotteistamisen tavoit-
teista on tehda ostamisesta mahdollisimman helppoa asiakkaalle. Asiakas etsii itselleen
turvallista ja helppoa paikkaa ostaa ja tayttaa omat tarpeensa. Emme voi tuotteistaa,
suunnitella ja paketoida palveluita tuntematta itse asiakasta. Asiakasymmarrys on tarkea
osa tuotteistusta. Jokainen ostava asiakas on erilainen mutta usein monella asiakkaalla
on keskenaan yhtalaisia piirteitd. Asiakasmassat on hyva segmentoida seka kehittaa tuote
selkead ja aito asiakasta var-

ten.

Kaytettavyys

Palvelu-
muotoilu

Asiakas-
kokemus

Markkinointi ja
asiakaspalvelu

Kuva 14, Asiakaskokemus
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Palveluliiketoiminnan konseptoinnissa on kolme perusvaihetta. Ensimmaisessa vaiheessa
valitse asiakas ja selvitd asiakkaan yleiset ongelmat. Etsi kyseisen kriteerin tayttavia asi-
akkaita ja tunnista sellaisia ongelmia jotka asiakkaat tiedostavat, eika heilla ole viela sii-
hen ratkaisua. Kun tuotteistaja on I6ytanyt maksavan asiakkaan ja ongelman, johon sinul-
la ratkaisu, on han saavuttanut jo ensimmaisen tavoitteen. Toiseksi sinun on annettava
asiakkaalle lupaus, etta ratkaiset hanen ongelmansa. Se tarkoittaa sellaista myyntivaitta-
maa, joka lapaisee asiakkaan luontaisen epaluulon. Kolmanneksi joudut lunastamaan
oman lupauksesi, eli toimittamaan palvelun. Kaikki kolme vaihetta taytyy olla tiiviisti integ-
roituna toisiinsa niin, etta I16ydetyt ongelmat johtavat asiakkaan ongelmat ratkaisevaan
lupaukseen ja paattyvat odotukset ylittavaan lunastukseen. Asiakas tarkkailee ostopaa-
toksen jalkeen entista tarkemmin sita, etta pystytkd selviytymaan antamastasi sitoumuk-
sista. Talléin palvelukonseptin tulee olla valmiina. Sen ei tarvitse viela olla taydellinen mut-

ta on tarkeinta, etta pystyt lunastamaan antamasi lupauksen. (Parantainen, 2008, 93-131)

Ensimmainen askel onnistuneeseen tuotteistamiseen tulee asiakkaan ja markkinoiden
tuntemisesta. Jotta myyja ja tuotteistaja voivat onnistua markkinoilla, on hanen tunnettava
omat ja muiden kilpailijoiden tuotteet. Jos myyja ei osaa nostaa omaa tuotettaan muiden
joukosta, ei asiakas pysty paattdmaan. Harva asiakas haluaa tehda investointinsa arpo-
malla. Vaikka palvelu olisi kuinka hyva tai toimiva, on hyva ottaa tuotteistuksessa esille
muutama omaa etuaan korostava piirre tai ominaisuus. Markkinoilla voi olla monia laa-
dukkaita ja hyvia tuotteita, mutta mika tekee uudesta tuotteesta erilaisen. Lupaa siis asi-
akkaallesi jotain, mitd kukaan ei viela luvannut. Erilaisuuden ja ainutlaatuisuuden piirteet
on hyva tuoda vahvasti esille. On myd6s tarked huomata ja 16ytaa yrityksesta itse asiak-
kaat, eli ostajat. Kuka tekee ostopaatdksen ja keneen ostopaatds vaikuttaa. Harvoin on
vain yksi asiakas, joka toimii yksin. Yrityksessa on monia paattajia, suosittelijoita, asian-
tuntijoita ja kayttajia. Suosittelija on yleensa yrityksen keskijohtoa ja han on juuri se, joka
haluaa ostaa tuotteesi tai palvelusi. Hanelle siitd on eniten konkreettista hyotya. Se onkin
henkil6 johon myyjan kannattaisi erityisesti keskittya. Paattaja tarkoittaa taas yrityksessa
allekirjoittajaa, kenella on valta tehda lopullinen ostopaatods. Asiantuntija on taas taho joka
tietad aihepiirista eniten ja luulee olevansa jopa paattaja. Tietylla tavalla han onkin, vaikka
ei voi allekirjoittaa tilauksia. Han voi nopeasti keskeyttdd myyjan matkan.

(Parantainen, 2008, 93-131)
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3.8 Ostamisen helppous ei viela tarkoita ostamista

Vaikka yrityksesta olisi miten helppo ostaa, se ei viela tarkoita ensimmaista kauppaa, tai
saati kauppojen runsasta lukumaaraa. Uuteen ja erilaiseen tuotteeseen kiinnostutaan hel-
posti, mutta itse ostopaatoksen syntyminen vaatii epareilun kilpailuedun 16ytymista. Tuot-
teen on oltava kilpailijoihin nahden reilusti ylivoimainen tietyiltd ominaisuuksiltaan. Hyvin
tuotteistettu tuote on jotain, mita ei voi saada mistddn muualta. Tuotteen tai palvelun on
tuotettava konkreettista ja selvaa hyotya asiakkaalle. Ostamisen helppoutta lisda se, etta

tuote on tunnettu hyvasta tarinasta, mielikuvasta ja selkedsta imagosta.

Ihmiset ovat pohjimmiltaan lauman mukana elavia, ja kaikenlainen poikkeama normaalista
toiminnasta pelottaa ja tuo tunteen riskeista. Usein uudet tuotteet tehdaan liian radikaa-
leiksi ja pelon ja halun kuilu kasvaa liian syvaksi. Yleinen ja hyva strategia on kopioida
jotain muilta. Tuotteistukseen voi ottaa mallia ja pohjaa jo markkinoilla olemassa olevista
tuotteista. Etenkin kayttgjille tutut tietyt piirteet joihin asiakas on jo ehtinyt tottua ja hyvak-
sya tietyn muutoksen. Tama strategia korostuu vahvasti uuden tuotteen lanseerauksessa.
Jo markkinoilla olevaa tuotetta on helpompi paivittda ja kehittda jatkuvasti. On siis merkit-
tavaa luoda itsellesi ja tuotteellesi oma monopoli, jossa pelataan omilla sdannailla, mutta
asiakkaat tuntevat ympariston tutuksi ja turvalliseksi. Jos onnistut tuotteistamaan ainutlaa-
tuisen konseptin ja myymaan sitd, myyt samalla niukkuutta. Kysynnan ja tarjonnan laki
alkaa toimia puolestasi. Kun samaa kokonaisuutta ei saa muualta, ostajan on vaikea tinkia
kaltaisesi monopoliitin kanssa. Jos asiakas haluaa juuri sinut, tuskin on tarpeen edes kes-
kustella hinnoista. (Parantainen, 2008, 134-196)

3.9 Korosta ominaisuuksia ja luo ympérille tarina

Asiakas tekee usein lopullisen ostopaatoksen jonkin yksittaisen ja ainutlaatuisen ominai-
suuden perusteella. Tuotteen tuoma lopullinen hy6ty unohtuu, koska vertailu tehdaan tuot-
teen ominaisuuksia korostaen. Asiakaslahtdinen ajattelu ei tarkoita sita, etta tuotteen omi-
naisuuksilla ei olisi endd mitdan merkitysta. Onnistunut markkinointi, hyva tarina, jarkisyyt
seka tuotteen paketointi onnistuvat korvaaman epaonnistuneen tuotteen tai palvelun erit-
tain harvoin. Erinomainen tuote ei kuitenkaan tarkoita, etta sen tulisi olla aina entista tek-
nisempi, monimutkikkaampi tai kalliimpi. Yksinkertainen ja helppokayttdinen tuote myy
yleensa paremmin. Taydellinen on useasti hyvan paha vihollinen.

(Parantainen, 2008, 134-196)
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Joskus on vaikea myo6ntaa ja tunnustaa, etta asiakkaan maksamaan hintaan ja ostopaa-
tokseen johtaneet syyt ovat kaukana ominaisuuksista ja pelkista laatutekijoista. Hyvin
tuotteistetussa palvelussa tunnemielikuvat, kokemus ja tuotteen tarina vaikuttavat erittain
paljon ostajaan ja ostopaatdksen helppouteen. Tarinallistamalla tuotteita pystyy luomaan
hinnoitteluun ja arvotekijoihin aivan uudenlaisia elementteja. Mita useammin asiakkaat ja
trendit ovatkin keskittyneet juuri jonkin onnistuneet tarinan ymparille. Tarinallisuus ei siis
ole vain markkinointia, vaan silla on suuri merkitys koko tuotteeseen, hinnoitteluun ja sen
arvoon markkinoilla. Tuotteiden ja palveluiden tarinallistaminen ei kuitenkaan tarkoita, etta
tuotteeseen luotaisiin jotain odotuksia mitka eivat pida paikkaansa, vaan tuotteen hyvia
ominaisuuksia korostetaan entisestaan! Tahan hyva esimerkki on reilun kaupan banaani.
Asiakas on valmis maksamaan banaanista kaksi kertaa korkeamman hinnan, koska tietaa
tuottajan saavan brandin mukaisen ja luvatun kohtelun markkinoilla.

(Parantainen, 2008, 134-196)

3.10 Miksi asiakkaan ongelma on ratkaisematta

Maailmassa on harvoin kultasakkeja, jotka vain odottavat noutajaansa. Vaikka asiakkaan
ongelma loytyisi, voi vastaan tulla kysymys, miksi jokin toinen ei ole viela sita ratkaissut.
Todennakoisesti han on ongelmat 16ytanyt, mutta jostain syysta paattanyt jattaa asian
kesken, ja todennut ettei liiketoiminta ole kannattavaa tai mahdollista. On kuitenkin mah-
dollista, etta aika ja tavat ovat olleet tuolloin vain vaarat. Helpoin tapa on selvittdd oman
liketoiminnan suorat ja todelliset kilpailijat, ja verrata ongelman ratkaisua asiakkaan ny-

kyisiin resursseihin.

Usein asiakas on ratkaissut ongelmansa niin, ettd han on kiertanyt ongelman ja kehittanyt
siihen jonkin selityksen. Asiakas on saattanut kehittda omia luovia ratkaisuja, joissa ei
lopulta ole mitaan jarkea. Usein ongelma pitaakin luoda asiakkaalle itse, tai ainakin koros-
taa sita. Jos asiakas ei tunnusta ongelmaansa, han ei voi etsia siihen myoskaan vaihtoeh-
toista ratkaisua. Voi myos olla, etta asiakkaalla on selva ongelma, mutta han ei tunnusta
sita. Joskus kun asiakas myontaa ongelmansa, saattaa hanelle syntya tunne, etta han on

epaonnistunut tydssaan. (Parantainen, 2008, 197-251)
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4 Teorian yhteenveto

Lean on johtamisen ja resurssihallinnan filosofia. Lean syntyi viime vuosisadan alussa
teollisuuden resurssipulaan. Lean yhdistaa toiminnan tehokkuuden, varmistamisen ja
asiakasarvon tuottamisen. Malli nosti esiin myds prosessin tarkeyden. Oikea prosessi

tuottaa oikeat tulokset.

Kun uutta liiketoimintaa tai palvelukonseptia rakennetaan, leanin merkitys on erittain suuri.
Talloin hukkaa aiheuttavat tekijat voidaan pyrkia ratkaisemaan jo ennen, ennen kuin huk-
ka ehtii tuottaa yritykselle haittaa. Tama tulee meita vaajaamatta vastaan silloin kun suun-
nittelemme asiakkaalle tuotettavaa arvoketjua. Arvoketju voi olla laajempi tai suppeampi,
mutta sen rakenteen ja hinnoittelun kannalta on olennaista 16ytaa virtaustehokkaan ja re-
surssitehokkaan tuotannon ero. Miten eri toimintamallit lopulta vaikuttavat yrityksen tulok-
seen ja tehokkuuteen. Tarkein asia, joka lean filosofiassa halutaan 16ytaa, on hukka. Kay-
tammeko koko arvoketjun hyodyksi, vai keskitymmekd resurssitehokkaasti jonkin tietyn
jakson toteuttamiseen tiedostaen, etta jatamme hukan kayttdmatta ja tarjoilemme liiketoi-

mintamahdollisuuksia muille yrityksille.

Overproduction Non-Utilized Talent
Efforts caused by Production that is Wasted time waiting Underutilizing people’s
rework, scrap, and more than needed or for the next step talents, skills, &
incorrect information. before it is needed. in a process. knowledge.
o O o
Transportation Motion
Unnecesary Excess products Unnecessary More work or higher
movements of and materials movements by people quality than is required
products & materials. being processed. (e.g. walking). by the customer.

Kuva 15. Leanin edut
Lean tuo myds paivittaiseen johtamiseen taysin uuden suunnan. Virheen l6ytajat palki-

taan. Numeroilla johtaminen ei ole enda yhta pitkajanteistd kuin ennen luultiin. Se on het-

kellista. Uskalletaan kyseenalaistaa jokaista tekemista ja keksitdan parempia ratkaisuja.
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Suunnitelma on jonkin ennuste asiasta, sita tarvitaan, mutta lisdksi tarvitaan ennen kaik-

kea tekijoita. Tiimi ottaa yhdessa tekemisesta vastuun.

Tuotteistaessa palveluita lean mallia hyddyntden nama yllamainitut tekijat yritetdan ennal-
taehkaista tai valttda. Tuotteistajan tehtava ei ole lahtokohtaisesti rakentaa ydintuotetta,
vaan tuotteistaa ydintuotteesta myytava palvelutuote. Tuotteistamalla samasta ydintuot-
teesta saadaan rakennettua eri segmenteille kohdennettuja tdsmatuotteita. Tuotteistami-
nen onkin pitkalti prosessien ymmartamista ja niiden hallitsemista. Yleensa palvelumuotoi-
lussa ndkymattdmasta tuotteesta tehdaan nakyva ja kasin kosketeltava. Onnistunut koko-
naistuotteistamisen prosessi onkin edellytys hyvalle tuotteen ja palvelun syntymiselle.
Jotta tuotteistettavan tuotteen pystyy myymaan asiakkaalle ymmarrettavasti, on itse kehit-
tajan ymmarrettava kokonaisuus ja eri palveluyhteydet erittain laajasti. Palvelu on kiteytet-
tyna prosessi, jossa asiakkaalle tuotettavat elementit tapahtuvat tietyssa jarjestyksessa
asiakkaan aika-akselilla. Palvelumuotoiluun vaikuttavia elementteja ovat etenkin asiak-
kaan tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat, arvot, muiden ihmisten mielipiteet, palvelun

hinta, palvelun ominaisuudet sekd muiden vastaavien palveluiden hinta.

5 Toiminnallinen tuotos (salainen)

6 Valmiin tuotoksen arviointi (salainen)

6.1 Kehittamis- ja jatkotutkimusehdotukset (salainen)

6.2 Opinnaytetyoprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opin itse opinnaytetydprosessissa paljon ajanhallintaa ja kéarsivallisyyttd. On osattava
keskittya taysin yhteen asiaan. Houkutus kasvaa nalkaisena ja olisi hienoa tehda monia
asioita samanaikaisesti. Keskinkertaisuus ei kuitenkaan riitd, vaan on oltava yhdessa asi-
assa parempi kuin muut. On aina keskityttdva tekemiseen taysilla. Prosessin aikana va-
sahdin itse monta kertaa. Sain oppia kantapaan kautta, kuinka suuri merkitys on itsensa
johtamisella. Jotta voit rakentaa jotain uutta ja suurta, on ensin huolehdittava itse siita,
ettd on taysin lasna hetkessa ja tekemisessa. Huomasin, kuinka tdynna maailma on mieli-
piteitd. Mielipiteitad pitda osata kuunnella, mutta niista ei saa sokaistua. Asioiden ja ihmis-
ten johtamista ei saa koskaan sekoittaa keskenaan. Asiat voivat taistella ja mielipiteet olla
erilaisia. Ei ole olemassa oikeita tai vaaria tunteita, on vain olemassa tunteita. Mielipiteet

eivat koskaan kuitenkaan nayta ihmisesta kaikkea.
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