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1 JOHDANTO

Puolustusvoimien Ruokahuollon Palvelukeskus (PURU) tuottaa ruokahuollon
palvelut puolustusvoimille rauhan aikana seka osallistuu asiantuntijana poik-
keusolojen ruokahuollon suunnitteluun. PURU on osa puolustusvoimia ja toi-
mii omana joukko-osastona. Puolustusministeri Jyri Hakamiehen paatoksen
mukaan PURU yhtiditetaan valtion omistamaksi osakeyhtioksi vuoden 2012
alusta alkaen. Perustettava osakeyhtio voi tulevaisuudessa myyda palveluita
mahdollisesti myos ulkopuolisille toimijoille. (Puolustusministeri Hakamies
paatti puolustusvoimien ruokahuollon yhtidittamisesta 2010.) Jotta palveluita
voidaan seka tehokkaasti etta kannattavasti tuottaa ja myyda, tulee niiden olla
tuotteistettu.

Palvelujen tuotteistus on asiakkaalle tarjottavan palvelun maarittelya, suunnit-
telua, kehittamista, kuvaamista ja tuottamista siten, etta palvelun asiakashyo-
dyt maksimoituvat ja yrityksen tulostavoitteet saavutetaan. Tuotteistamisen
tulee lahtea yrityksen strategiasta, ja se on tuote- ja tuotekehitysstrategian
kaytannon toteutusta. Parhaimmillaan se on myo6s laadun kehittamisprosessi.
Tuotteistamisen avulla palveluista kehitetaan selkeita palvelukokonaisuuksia
tai -prosesseja, ja niita voidaan tarjota asiakkaille sellaisenaan tai asiakaskoh-
taisesti raataloityna. Tuotteistettuihin palveluihin asiakkaan on helppo tutustua

ja vertailla eri palveluita keskenaan.

Opinnaytteen tavoitteena on selkiyttdd PURUN asiakas- ja tuotestrategiaa.
Tuotteistettujen palvelujen avulla pystytaan toteuttamaan laadukkaampia ja
asiakaslahtoisempia palveluita kustannustehokkaasti. Tuotteistamisen ja toi-
mintatapojen selkiyttamisen kautta asiakasviestinta ja markkinointi tehostuvat.
TyoOskentelen Hallin varuskunnassa ravitsemistyonjohtajana, ja toimin puoli
vuotta tuotannon suunnittelijana PURUN esikunnassa vuonna 2010. Naiden
kokemusten pohjalta voin todeta, etta palvelujen tuotteistamiselle on todelli-
nen tarve. Tuotteistaminen auttaa ja helpottaa tyota seka suunnittelu- etta to-
teuttamisvaiheessa. Ja mika tarkeinta, sen avulla voidaan tuottaa korkealaa-
tuisia ja laadukkaita palveluita asiakkaille. Lukijalle tiedoksi, etta tama on

muokattu versio alkuperaisesta opinnaytetyosta.



2 PUOLUSTUSVOIMIEN RUOKAHUOLTO

2.1 Taustaa ja tunnuslukuja PURUN toiminnasta

Puolustusvoimien Ruokahuollon Palvelukeskus (PURU) on Suomen suurin
julkishallinnon ja yksityisen sektorin toimijoihin verrattuna kolmanneksi suurin
ravitsemispalvelujen tuottaja (Huhtanen 2010). PURU on paaesikunnan alai-
nen laitos, ja sen toimintaa ohjaavat logistiikkapaallikko ja paaesikunnan logis-
tiikkkaosasto. PURUN toimintaa ohjaavat myos valtionhallinnon ja puolustusmi-
nisterion erilaiset ohjeistukset. (Puolustusvoimien Ruokahuollon Palvelukes-
kus; PURUN toimintakasikirja 2009, 4.) PURU on perustettu 1.1.2006, ja se
toimii omana joukko-osastona. Vuoteen 2006 asti varuskuntien ruokahuollosta

vastasi jokaisen joukko-osaston oma muonituskeskus. (Jaroma 2011.)

PURUN muodostavat palvelukeskuksen johtaja, esikunta ja 25 muonituskes-
kusta (ks. kuvio 1). Esikunta sijaitsee Kuopiossa ja muonituskeskukset (MU-
KE) ympari Suomen, Hangosta Sodankylaan (ks. kuvio 2). PURUssa tyosken-
telee yhteensa noin 550 henkiloa. Maalla, merella ja ilmassa tarjotaan yhteen-
sa noin 90 000 ateriaa paivassa ja 17 miljoonaa ateriaa vuodessa. (Puolus-
tusvoimat 2011.)

PURUN johtaja
Esikunta
Etela-Suomi Vali-Suomi Pohjois-Suomi
Aluejohtaja Aluejohtaja Aluejohtaja

KUVIO 1. PURUN organisaatio (Alkuperainen kuvio: PURUN toimintakasikirja
2009, 5.)
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KUVIO 2. PURUN toimipaikat (Alkuperainen kuvio: PURUN toimintakasikirja
2009, 5.)

PURUN sopimusasiakkaina ovat puolustusvoimien puolustushaarat (maa-,
meri- ja ilmavoimat) ja joukko-osastot seka kayttajaasiakkaina varusmiehet ja
varuskuntien henkildkunta. PURUN ja eri puolustushaarojen valilla on vuosit-
tain solmittava puitesopimus, jota tarkennetaan joukko-osastokohtaisilla palve-
lusopimuksilla. Puitesopimus on yleissopimus, jolla sovitaan yleiset periaatteet
ruokahuollon jarjestamiseksi eri puolustushaarojen varuskunnissa. Sopimuk-
sen toteutumista seurataan ja arvioidaan molemminpuolisin yhteistoimintajar-
jestelyin. Muonituskeskuksen ja eri joukko-osastojen kanssa tehtavassa pal-
velusopimuksessa sovitaan joukko-osastokohtaiset toimintatavat. PURUn ja

puolustusvoimien valinen suhde perustuu tilaaja-tuottaja -malliin.



PURUnN toiminta on nettosidonnaista, voittoa tavoittelematonta, ja toiminta ra-
hoitetaan asiakkaille myydyilla ateriapalveluilla. (PURUN toimintakasikirja
2009, 5; Puitesopimus 2010.)

PURUN tarkein tehtava on tuottaa ruokahuollon palvelut rauhan aikana puo-
lustusvoimille. Toinen tarkea tehtava on osallistua asiantuntijana, paaesikun-
nan logistiikkaosaston kanssa poikkeusolojen ruokahuollon suunnitteluun, ke-
hittdmiseen ja toteuttamiseen. Kaikella toiminnallaan PURUn tulee tukea val-
miuden saatelya varautumalla poikkeusoloihin muun muassa luovuttamalla
henkilostoa huoltorykmentteihin ja muihin huoltojoukkoihin. PURU osallistuu
my0s huoltojoukkojen tuottamiseen kouluttamalla ruokahuollon erikoishenki-
|0st6a sodan ajan joukkoihin. Tarkea tehtava on myos kehittaa kokonaisuute-

na puolustusvoimien ruokahuoltoa. (PURUnN toimintakasikirja 2009, 4.)

PURUN toimintaa ohjaavat johtoryhman laatima missio, visio ja strategia seka
PURUnN toimintaperiaatteet. PURUnN visiona on olla 2014 valtakunnallisesti
asiakkaiden ja henkiloston arvostama kilpailukykyinen palveluntuottaja. (PU-
RUn toimintakasikirja 2009, 7; PURUnN strategiakartta.)

Yrityksen strategia on keino vision saavuttamiseksi. Sen avulla kehitetaan
toimintaa ja annetaan toiminnalle selkea suunta. Strategian avulla pyritaan
hyédyntamaan yhteiskunnassa esiintyvia erilaisia tarpeita kannattaviksi mah-
dollisuuksiksi yritystoiminnalle. Sen avulla myos pyritddn saamaan aikaan
paatoksia, toimenpiteita ja linjauksia. Strategian avulla pystytadn paremmin
kohdistamaan huomio tarkeisiin asioihin ja asiakkaisiin, huomataan tarvittavat
muutokset ajoissa ja voidaan tehostaa resurssien kohdistamista ja kayttoa.
(Kamensky 2010, 17; Lindroos & Lohivesi 2010, 27-28.)

PURUN strategiassa maaritellaan pitkan aikavalin strategiset paamaarat ja
tarkeimmat menestystekijat, joissa on onnistuttava strategisten tavoitteiden ja
PURUN vision saavuttamiseksi. Strategian laatimisessa huomioidaan paa-
esikunnan antamat linjaukset, toimintaympariston muutokset, asiakkaiden ja

muiden sidosryhmien odotukset, itsearviointien ja johdon katselmuksien



tulokset seka muu tulostieto. Vuosittain kevaalla ja tarvittaessa muulloinkin
johtoryhma tarkastelee ja arvioi strategian ja toimintaperiaatteiden sopivuutta
ja tarpeen mukaan paivittaa niita. (PURUnN toimintakasikirja 2009, 7.)

PURUN strategisina paamaarina ovat:

¢ olla catering-alan kustannustehokkain palveluntuottaja
e olla asiakkaille luotettava ja paras palveluntuottaja
e sujuvat ja tehokkaat palveluprosessit

e olla catering-alan karkiosaaja
(PURUnN toimintakasikirja 2009, 4; PURUnN strategiakartta.)

PURUssa on kaytossa toimintajarjestelma, jonka laatimisessa on sovellettu
ISO 9001:2008 -standardia ja Euroopan laatupalkintomallin (EFQM) laadun-
hallintaperiaatteita. Toimintajarjestelman avulla pyritdan toiminnan kokonais-
valtaiseen ja jatkuvaan kehittamiseen. Jarjestelman tarkoituksena on varmis-
taa PURUN tuotteiden ja palveluiden laatu seka luoda edellytykset toiminnan
jatkuvalle parantamiselle, asiakastarpeiden tayttymiselle ja asiakastyytyvai-
syyden lisaamiselle. (PURUnN toimintakasikirja 2009, 6.)

2.2 Analyysi PURUN asiakastyytyvaisyystutkimuksista

PURUssa jarjestetaan vuosittain kolme erilaista asiakastyytyvaisyystutkimus-
ta. Kyselyt suunnataan joukko-osastojen johdolle, tilaaja-asiakkaille ja kaytta-
jaasiakkaille. (PURUnN toimintakasikirja 2009, 14.)

Talla kohtaa analysoitu syksylla 2010 toteutettuja asiakastyytyvaisyystutki-
muksia ja niista tulleita kehittdmistarpeita. Tunnusluvut ja muut tutkimuksista

esille tulleet nakokulmat on poistettu tasta tyosta.



3 NAKOKULMIA RUOKAPALVELUIDEN KEHIT-
TAMISEEN

3.1 Palvelun maaritelmia

"Palvelut ovat tekoja, prosesseja ja suorituksia” (Zeithaml & Bitner 1996, 5).

"Palvelu on mika tahansa olennaisilta osiltaan aineeton teko tai hyoty, jonka
osapuoli voi tarjota toiselle ja joka ei johda minkaan omistukseen. Sen tuotan-
to voi olla sidoksissa fyysiseen tuotteeseen.” (Kotler 2003, 444.)

"Palvelut ovat toimintojen ketjuja, jotka muodostavat prosessin ja jotka tuotta-
vat palvelun loppukayttajalle arvoa” (Saffer 2007, 175).

"Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva
prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimite-
taan yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysis-
ten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa

vuorovaikutuksessa.” (Gronroos 2009, 77.)

Palveluliiketoiminnalla tarkoitetaan prosessia, jossa joukko yrityksen resursse-
ja on vuorovaikutuksessa keskenaan ja asiakkaan kanssa. Palveluliiketoiminta
koostuu palvelun tarjoajan ja asiakkaan yhteisista prosesseista, jotka tukevat
asiakkaan arvonluontia heidan paivittaisissa toiminnoissaan ja prosesseis-
saan. Tavoitteena on, etta palveluyritys ottaa vastuun asiakkaan prosessien ja
paivittaisten toimintojen tukemisesta sopivilla prosesseilla. (Apilo, Taskinen &
Salkari 2007, 41; Gronroos 2009, 82 - 83.) Palveluliiketoimintaa kehitetaan
asiakasymmarryksen ja innovaatioiden johtamisella seka palveluliiketoiminnan
kehittamisella (Arantola & Simonen 2009, 4.).

Palvelu koostuu erilaisista, konkreettisista tai aineettomista palveluista, jotka
yhdessa muodostavat kokonaistuotteen. Palvelutuotteesta voidaan erottaa
ydinpalvelu, avustavat palvelut ja tavarat seka tukipalvelut ja -tavarat. Ydin-
palvelu ratkaisee asiakkaan ongelman ja on yrityksen markkinoilla olon syy ja
tarkoitus. Jotta asiakkaat voisivat kayttaa ydinpalvelua, tarvitaan usein lisapal-

veluita. Nama eivat valttamatta tuo lisdarvoa asiakkaalle, mutta ilman avusta-
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via palveluita tai tavaroita, asiakas ei voi kayttaa ydinpalvelua. Tukipalveluita
kaytetaan palvelun arvon lisdamiseen tai kilpailukeinona palvelun erilaistami-
seen kilpailijoiden suhteen. (Gronroos 1991, 103 - 104; Brax 2007, 16.)

Asiakkaan kokema palvelun laatu on monitahoinen asia, silla palvelukokemus
on aina henkildkohtainen. Palvelun laatu perustuu asiakkaan omakohtaiseen
kokemukseen koko palveluprosessista. Palvelun aineettomuuden takia asiak-
kaan on usein vaikea arvioida ja maaritella sitd. Tahan onkin kehitetty palve-
lun laadun malli, joka ilmaisee, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun. Kun
tiedetaan, miten asiakkaat arvioivat palveluja, on mahdollista maarittaa, kuin-
ka niihin voidaan vaikuttaa ja kuinka niita johdetaan. Tarkeaa onkin, etta pal-
velun tarjoaja ja asiakas maarittavat ja kasittavat laadun samalla tavalla. Laatu
on tarkeaa vain sellaisena, millaisena asiakkaat sen kokevat ja mita he pitavat
tarkeana. (Brax 2007, 22; Gronroos 2009, 98 - 100.)

Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on tekninen eli lopputulosulottuvuus ja
toiminnallinen eli prosessiulottuvuus (ks. kuvio 3). Tekniseen ulottuvuuteen
sisaltyy se, mita asiakkaat saavat vuorovaikutustilanteessa yrityksen kanssa.
Prosessiulottuvuus sisaltaa sen, miten asiakas saa palvelun ja miten han ko-
konaisuudessaan kokee tuotanto- ja kulutusprosessin. Asiakkaan kokemaan
kokonaislaatuun vaikuttaa my0s yrityksen tai sen jonkin osan imago. Mieliku-
vaa voidaankin pitaa laadun kokemisen suodattimena. Jos yrityksen mielikuva
on hyva, niin useimmiten pienet virheet annetaan anteeksi. Jos taas imago on
kielteinen, pienetkin virheet vaikuttavat paljon enemman koettuun kokonais-
laatuun. (Gronroos 2009, 101 - 102.)
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Kokonaislaatu

VRN

N

Lopputuloksen Prosessin toimin-

tekninen laatu nallinen laatu

KUVIO 3. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Gronroos 2009, 103.)

Koettuun kokonaislaatuun vaikuttaa myos, se millaisia odotuksia asiakkaalla

on ollut palvelun suhteen. Koettu kokonaislaatu on hyva, jos asiakkaan odo-

tukset eli odotettu laatu ovat vastanneet koettua laatua. Asiakkaan odotukset
kokonaislaadusta riippuvat muun muassa markkinointiviestinnasta, yrityksen
imagosta ja asiakkaan tarpeista. Kun odotetun ja koetun laadun suhde on ta-
sapainossa, niin asiakkaan kokema kokonaislaatu on hyva. (Gréonroos 2009,

105 - 106.)

Gronroos (2009) mainitsee teoksessaan laadukkaaksi koetun palvelun seit-
seman kriteeria. Maaritelma on yhdistelty useista eri tutkimuksista ja kaytan-
non kokemuksista. Kriteerit ovat ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayt-
taytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus ja uskottavuus, norma-

lisointi ja maine seka palvelumaisema. (Mts. 121.)

Ammattitaito liittyy palvelun tekniseen ulottuvuuteen, kun taas maine ja uskot-
tavuus toimivat koetun laadun suodattimena, silla ne liittyvat imagoon. Muut
kriteerit edustavat toiminnallista laatua ja liittyvat palveluprosessiin. Asiakkaat
luottavat, etta palvelun tarjoajan tyontekijat, operatiiviset jarjestelmat ja fyysi-

set resurssit omaavat sellaiset tiedot ja taidot, joita tarvitaan heidan ongelmi-
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ensa ammattitaitoiseen ratkaisuun. Asenteeseen ja kayttaytymiseen kuuluu
se, etta asiakas kokee saavansa palvelutilanteessa huomiota ja ystavallista
palvelua yrityksen tyontekijoiltd. Prosessiin liittyvat laadun kriteerit I1ahestytta-
Vyys ja joustavuus taas sisaltavat sen, etta asiakkaat voivat tuntea palvelun
tarjoajan, sen sijainnin, tyontekijoiden ja jarjestelmien toimivan siten, etta pal-
velu on helposti saatavilla. Gronroosin mielesta (2009, 122) luotettavuus tar-
koittaa, etta asiakas voi kaikissa tilanteissa luottaa palvelun tarjoajaan, sen
tyontekijoihin ja prosesseihin. Ja jos tapahtuu jotain odottamatonta, niin palve-
lun tarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin hoitaakseen asian parhaalla mahdollisel-
la tavalla. Imagoon liittyva kriteeri maine on sita, etta asiakas uskoo palvelun
tarjoajan kaikkiin toimiin ja siihen, etta yrityksen toiminnalla on sellaiset arvot,
jotka asiakaskin voi hyvaksya. Palvelumaisema liittyy prosessiin ja se on toi-
minnallista laatua kuvaava kriteeri. Hyvassa palvelumaisemassa asiakas tun-
tee, etta fyysinen ja muu palveluymparistd seka siihen liittyvat tekijat tukevat
palveluprosessin myonteista kokemusta. (Gronroos 1991, 72 - 73; Gronroos
2009, 121 - 122.)

3.2 Asiakaslahtoinen palveluliiketoiminnan kehittaminen

Tuotteita ja palveluita on kehitetty useista eri lahtokohdista (ks. taulukko 1).
Kehittamisen ajatusmallit ovat [ahteneet tuotantolahtdisesta toimintatavasta.
Tuotantolahtoisessa kehittamisessa ei viela ole kysymys aktiivisesta markki-
noinnista, vaan tarkeinta on, etta yrityksella on tehokas tuotanto- ja jakelujar-
jestelma. Tuotelahtdisessa kehittdmisessa panostetaan laadukkaisiin tuottei-
siin ja palveluihin. Ajatellaan, etta kaikilla asiakkailla on samanlainen ostokri-
teeri laadun suhteen. Myyntilahtoisessa kehittdmisessa painotetaan yrityksen
kykya myyda tuotetta. Tassa mallissa korostuu markkinointiviestinnan rooli.
Edella kuvatut kolme kehittamismallia ovat organisaatio- ja tarjontalahtoisia
kehittamismenetelmia. Asiakaslahtoisessa mallissa pyritaan ymmartamaan
asiakkaiden tarpeita. Tuotetaan ja myydaan sellaisia tuotteita ja palveluita,
joita asiakas haluaa ja joilla asiakkaiden tarpeet tayttyvat. (Vuokko 1997, 12 -
13.)
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TAULUKKO 1. Tuotteiden ja palveluiden kehittamisen erilaisia lahtokohtia

Kehittamisen lahtokohta Tavoite

Tuotantolahtoinen kehittaminen Tehokas tuotanto- ja jakelujarjestel-
ma takaa yrityksen menestyksen.

Tuotelahtdinen kehittaminen Yritys, jolla laadukkaimmat tuotteet,
voittaa kilpailun.

MyyntilahtGinen kehittaminen Korostetaan yrityksen kykya myyda
tuotteitaan ja nain vakuuttaa asiakas.
Markkinointiviestinnan rooli korostuu.

Asiakaslahtoinen kehittaminen Menestys syntyy siita, miten hyvin
yritys pystyy vastaamaan asiakkaan
tarpeisiin.

Usein puhutaan asiakkaan tarpeista ja kuinka ne tyydyttamalla ollaan asiakas-
lahtoisia. Tarvepohjainen ajattelutapa on reaktiomaista toimintaa. Jos asiakas
jo itse tietaa tarkalleen ongelman ja siihen ratkaisun, han voi maaritella tarkoin
myOs haluamansa palvelun sisallon. Kun asiakas tietaa mita han tarvitsee,
han voi itse maaritella toivotunlaisen ratkaisun ja kilpailuttaa toimijoita. Jos
palvelutyyppi on jo valmiiksi valittu, ei jaa enaa kuin hinnalla ja laadulla kilpai-
leminen. Asiakas ei kuitenkaan aina tunne olemassa olevia ratkaisuja tai
osaa kertoa tarkasti tarpeistaan. Han ei valttamatta osaa tunnistaa, mika on
se ongelma, josta likketoiminnan tai prosessin haasteet johtuvat. Jos palvelu-
yrityksella on asiakasymmartamysta, voidaan naihin tilanteisiin tarjota yrityk-
sen ratkaisuja. Tallainen toimintatapa olisi kannattavampaa yrityksille. (Aranto-
la & Simonen 2009, 10.)

Asiakaslahtdinen palveluliiketoiminta edellyttaa asiakasymmarrysta ja taitoa
kehittaa liiketoimintaa taman ymmarryksen pohjalta. Menestyakseen palvelu-
liketoimintaa kehittavien yritysten tulee luoda osaamisesta ja uusista ideoista
kannattavan liiketoiminnan perusta. Palveluliiketoimintaa tulisi kehittaa asia-
kasymmarryksen ja innovaatioiden johtamisen seka palveluliiketoiminnan ke-

hittdmisen yhteistyolla. (Mts. 11.)
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3.3 Ruokapalveluiden elementit

FAMM (the Five Aspects Meal Model) on ravintolapalveluiden kehittamiseen
kehitetty tyékalu Orebron yliopistossa. FAMM kuvaa kokonaisuudessaan asi-
akkaan ravintolakaynnin ja siihen vaikuttavat eri tekijat, jotka vaikuttavat asi-
akkaan kokemaan kokonaiselamykseen. FAMM sisaltaa viisi eri osa-aluetta,
joista kokonaiselamys muodostuu ja jotka ovat myos tarkeita asioita kehitetta-
essa ruokapalveluita. Osa-alueet ovat tila (room), kohtaaminen (meeting), tuo-
te (products), toimintojen johtaminen (management control system) ja tunnel-
ma (entirety-expressing an atmosphere). (Gustafsson, Ostrém, Johansson &
Mossberg 2006, 84.)

Ensimmaisena elamyskokemuksen syntymiseen vaikuttaa asiakkaan saapu-
minen ravintolaan tai vaihtoehtoisesti johonkin muuhun tilaan, jossa ruokailu-
ja palvelutilanne tapahtuu. Tila luo asiakkaalle ensimmaisen ja tarkean vaiku-
telman tulevasta ruokailutilanteesta. Sen sisustuksella, vareilla, valoilla ja aa-
nilld voi olla iso vaikutus asiakkaan kokemaan ruokailuelamykseen. Naiden
elementtien tulisikin olla mietittyja ja tasapainossa muun ruokailutilanteen
kanssa. (Mts. 86 - 87.)

Toisena kohtana on kohtaaminen ravintolan henkildkunnan ja muiden asiak-
kaiden kanssa, seka se millaista on ravintolan henkilokunnan vuorovaikutus
keskenaan. Palvelu ja palvelun laatu on koettavissa siina, kuinka asiakasta
kohdellaan vuorovaikutustilanteissa. (Mts. 87.)

Kolmantena tarkastelussa on ruoka ja juoma seka niiden valmistaminen.
Asiakas arvioi nauttimaansa ruokaa ja juomaa niiden ulkonadn, maun, raken-
teen ja tuoksun perusteella. Tarjoiluhenkilokunta vaikuttaa ruokien ja juomien
asiantuntemuksellaan ruokailutilanteeseen. Henkilokunnan tulee osata kertoa
tarjolla olevista tuotteista, niiden valmistustavoista ja hankintapaikoista seka
tarvittaessa osata my0Os suositella esimerkiksi tietylle ruoalle sopivaa viinia.
Hyva tuotetuntemus vakuuttaa asiakkaan ja antaa ravintolalle kilpailuetua.
(Mts. 88.)

Neljantena kohtana on toimintojen johtaminen. Se sisaltaa kaikki ne toiminnot,

jotka mahdollistavat ruoan ja juoman valmistamisen ja tarjoilun ravintolassa
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saumattomasti. Toiminnot sisaltavat raaka-aineiden hankintaa, varastointia,
tuotteiden valmistamista ja niiden logistiikkaa keittion ja tarjoilutilan valilla, tyo-
yhteison toiminnan pelisaantoja seka kaikkien ndiden osa-alueiden johtamista.
Naita taustatekijoita ja -toimintoja asiakas ei useinkaan nae, mutta niissa ta-
pahtuvat virheet vaikuttavat asiakkaaseen. (Mts. 89.)

Kaikki edella kuvatut nelja osa-aluetta vaikuttavat viidennen osa-alueen eli
tunnelman muodostumiseen. Tunnelmaan vaikuttaa ymparisto ja tilanteessa
koetut aistikokemukset. Asiakkaan tulee kayttaa kaikkia viitta aistiaan, jotta
han voi kokea erinomaisen tunnelman ja ruokaelamyksen. Asiakas nakee ti-
lassa olevia tavaroita, tekstiileita, tarjoiluastioita ja nilden muotoja ja vareja.
Han kuulee musiikin, ruoanvalmistuksen ja ihmisten aania. Han haistaa ruoan
tuoksun ja maistaa ruoan ja juoman aromit. Han tuntee ruokien ja materiaalien
eri koostumuksia. Kaikkien aistikokemuksien tulee olla tasapainossa, jotta
ruokaelamys on mahdollinen. Lopulta kuitenkin asiakkaan kulttuuri ja sosiaali-
nen tausta ja viitekehys ratkaisevat, mita asiakas pitaa hyvana ja huonona
aistikokemuksena. (Mts. 89 - 90.)

FAMM on erityisesti tyOkalu, jonka avulla voidaan suunnitella ja kehittda koko-
naisvaltainen ruokaelamys, joka tyydyttaa asiakasta. Tyokalua hyodyntamalla
tulee suunnittelussa kiinnitettya huomiota kaikkiin niihin tekijoihin, jotka vaikut-
tavat asiakkaan kokemaan ruokaelamykseen. (Mts. 91.)

Tukholmassa sijaitsevan Frantzén-Lindeberg ravintolan ruoka perustuu tari-
noihin ruoasta. Ravintolalla on kaksi Michelin-tahtea. Ruokaa tuodaan asiak-
kaille naytille ennen valmistusta ja sen aikana. Samalla heratetaan kunnioitus-
ta raaka-aineita kohtaan. (Paljakka 2011, D2.) Oheinen esimerkki kuvastaa
sen, kuinka ruoan elamyksellisyys on otettu yhdeksi elementiksi ruokapalve-
luissa ja siihen panostetaan my0s tasokkaissa ravintoloissa.

3.4 Elamyskokemukset palveluissa

Nykysuomen sanakirjan mukaan elamys on mieleenpainuva, voimakkaasti
vaikuttava kokemus. (MOT Gummerus Uusi Suomen kielen sanakirja 1.0.
2010). Komppulan, Boxbergin (2005, 27 - 30) ja Tarssasen (2009, 11) mu-
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kaan elamys on positiivinen, merkittava ja mieleenpainuva omakohtainen ko-
kemus jostakin asiasta ja se voi tuottaa kokijalleen parhaimmillaan henkil6-
kohtaisen muutoksen. Elamys on aina ainutkertainen ja se on sidoksissa tiet-
tyyn tilanteeseen. Elamys koostuu erilaisista tapahtumista, jotka usein seu-
raavat toisiaan prosessina. Elamyksen kokeminen riippuu paljon asiakkaan
henkilokohtaisista ominaisuuksista kuten taustasta ja kulttuurista. Se, mika
toiselle asiakkaalle on elamys, voi jollekin toiselle asiakkaalle olla kauhun ko-
kemus. Koska elamys on henkilokohtainen kokemus, elamyksia ei voida var-
muudella luvata ja tuottaa, vaan niiden syntymiselle voidaan luoda edellytyk-
sia palvelukonseptin, - prosessin ja -jarjestelman avulla. Sen tahden palvelun
tarjoajan tulee tietaa elamyksen kokemiseen vaikuttavat elementit ja keinot,
joiden avulla asiakasta voidaan johdattaa elamyksen kokemiseen. (Komppula,
Boxberg 2005, 27 - 30; Tarssanen 2009, 11.)

Pinen ja Gilmoren (1999, 3 - 5, 30) mukaan elamykset eroavat selvasti tava-
roista ja palveluista. Tavaroita ja palveluita tuotetaan asiakkaille kun taas ela-
myksia tarjotaan vieraille. Palvelussa on keskeista, mita asiakkaalle tarjotaan,
kun taas elamyksen suunnittelussa on tarkeaa, miten ja millainen kokemus
asiakkaalle luodaan. Tama tarkoittaa, etta elamyksen tuottaja voi luoda olo-
suhteet ja mahdollisuuden elamyksen synnylle, mutta han ei voi olla varma
kokeeko asiakas elamyksen. Elamyksen syntyminen on lopulta kiinni siita,
miten kukin kokee tilanteen ja elamyksellisyyden. (Pine & Gilmore 1999, 3 - 5,
30.)

1990-luvun loppu puolella yhdysvaltalaiset B. Joseph Pine Il ja James H. Gil-
more lanseerasivat Elamystalous-kasitteen (Elamysyhteiskunta). Elamysta-
louden mukaan asiakkaat haluavat tavallisten tuotteiden ja palveluiden sijaan
kokea elamyksia. Asiakkaat ovat valmiita maksamaan elamyspalveluista
huomattavasti enemman kuin pelkasta tuotteesta tai palvelusta. (Gronroos
2009, 35.)

Elamystalous tarjoaa palveluyrityksille uusia mahdollisuuksia, joihin kannattaa
tarttua aina kuin se vain on mahdollista. Palveluyrityksien ei tule kuitenkaan
odottaa elamystaloudesta liikoja, silla useimmat palvelut tarjotaan asiakkaille
siksi, etta heita autetaan toimimaan ja hallitsemaan arkielamaansa. On hyva

muistaa, etta elamyksia eivat aiheuta vain jossain mielessa aarimmaisina pi-
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detyt palvelut. Kaikki palvelut koetaan joko myonteisiksi, neutraaleiksi tai kiel-
teisiksi elamyksiksi. Nain ajatellen kaikki palvelu on elamyspalvelua. Palveluti-
lanne tulisikin aika pyrkia hoitamaan niin, etta asiakas saa siita myonteisen
elamyksen. (Mts. 35 - 36.)

Elamyskolmio on Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskuksen (LEQO) kehit-
tama tyokalu, jonka avulla voidaan kehittaa tuotteiden ja palveluiden elamyk-
sellisyytta. (Elamyskolmio 2011.) Elamyskolmio (ks. kuvio 4) yhdistaa kan-
sainvalisia elamyssuuntauksia ja on tarkea osa LEOn tuotekehitysprosessia.
Elamyskolmion avulla on helppo analysoida ja tarkastella kriittisesti tuotteiden
ja palveluiden elamyksellisyytta. Elamyskolmiolla voidaan kuvata taydellinen
tuote, jonka kaikilla tasoilla otetaan huomioon tuotteen ja palvelun elamyksel-

lisyys. (Tarssanen 2009, 11.)

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti  vuorovaikutus

KUVIO 4. Elamyskolmio (Alkuperainen kuvio: Tarssanen 2009, 11.)

Elamyskolmiomallissa elamysta tarkastellaan tuotteen elementtien ja asiak-
kaan kokemuksen nakokulmasta. Jotta tuote tai palvelu voi antaa mahdolli-
suuden asiakkaan kokemalle elamykselle, sen tulee sisaltaa kuusi erilaista
elementtia. Nama ovat yksilollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja
vuorovaikutus. Naiden palveluun liitettyjen eri osa-alueiden kautta asiakkaan
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kokemus etenee parhaimmillaan eri kehon tasojen kautta kohti elamysta.
(Elamyskolmio 2011.)

Elamyskolmiossa on vaaka-akselilla tuotteeseen ja palveluun liittyvat asiat,
joiden on oltava kunnossa ja mietittyna. Yksilollisyydella tarkoitetaan, etta tuo-
te tai palvelu on ainutkertainen ja -laatuinen. Yksilollisyyden tulisi nakya palve-
lun tarjoajan asiakaslahtoisyydessa, joustavuudessa ja tuotteen tai palvelun
raatalointimahdollisuudessa asiakkaan toiveiden mukaiseksi. (Tarssanen
2009, 12.)

Elamystuotteen aitous tarkoittaa tuotteen tai palvelun uskottavuutta. Palvelu
on aito, jos asiakas kokee sen uskottavana ja aitona, vaikka se olisi taysin
kuvitteellinen. Yksinkertaisimmillaan palveluiden aitous perustuu alueen kult-
tuuriin ja elamantapaan. Palvelun aitouteen liittyy kiinteasti tuotteen tarina. On
tarkeaa sitoa palvelukokonaisuus yhteen tarinalla, jolloin asiakkaan saamasta
kokemuksesta tulee tiivis ja mukaansatempaava. Parhaimmillaan tarina antaa
kokemukselle sosiaalisen merkityksen ja asiakkaalle syyn kokea kyseessa
oleva tuote tai palvelu. Tarinan kaytolla perustellaan myos asiakkaalle, mita
tehdaan ja missa jarjestyksessa. Hyva tarina sisaltaa seka faktan etta fiktion
ominaisuuksia ja se puhuttelee kokonaisvaltaisesti asiakasta. (Mts. 12 - 14.)

Elamyskolmion neljantena osa-alueena on tuotteen tai palvelun kokeminen
usean eri aistin avulla eli moniaistisuus. Kaikkien aistiarsykkeiden tulisi olla
tasapainossa niin, etta ne osaltaan tukevat haluttua asiaa ja sen mukaansa-
tempaavuutta. Kontrastilla tarkoitetaan tuotteen erilaisuutta asiakkaan nako-
kulmasta katsottuna ja sen tulisi olla erilainen suhteessa asiakkaan arkeen.
Asiakkaan on voitava kokea jotakin uutta ja tavallisesta poikkeavaa, silla sen
kokeminen mahdollistaa itsensa nakemisen toisesta nakokulmasta. Vuorovai-
kutus sisaltaa vuorovaikutusta palvelun ja muiden palvelun kokijoiden kanssa
seka kommunikaatiota palvelun tuottajan kanssa. Vuorovaikutukseen liittyy
olennaisena osana yhteisollisyyden tunne. Taman kokemuksen kautta asiakas
voi saada tunteen, etta kokemus on yleisesti hyvaksytty ja arvostettu. Nain
kokemus voi nostaa asiakkaan sosiaalista asemaa tai liittda hanta tiiviimmin
tiettyyn ryhmaan. Palvelun tuottajien henkilokohtaisella vuorovaikutuksella on

tarkea rooli kokemuksen valittamisesta asiakkaalle mahdollisimman onnistu-
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neella tavalla. (Mts. 14 - 15.)

Elamyskolmion pystyakselilla on asiakkaaseen ja hanen kokemukseensa liit-
tyvat eri tasot. Palvelun tuottaja voi vaikuttaa kolmeen ensimmaiseen koke-
mustasoon viimeistelemalla tuotteet ja palvelut. Siitd eteenpain elamyksen ja
muutoksen kokeminen riippuvat asiakkaasta itsestaan, koska jokainen ihmi-
nen maarittaa oman elamyskokemuksensa, eika elamyksia voida varmuudella
tuottaa jokaiselle. (Mts. 12, 15.)

Ensimmaisella motivaation tasolla heratetdan asiakkaan kiinnostus ja luodaan
odotuksia palvelua kohtaan. Tama on palvelun tuomista asiakkaan tietoisuu-
teen esimerkiksi markkinoinnin keinoin. Tassa vaiheessa jo mahdollisimman
monen kuudesta elamyskriteerista tulisi tayttya. Fyysisella tasolla asiakas ko-
kee ja havainnoi ymparistdaan aistiensa kautta. Talla tasolla palvelu ensisijai-
sesti koetaan, tunnetaan, havaitaan ja tiedostetaan. Fyysisella tasolla arvioi-
daan myos palvelun tekninen laatu. (Mts. 15 - 16.)

Kolmannella eli alyllisella tasolla asiakas kasittelee ympariston antamat ais-
tiarsykkeet ja toimii niiden mukaan. Alyllisell4 tasolla asiakkaalle syntyy mieli-
pide, onko han tyytyvainen palveluun vai ei. Hyva palvelu tarjoaa alyllisella
tasolla asiakkaalle mahdollisuuden oppia jotakin uutta, kehittya ja saada uutta
tietoa joko tiedostetusti tai tiedostamatta. (Mts. 16.)

Elamyskolmion neljannella eli emotionaalisella tasolla koetaan varsinainen
elamys. Asiakkaiden kokemia tunnereaktioita on vaikea ennustaa ja hallita.
Jos kuitenkin tuotteen tai palvelun peruselementit seka fyysinen ja alyllinen
taso toimivat, on hyvin todennakoista, etta asiakas kokee positiivisen tunnere-
aktion. Asiakas voi elamyksen kokiessaan tuntea onnellisuutta, onnistumisen
ja oppimisen iloa, voitonriemua, liikutusta - jotakin sellaista, jonka yksilo kokee
merkitykselliseksi. (Mts. 16.)

Korkeimmalla eli henkisella tasolla elamyksen kaltainen positiivinen tunnere-
aktio voi saada aikaan henkilokohtaisen muutoskokemuksen. Se voi johtaa
suhteellisen pysyviin muutoksiin asiakkaan olotilassa, mielentilassa tai ela-
mantavassa. Elamyksen kautta yksilo kokee ehka muuttuneensa ihmisena tai

omaksuneensa jotakin uutta osaksi omaa persoonaansa tai maailmankuvaan-
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sa. Koetun elamyksen kautta asiakas voi omaksua uuden harrastuksen, ajat-
telutavan tai I6ytaa itsestaan uusia voimavaroja. (Mts. 16.)

3.5 PURUnN palvelut

PURUN palveluvalikoimaan kuuluvat varuskunta- ja henkilostoruokailu, maas-
to-, kentta- ja alusmuonitus, tilaus- ja juhlapalvelut, taistelumuonat seka koulu-
tus- ja asiantuntijapalvelut. Puite- ja palvelusopimuksissa maaritellaan palvelu-
jen laatu ja niiden toimittamiseen ja tilaamiseen liittyvat yksityiskohdat. (PU-
RUn toimintakasikirja 2009, 17 - 18.)

Varuskunta- ja henkilostoruokailu on muonituskeskuksissa tai jakelukeittidissa
tapahtuvaa ruoan valmistamista ja tarjoilua. Ateriat valmistetaan PURUnN yh-
teisen, kuuden viikon kiertadvan perusruokalistan mukaisesti. Maastoateriat
valmistetaan perusruokalistaa mukailevan maastoruokalistan mukaan muoni-
tuskeskuksien keittidissa ja nautitaan maasto-olosuhteissa. Kenttamuonituk-
sessa ruoka valmistetaan kenttakeittimilla ja ruoka nautitaan kenttdolosuhteis-
sa. Kenttaruokalistat muokataan harjoituskohtaisesti ottaen huomioon harjoi-
tuksen vaatimukset. Alusmuonitus tapahtuu merivoimien erikokoisilla aluksilla
ja ruoka valmistetaan joko osittain tai kokonaan aluksilla. Tilaus- ja juhlapalve-
lut sisaltavat eritasoisia kahvituksia, tilaustarjoiluita, saunaruokia ja suurtapah-
tumia (vuosipaivat, valatilaisuudet). Taistelumuonapakkaukset (TST) sisalta-
vat pakattuna yhden henkilon paivan tai puolipaivan aterioiden raaka-aineet ja
hygieniatuotteet. Pakatuista tuotteista kayttaja valmistaa itse ateriat retkikeit-
timella. Koulutuspalvelut sisaltavat PURUnN toimialaan liittyvaa koulutusta ase-
velvollisille ja henkilokunnalle. Ruoanvalmistukseen liittyvaa ammatillista kou-
lutuspalvelua PURU antaa sotilaskeittajakoulutuksessa. (Puitesopimus 2009,
5-8.)
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4 PALVELUIDEN KEHITTAMINEN TUOTTEIS-
TAMISEN AVULLA

4.1 Palveluiden kehittamisen maarittely

Tuotteiden ja palveluiden kehittamisen yhteydessa kaytetaan paljon erilaisia
kasitteitd. Ohessa ovat maaritelmat yleisimmin kaytetyille kasitteille ja niiden
suhteesta toisiinsa.

Tuotekehitys on toimintaa, jonka tavoitteena on kehittda markkinoille uusi tai
parannettu tuote. Se on myos eri menetelmien ja jarjestelmien kehittamista ja
parantamista. Tuotekehitysprosessi muuttaa asiakastarpeet myytaviksi tuot-
teiksi tai palveluiksi. Yksi yrityksen menestymisen tarkeimmista tekijoista on
onnistunut tuotekehitys, silla sen avulla voidaan tulevaisuudessakin parjata
kilpailussa. Tuotekehitys on monivaiheinen prosessi, joka sisaltaa kaikki vai-
heet tuoteidean etsimisesta ja tuotesuunnittelun seka prototyyppien valmiste-
lun kautta valmiin tuotteen markkinoille tuloon asti. Tuotekehitystyo sitoo yh-
teen yrityksen markkinoinnin, tuotekehityksen, valmistuksen, hallinnon ja ta-
louden. (Valimaa, Kankkunen, Lagerroos & Lehtinen 1994, 7, 25 - 27; Jokinen
2001, 9.)

Konseptointi on tuotesuunnittelun paalinjojen maarittelya. (Keinonen & Jaasko
2003, 29). Sen tavoitteena ei ole maaritella taydellisesti tuotetta, vaan konsep-
tia luotaessa riittaa tuotteen kannalta oleellisten asioiden kuvaaminen. Oleelli-
sia ovat ne ratkaisut, jotka erottavat konseptin olemassa olevista tuotteista tai
yrityksen muista konsepteista. Konsepti esitetdaan ennen kuin vastaava maarit-
tely syntyy tuotekehityksen tuloksena. Tuotesuunnittelu on jarjestelmallisesti
etenemaan pyrkivaa, tasmallisiin ja yksiselitteisiin maarittelyihin keskittyvaa
toimintaa. Konseptoinnin aikana maaritellaan tuotesuunnittelun paalinjat. Kon-
septoinnin avulla rakennetaan tuotemaarityksia tuotesuunnittelun perustaksi ja
vaikutetaan tuotteeseen kohdistuviin odotuksiin ennen tuotteen markkinoille
tuontia. (Mts. 11, 36 - 37.) Konseptointia tehdaan monista eri syista. Se mah-
dollistaa uusien tuote- ja palveluratkaisujen tavoittelun. Konseptoinnin avulla

voidaan myos kartoittaa tulevaisuutta ja konkretisoida eri vaihtoehtoja yrityk-
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sen strategisen paatoksenteon tueksi. Se mahdollistaa myos oppimisen ja
luovuuden kehittamisen yksilon ja organisaation eri tasoilla. Konseptoinnilla
voidaan vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin ja myos pohjustaa yritykselle suotui-
saa tulevaisuutta. (Mts. 35.) Konseptoinnin haasteena on asiakkaiden tarpei-
den ja prosessien ymmartaminen seka asiakastarpeiden muuntaminen tuote-
vaatimuksiksi. Yrityksissa on tarkeaa varmistaa oikean ja asiantuntevan
osaamisen suuntaaminen konseptointivaiheeseen. (Apilo, Taskinen & Salkari
2007, 157.)

Perinteisesti innovaatio on ollut kaupallisesti menestyksekas uusi tuote, pro-
sessi, palvelu tai vastaava konsepti. Suomen uuden kansallisen innovaatio-
strategian maaritelman mukaan innovaation kasite on kuitenkin laajentunut
aikaisemmasta niin kutsutusta teknologiapainotteisesta nakemyksesta. Stra-
tegian mukaan innovaatio ymmarretaan hyodynnettyna osaamislahtoisena
kilpailuetuna. Se voi rakentua teknologian soveltamisen ohella esimerkiksi
uusille palvelu- ja liiketoimintamalleille, tyo- tai toimintatavoille tai tuotekonsep-
tien ja brandien hallinnalle. Innovaatioprosessi etenee ideoinnin, suunnittelun,
prototyypin valmistuksen ja tuotannon kautta markkinointiin ja myyntiin.
Useimmiten innovaatio syntyy monien osaamisten yhdistelmana. (Fogelholm
2009, 13.) Palveluinnovaatiolla tarkoitetaan vuorovaikutusmallia, jossa palve-
lun toimittaja hakee toimivan ratkaisun asiakkaan ongelmaan vuorovaikuttei-
sesti asiakkaan kanssa. Asiakas on mukana aktiivisena toimijana innovaatio-
prosessin eri vaiheissa. Palveluinnovaatio on jarjestelmallista ja tapahtuu yri-
tysverkostossa. (Apilo ym. 2007, 41 - 42.)

4.2 Tuotteistaminen

Tuotteistamisella on monta maaritelmaa. Parantaisen (2008) mukaan se tar-
koittaa sita tyota, jonka tuloksena asiantuntemus tai osaaminen jalostuu
myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi. (Parantainen
2008, 11). Sipila (1996), Kolehmainen (2007) ja Raatikainen (2008) maaritte-
levat palvelujen tuotteistamisen samalla tavalla. Maaritelman mukaan palvelu-
jen tuotteistus on organisaation palvelutuotannon tai jonkun sen osa-alueen

maarittelya, suunnittelua, kehittamista ja tuottamista. Tuotteistamisen avulla
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palveluista kehitetaan selkeita palvelukokonaisuuksia ja -prosesseja. Tuotteis-
tettuja palveluita voidaan tarjota asiakkaille joko sellaisenaan tai asiakaskoh-
taisesti raataloityna. Tuotteistuksen tavoitteena on pyrkia vastaamaan pa-
remmin asiakkaiden tarpeisiin ja vaatimuksiin, seka parantaa yrityksen oman
tyon vaikuttavuutta, tulostavoitteiden saavuttamista ja parempaa tuotteiden
koostumuksen hallintaa. Tuotteistus on tuote- ja tuotekehitysstrategian kay-
tannon toteutusta ja parhaimmillaan se on myos laadun kehittamisprosessi.
(Sipila 1996, 12 - 13; Kolehmainen 2007, 33; Raatikainen 2008, 65.) Tassa
tyossa tuotteistamisella tarkoitetaan uusien ja olemassa olevien palveluiden
maarittelya, systematisointia ja osittaista vakiointia. Tuotteistus ja tuotteista-
minen ovat toistensa synonyymeja ja tassa tyossa kaytetaan molempia kasit-

teita.

Jaakkola, Orava ja Varjonen (2009, 6) kuvaavat palveluliiketoiminnan tuotteis-
tamista prosessikaavion avulla (ks. kuvio 5). Prosessissa maaritellaan tuot-

teistamisen tavoitteet ja palveluprosessin kehittamiskohteet. Tuotteistamispro-
sessissa mietitaan keinot, joiden avulla kehittaminen tapahtuu ja tulokset saa-
vutetaan. Lopuksi maaritetdan, mita konkreettisia hyotyja tuotteistamisen avul-

la saadaan.

gD

g

i * Hinnoittelu * Kannattavuus
« Palveluprosessi * Konkretisointi « Kasvu
. Kilpailukykyinen Kehitys- « Palv jooma . * Midrittely ) o
Tavoitteet litketoiminta kohteet * Seur: a Kemot * Systematisointi Tulokset . Ellr{yalluelu
itta: en * Vakiointi aat
 Viestinti * Tuottavuus

KUVIO 5. Palveluliiketoiminnan kehittaminen tuotteistamisen avulla (Jaakkola
ym. 2009, 6.)

<

Palvelun tuotteistamisella voidaan tavoitella eritasoisia uudistuksia. Silla voi-
daan parantaa nykyista palvelua tai muuttaa ja kehittaa nykyisen palvelun tyy-
lid ja ilmetta. Se voi olla myos nykyisen palvelutarjonnan laajennusta tai aivan

uudenlaisen palvelun kehittamista ja raatalointia. Tarkeaa on saada uudistuk-
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set ja tuotekehityksen tulokset nakymaan hyvin asiakkaille. (Raatikainen 2008,
72-73.)

Tuotteistaminen voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen tuotteistamiseen. Sisai-
nen tuotteistaminen on yrityksen sisaisten toimintojen kehittamista. Se sisaltaa
tydmenetelmien ja -ohjeiden, tuote- ja prosessikuvauksien seka henkiloston
osaamisjarjestelmien kehittamista. Se pyrkii varmistamaan, ettei aiemmin teh-
tyja asioita tarvitsisi toistaa samanlaisena. Sisaisen toiminnan tuotteistaminen
on edellytys ulkoiselle tuotteistamiselle. (Sipila 1996, 47 - 49.) Ulkoisessa tuot-
teistamisessa kuvataan ja konkretisoidaan asiakasrajapinnassa tapahtuvia
palveluprosesseja. Ulkoinen tuotteistaminen on nakyvaa viestintaa asiakkaille
ja sen tarkoitus on luoda selkea kuva yrityksesta ja sen olemassaolosta mark-
kinoilla. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 43.)

Palveluja voidaan tuotteistaa monella tavalla. Tuotteistus voidaan jakaa syvyy-
tensa perusteella sisaisten tydmenetelmien tuotteistamiseen, palvelun tuote-
tukeen, tuotteistettuun palveluun ja monistettavaan palveluun. Ensimmaisella
tasolla eli sisdisten tydomenetelmien tuotteistamisessa systematisoidaan palve-
lun tuotannon sisaisia toimintatapoja ja tydmenetelmia. Naiden vakioinnin ta-
voitteena on tehokkuuden lisdaminen. Toisella tasolla eli palvelun tuotetuen
avulla aiemmin tehtya tyota paketoidaan prosessia tukevaksi menetelmaksi,
jota asiakas kayttaa palveluprosessin aikana. Kolmannella tasolla palvelun
menetelmat, prosessit ja apuvalineet standardoidaan ja tuotteistetaan mahdol-
lisimman pitkalle. Talla tasolla palvelu on muokattavissa kustannustehokkaasti
asiakkaan tarpeiden mukaan. Neljannella tasolla palvelu tehdaan monistus-
kelpoiseksi. Nain se ei ole enaa riippuvainen alkuperaisten kehittajien henkilo-
kohtaisesta toiminnasta, vaan sita voidaan tarjota ja jakaa tehokkaasti eri ja-
kelukanavien kautta. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 44 - 45.)

Palvelualalla on my0s tilanteita, joissa ratkotaan ongelmia, joihin liittyvaa pal-
velua ei ole tuotteistettu. Palvelu voi olla niin erikoista ja ainutlaatuista, etta
sita ei ole voitu tuotteistaa. Naissa tilanteissa tuotteistamattoman palvelun si-
salto saattaa vaihdella hyvinkin paljon toimituksesta toiseen, mika ei anna
laadukasta kuvaa yrityksen toiminnasta. Tallaisissakin tilanteissa on tarkeaa
pyrkia etsimaan ratkaisumalleja eli tuotteistaa tuotteita ja palveluita niin paljon
kuin mahdollista. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 45; Parantainen 2005, 186.)
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4.3 Tuotteistamisen hyodyt

Tuotteistamisen avulla saadaan paljon erilaisia hyotyja niin asiakkaan kuin
yrityksenkin nakokulmasta. Tuotteistaminen pakottaa selkiinnyttamaan yrityk-
sen asiakas- ja tuotestrategioita seka toimintatapoja. On paatettava, mihin
suuntaan yrityksena halutaan kehittya, mita osaamista halutaan kehittaa ja
mihin tuotteisiin keskitytdan. Tuotteistamisen kautta tuote- ja palvelutarjonta
selkiytyy ja tehostuu. Yrityksen on mahdollista pitaa sellaista tarjontaa, jolle on
my0s kysyntaa. Tuotteistus helpottaa ja selkiinnyttaa yrityksen paatoksente-
koa ja johtamista. Samalla yrityksen vastuukysymykset selkiintyvat ja tavoit-
teiden asettaminen ja tulosten seuranta tulevat hel[pommiksi. Myds toiminnan
laatukriteerit ja laadunarviointi kehittyvat. Tuotteistus tarkoittaakin suunnitel-
mallisempaa toimintaa ja resurssien keskittamista strategisiin asioihin. Liike-
toiminnan strategia konkretisoituu tuotteistamisen kautta ja toimintaprosessit
seka hinnoittelu selkiytyvat. Nain yrityksen menestymisen mahdollisuudet
markkinoilla paranevat. (Sipila 1996, 21; Parantainen 2008, 24.)

Tuotteiden ja palveluiden myytavyys ja markkinointi helpottuvat ja tehostuvat,
kun yrityksen sisalla palveluiden tuotetuntemus paranee. Palvelun markki-
noinnissa on helpompi esitella ja myyda konkreettista ja selkeda tuotetta kuin
epamaaraista. Hyva palvelu syntyy tuotetuen ja henkilon osaamisen yhdistel-
masta. Nain yrityksen henkilostosta useammat pystyvat myymaan koko orga-
nisaation palveluita. MyOs asiakaskohtaisten tuotteiden suunnittelu tehostuu,
koska yrityksella on eri asteella tuotteistettuja palveluita. Yrityksessa tuottei-
den kehitystoimintaa voidaan hajauttaa ja samalla niiden kehitysvastuut ja
omistajuudet selkiytyvat. Tuotteistamisen avulla voidaan myos paremmin hyo-
dyntaa henkildiden osaaminen ja tehda erilaisia tyonjakoja. Tuotteistamisen
ansiosta kokeneet ammattilaiset voivat siirtya vaativampiin tyotehtaviin, kun
vahemman kokeneet asiantuntijat pystyvat tuotetuen avulla hoitamaan itse-
naisesti asioita paremmin ja nopeammin kuin mihin he muuten pystyisivat.
Tuotteistaminen auttaa uusien henkildiden perehdyttamisprosessissa, silla sita
voidaan pitaa keskeisena oppimisen apuvalineena ja se on myods hyva apuva-
line tiedonsiirrossa. Hyva tuotteistus auttaa yrityksen sisalla nakemysten yh-
densuuntaistamisessa ja toimintatapojen selkeytena. Myos laatu, kustannus-

tehokkuus, jatkuvuus ja kilpailukyky paranevat. (Sipila 1996, 16 - 21: Sipila
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1998, 35; Parantainen 2008, 23.) Onnistuneen tuotteistamisen avulla yritys voi
erottautua kilpailijoista. Kehittamalla jollain tapaa ainutlaatuisia palveluita, yri-
tys voi saavuttaa kilpailuetua suhteessa muihin saman palvelun tarjoajiin. (Pa-
rantainen 2008, 23.)

Tuotteistamisen avulla tuotteiden ja palveluiden hinnoittelu on helpompaa ja
niille on mahdollista saada parempi kate. Tuotteistamisen kautta saadaan sel-
kea kuva siita, mista osista tuote kokonaisuudessaan muodostuu seka tuot-
teen oikeasta hinta-laatusuhteesta. Tuotteistetun palvelun tuottamiskustan-
nukset ovat alhaisemmat kuin tuotteistamattoman ja siten yrityksen hintakilpai-
lukyky ja kannattavuus kehittyvat tuotteistamisen kautta kilpailijoita parem-
maksi. (Sipilda 1996, 19 - 21; Raatikainen 2008, 64.)

Tuotteistettuun palveluun asiakkaan on vaivattomampi ja nopeampi perehtya
kuin tuotteistamattomaan. Tuotteistettua palvelua on myos helpompi verrata
muihin palveluihin. Asiakas tunnistaa tuotteistetun palvelun paremmin tarjon-
nasta ja nain hanen valintansa ja ostopaatoksensa helpottuvat. Hyvin tuotteis-
tettu palvelu vaikuttaa asiakkaasta luotettavammalta kuin tuotteistamaton pal-
velu. (Sipila 1996, 19 - 21; Parantainen 2005, 198.)

Tuotteistaminen mahdollistaa kannattavan raataloinnin, silla silloin pystytaan
tekemaan nopeammin ja kannattavammin laadukkaampaa ja asiakaslahtoi-
sempaa palvelua. Hyva tuotteistustuki mahdollistaa sen, etta voidaan kayttaa
suurempi osa palvelun tuottamiseen suunnitellusta ajasta raataloityjen osien
tekemiseen. Tuotteistamattomalla mallilla toimittaessa resursseja kuluu asioi-
hin, joiden pitaisi olla paivittaisia toimintatapoja. Hyva ja selkea tuotteistustuki
auttaa suunnittelemaan ja organisoimaan paremmin omaa tyota ja nain oleel-
liselle tekemiselle jaa enemman aikaa. Nain voidaan keskittya vaativampiin ja
niihin tehtaviin, joista asiakkaat maksavat parempaa katetta. Hyva tuotteista-
minen voi myds vahentaa henkilokohtaisen kiireen ja stressin tuntua. (Sipila
1996, 16 - 18; Sipila 1998, 33 - 34; Parantainen 2008, 107.)
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4.4 Tuotteistamisprosessi

Tuotekehityksen tavoitteena on tehokkaasti ja taloudellisesti kehittaa asiak-
kaiden tarpeita tyydyttavia, kilpailukykyisia tuotteita ja palveluita. Tuotteen ja
palvelun menestymiseen ja niiden kautta yritysten menestymiseen markkinoil-
la tarvitaan kolmea tarkeaa tekijaa. Ensimmainen tekija on yritysten kyky ha-
vaita tuote- ja palvelumahdollisuuksia. Jatkuva muutos luo mahdollisuuksia
uusille tuotteille ja palveluille, jotka seka ratkaisevat olemassa olevia ongelmia
ettd antavat mahdollisuuksia uusille elamyksille. Yrityksissa tulee havainnoida
ja pyrkia ymmartamaan syvallisesti, millaisia trendeja ymparistossa vaikuttaa
ja miten asiakkaiden tarpeet ja toiveet muuttuvat. Yrityksissa tuotemahdolli-
suuksia tulisikin oppia havaitsemaan ennen varsinaisten tuotekonseptien poh-
timista. Toisena tekijana on asiakastarpeiden syvallinen ymmartaminen ja nii-
den muuttaminen konkreettisiksi ideoiksi. Jotta tuotteet ja palvelut menestyvat
markkinoilla, nilden ominaisuuksien tulee tuntua asiakkaista hyodyllisilta ja
mieluisilta. Kolmas tekija on tuotteen ja palvelun teknisen suunnittelun, teolli-
sen muotoilun ja markkinoinnin aito yhdistaminen. Samalla pitaa ottaa huomi-
oon yleinen markkinatilanne kyseisella toiminta-alueella. Tuotekehityksessa
tarvitaan monialaisia tiimeja ja niiden tyoskentelytavat ja paamaarat tulee su-
lauttaa yhteen. (Cagan & Vogel 2003, 40 - 41; Raatikainen 2008, 59.)

Uuden tuotteen kehittaminen vaatii innostusta, visioita ja maaratietoista kykya
tehda tarvittavat toimenpiteet visioon paasemiseksi. Tuotteistus tuo yleensa
myOs ideoita toimintaprosessien kehittdmiseen. Sisainen tuotekuvaus ja siihen
kuuluva toimenpidesuunnitelma ohjaa tuotteistuksen ja tuotekehityksen jatko-
toimenpiteita. (Sipila 1996, 37.)

Tuotteistusprosessi ei saa olla lian monivaiheinen ja vaikea, vaan prosessissa
tulisi kayttaa yksinkertaisia menetelmia ja valineita. Jokaisen prosessin vai-
heen tulisi tuottaa lisaarvoa asiakkaalle. Prosessin tulee olla mukautuvainen
erilaisiin muutoksiin. Tama tarkoittaa, etta suunnitteluty6ta tulee tehda koko
prosessin ajan. Koko prosessin tulee olla nopea ja kettera. Toimiva lopputulos
on tarkeampi kuin suuri maara erilaista dokumentaatiota prosessin kulusta.
Tuotteistamisessa on hyva edeta lyhyissa jaksoissa. Jokaisessa vaiheessa on

tarkoitus saada valmiiksi jokin tuotteen tai palvelun osa. Tama varmistaa sen,
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ettd nahdaan kuinka tyo etenee ja pysytaan motivoituneina. Asiakas on hyva
ottaa mukaan koko prosessin ajaksi. Nain voidaan varmistua siita, etta kehi-
tystyd menee haluttuun suuntaan. (Parantainen 2008, 97 - 100.)

4.4.1 Liiketoimintastrategia

Tuotekehityksen on pohjauduttava yrityksen likketoiminnan ja markkinoinnin
strategioihin (ks. kuvio 6). Strategiassa maaritellaan mita ja millaisia palveluita
yrityksessa halutaan tuottaa, jotta asetetut tavoitteet saavutetaan. Jos yrityk-
sen liiketoimintastrategia ei ole selva, kannattavan ja menestyvan tuotekehi-
tyksen toteuttaminen on Iahes mahdotonta. Usein kay niin, kun tuotteistetaan
jokin palvelu, niin samalla joudutaan miettimaan myos yrityksen liiketoiminta-
strategiaa. (Sipila 1996, 34: Jaakkola ym. 2009, 7.)

C
D
Liiketoiminta Tuote- ‘ Tuotteistus- Tuote- Tuotteistus- ja ‘ TedEs Tuotteen ‘
-strategia luettelo ohjelma kuvaukset J kehitystoimet J edelleen
kehittdminen

KUVIO 6. Tuotteistusprosessi (Sipila 1996, 37.)

Tuotteistusprojektin ensimmaisessa vaiheessa on hyva tarkistaa tuotestrate-
gia ja yrityksen palvelutarjonta. Tuotestrategian selkiyttaminen on erittain tar-
keaa, jotta toiminta pysyy halutussa muodossa ja ettei alkuperainen liikeidea
unohdu tai jopa tuhoudu. Tuotestrategian selkiyttaminen ja tuoteluetteloiden
laatiminen tehdaan ensisijaisesti yrityksen omaa kayttoa varten ja vasta toissi-
jaisesti asiakkaita varten. Tuotestrategian laatiminen edellyttaa tietoja asiak-
kaista, markkinoista ja kilpailijoista sekd omasta osaamisesta ja teknisista
mahdollisuuksista. Tuotteistamisen yhtena tarkeimpana vaiheena onkin tuote-
strategia ja sen laadinta. Tuotestrategian tarkeimpana tavoitteena on sopia
halutusta tuoteluettelosta. Taman jalkeen voidaan laatia tuotteistusohjelma,
valita tuotteistettavat palvelut, kdynnistaa tuotekehitysprojekti ja ryhtya tuot-
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teistamaan yksittaisia tuotteita. (Sipila 1996, 34, 50 - 51; Sipila 1998, 33 - 34;
Raatikainen 2008, 73; Jaakkola ym. 2009, 7.)

Tuotestrategiaa voidaan suunnitella erilaisten kaavioiden avulla. Yksi tunne-
tuimmista on Boston Consulting Groupin analyysimatriisi (BCG). Siina kaavi-
oon sijoitetaan organisaation nykyiset ja uudet tuotteet sen mukaan, kuinka
hyvin ne sopivat yrityksen strategiaan ja kuinka kannattavaa kyseessa olevien
tuotteiden ja palveluiden tuottaminen on. (Sipila 1996, 54; Henderson 2011, 1
-2)

Tuotestrategian laadinnan tuloksena luodaan kaksi tai kolme tuoteluetteloa.
Ensin kuvataan nykyinen palveluvalikoima. Sitten luodaan tuotestrategian mu-
kainen tavoitteellinen tuoteluettelo, johon yritys pyrkii sovitulla aikataululla.
Kolmas tuoteluettelo on sellainen, joka voidaan julkistaa myos asiakkaille. On
hyva kuvata nykytilanne ja tavoitetila rinnakkain, jolloin nahdaan selkeasti,
millaisesta strategian muutoksesta on kyse ja millaisia panostuksia tarvitaan
uuteen tilanteeseen paasemiseksi. Palveluvalikoiman tulisi olla riittava ja kan-
nattava myos tulevaisuudessa. Sen vuoksi tavoitteellisen tuoteluettelon laa-
dinnassa on hyva ennakoida palvelujen myynnin ja tuloksellisuuden muutok-
sia. On hyva jos yrityksella on palveluita eri kehitysvaiheissa seka uudenlaisia
ideoita kehitteilla koko ajan. Uusien tuoteryhmien maarittely on strateginen
kannanotto ja se ohjaa koko kehittamistoimintaa. Sen vuoksi uusia tuoteryh-
mia ei valttamatta kannata ottaa suoraan vanhasta palveluvalikoimasta. Tuo-
teluettelon tulee olla selkea ja pelkistetty ja se tulee rakentaa asiakkaita ajatel-
len. Nain tuoteluettelon kieli on asiakaslahtoista ja selkeaa ja sama luettelo
palvelee myos suunnittelua. (Sipila 1996, 50 - 51, 58 - 59; Jaakkola ym. 2009,
8.)

Tuoteideoita syntyy usealla eri tavalla ja eri lahteista. |deat voivat olla yrityk-
sen henkiloston ajatuksia siita, mita mahdollisuuksia tai tyydyttymattomia tar-
peita markkinoilla on. Uusi tuoteidea voi tulla myos toimeksiantona asiakkaal-
ta. Usein tuoteideoita syntyy erilaisten markkinatutkimuksien tai tutkimuspro-
jektien kautta. MyOs yhdistamalla yrityksen strategisten kumppaneiden erilais-
ta osaamista, voidaan saada aikaan innovatiivisia palveluideoita. Joskus kil-
pailijoiden palvelutarjonta ja palvelujen kehitystyd synnyttavat ideoita ja autta-

vat arvioimaan yrityksen omaa tarjontaa. Hyvat ideat tulisi saada jatkokasitte-
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lyyn, silla hyvat tuoteideat muodostavat tuotteistuksen ytimen. Tuoteidean 10y-
tymista seuraa useimmiten esiselvitysvaihe, jossa hahmotetaan tuotteen
markkinoita ja teknisia toteuttamismahdollisuuksia. Vasta sen jalkeen arvioi-
daan varsinaiseen tuotekehitysvaiheeseen siirtymisen mahdollisuuksia. Tuo-
teideoiden kehittamisen tulisi aina pohjautua yrityksen strategiaprosessiin.
(Sipila 1996, 35; Jaakkola ym. 2009, 9.)

Kun tuotestrategia ja -luettelo ovat valmiita, niitd voidaan arvioida muun mu-
assa seuraavilla kysymyksilla. Kuinka hyvin valikoima tyydyttaa asiakkaiden
tarpeet ja mitd hyotyja asiakkaat tavoittelevat ostaessaan yrityksen palveluita?
Ovatko kaikki tuotteet ja palvelut strategian mukaisia tai puuttuuko valikoimas-
ta joitain olennaisia palveluita? Miten valikoima eroaa kilpailijoiden tarjonnas-
ta? Kuinka pitka on odotettu elinkaari kullakin palvelulla ja missa elinkaaren
vaiheessa yrityksen nykyiset tuotteet ovat? Liittyyko tuotestrategiaan joitain
riskeja? Mita osaamista uusien palveluiden tuottaminen vaatii? (Jaakkola ym.
20009, 8.)

Liiketoimintastrategian tarkastelun lopputuloksena on strategiaa vastaava ta-
voitteellinen palveluvalikoima. Uuden tuoteluettelon rinnalla on kuvattuna
myos nykyinen valikoima. Vertaamalla nykyista valikoimaa tavoitteeseen vali-
taan kehittamista vaativat palvelut. Taman jalkeen voidaan laatia tuotteistus-
ohjelma ja ryhtya tuotteistamaan yksittaisia tuotteita ja palveluita. (Jaakkola
ym. 2009, 10.)

4.4.2 Tuotteistus- ja kehitystoimet

Suunnitteluvaiheen jalkeen tuotteistamisprosessissa on toteutusvaihe. Toteu-
tusvaiheessa tapahtuu tuotteen ja palvelun varsinainen kehittdminen ja mark-
kinoiden testaus. Toteutusvaiheen tulee olla yrityksen eri asiantuntijoista
muodostaman ryhman yhteistyota. Kehitettaviksi valittujen tuotteiden ja palve-
luiden tuotteistaminen alkaa niiden tarkeimpien ominaisuuksien maarittelylla.
Palvelun maarittelylla tarkoitetaan sen sisallon ja toteutustavan tasmentamista
ja systematisoimista yrityksen strategian mukaisesti. Tuotekuvaus on tekninen
ja markkinoinnillinen kuvaus tuotteesta ja sen kehittamisesta. Siina kuvataan
tuotteen sisalto ja sen eri versiot, markkinat, kohderyhmat, asiakashyodyt,
toimitusehdot, tuotekehityskustannukset ja taloudelliset tulostavoitteet. On
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myos tarkeaa tietaa, mita aineellista tai aineetonta hyotya asiakkaat tavoittele-
vat palvelun avulla. Tiedon perusteella voidaan suunnitella palvelun sisalto ja
toteuttamistapa asiakkaalle arvoa tuottavaksi. Sisainen tuotekuvaus laaditaan
lahinna yrityksen sisaista kayttoa varten. (Sipila 1996, 35 - 36; Jaakkola ym.
2009, 11, 17.) Sisaisen tuotekuvauksen tulee antaa vastaukset useisiin kysy-

myksiin (ks. taulukko 2).
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TAULUKKO 2. Yrityksen sisaisen tuotekuvausprosessin vaiheet (Sipila 1996,

74 - 78, muokattu.)

Tuotekuvausprosessi

Tuotekuvauksen sisaltamat asiat:

Tuotteen alustava nimeaminen

Mika on tuotteen/palvelun tyonimi?

Kohderyhman maarittaminen

Kenelle tuote on suunnattu?

Strategiaan sitominen

Miten tuote sopii yrityksen strategiaan?

Tuotekuvaus

Mika on tuotteen yleiskuvaus?

Mika on tuotteen kayttotarkoitus ja asia-
kashyodyt?

Millainen tuote on? Kuvataan tuote palvelu-
pakettina tai prosessikaaviona.

Onko perustuotteella eri versioita? Jos on,
niin millaisia?

Tarvitaanko tuotekuvauksen liitteiksi esitteita
tai kuvia konkretisoimaan tuotetta?

Markkina-analyysi

Minka tuotteiden kanssa tuote kilpailee tai
korvaako se yrityksen jonkun oman tai
markkinoilla olevan tuotteen?

Mitka ovat tuotteen markkinapotentiaali, asi-
akkaat ja tavoitteet?

Hinnanmuodostus

Mika on tuotteen hinta ja mistd se muodos-
tuu?

Prosessin vastuuhenkil®

Kuka on vastuussa tuotteen kehittamisesta,
markkinoinnista ja asiakassuhteista?

Toteutussuunnitelma

Mika on tuotteistamisen ja tuotekehityksen
toteutussuunnitelma?

Toimintaprosessin tarkastelu

Onko tuotteistamisella vaikutusta toiminta-
prosesseihin?

Tuotteen nimeaminen

Mika on tuotteen/palvelun nimi?
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Tuotekuvauksen tulee sisaltaa palvelun kuvauksen lisaksi sen, miten palvelu
tuotetaan ja toteutetaan (ks. taulukko 3). Palveluprosessin maarittelyssa kuva-
taan palvelun toteutusvaiheet mahdollisimman tarkasti. Prosessin kuvaaminen
auttaa selvittamaan, ketka osallistuvat, missa vaiheessa ja kuinka kauan pal-
velun tuottamiseen. Toimintaa voidaan suunnitella tehokkaammin ja palvelun
kustannusvaikutuksia voidaan arvioida tarkemmin, kun tiedetaan palvelun

tuottamisessa tarvittavat resurssit. (Jaakkola ym. 2009, 15.)

TAULUKKO 3. Yrityksen palveluprosessin kuvaamisen vaiheet (Jaakkola ym.
2009, 15 - 16, muokattu.)

Palveluprosessi Prosessin sisadltamat asiat

Asiakasprosessin arvioiminen Milta palveluprosessi nayttaa asiakkaan
nakokulmasta? Onko palvelun kayttami-
selle esteita?

Mita palvelun saatavuus merkitsee asiak-
kaalle? Tuoko se jotakin lisdarvoa asiak-
kaalle?

Resurssien arvioiminen Mita resursseja eri vaiheisiin tarvitaan ja
ketka niihin osallistuvat?

Voidaanko palvelu toteuttaa missa vain
vai tarvitaanko tiettyja tiloja ja laitteita pal-
velun tuottamiseen?

Kriittiset pisteet Mitka ovat prosessin kriittiset kohdat?

Onko jokaisessa vaiheessa mietittyna
suunnitellut ratkaisut?

Kilpailuanalyysi Miten palveluprosessi eroaa kilpailijoiden
palveluista?

Kun tuote tai palvelu on maaritelty, se tulee vakioida. Vakioiminen on tuotteen
ja palvelun tai niiden prosessien kehittamista monistettavaksi tai toistettavaksi
jonkin jarjestelmallisen menetelman avulla. Vakiointi voi kohdistua valikoiman

sisaltoon tai siihen liittyvien tuottamisen tai kuluttamisen prosesseihin. Vakioi-
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tuja osia voidaan toistaa asiakkaille samalla tavalla. Nain palvelusta tulee te-
hokkaampaa, kannattavampaa ja tasalaatuisempaa. (Mts. 19.)

Yrityksen strateginen valinta on se, mika on palvelun vakioitujen ja vakioimat-
tomien osien suhde. Vakioitujen ja raataloityjen osien suhde vaihtelee myos
eri palveluissa. Toisessa aarilaidassa on taysin tuotteistettu palvelu, joka to-
teutuu aina samanlaisena. Yrityksella voi olla myos aivan vakioimattomia pal-
veluita. Usein tallainen tilanne on silloin, kun ratkotaan taysin uudenlaisia on-
gelmia ja niihin ei ole kaytettavissa mitaan systemaattisia menetelmia. Yrityk-
sen liiketoimintastrategiasta ja palvelun luonteesta riippuu, mika tuotteista-
misaste on kannattavin. Tarkeintd on maaritella ja systematisoida palvelua
niin, etta se tukee asiakkaan kokemaa arvoa. Jos palvelu on taysin vakioitu,
yrityksella on vahan mahdollisuuksia ottaa huomioon asiakkaan yksilollisia
tarpeita. Toisaalta taas ei ole kannattavaa aloittaa palvelun suunnittelua jokai-
selle asiakkaalle taysin alusta. Vakiointia kannattaa lisata silloin, kun asiakas
arvostaa kustannustehokkuutta ja kun asiakkaiden tarpeet ovat keskenaan
samankaltaisia. Palvelun raataldinti on kannattavaa silloin, kun asiakkaiden
tarpeet ovat hyvin erilaisia. Raatalointi voi toimia myos erottautumiskeinona.
Olennaista on se, etta sopeutetaan vakiointi yrityksen tarpeiden mukaisesti
oikealle tasolle. (Mts. 19.)

Vakioiduista osista muodostuva palvelu voidaan jakaa itsenaisiin osiin, joista
asiakas voi koota haluamansa palvelupaketin. Asiakkaille voidaan tarjota pal-
velun peruspakettia, jota han voi tdydentaa haluamillaan liitannaispalveluilla.
Vaihtoehtoisesti kaikki osat voidaan koota samaan palvelupakettiin, josta
asiakas voi karsia hanelle tarpeettomat palvelut. Taman edellytyksena on, etta
osat ovat itsenaisia, yhteen sopivia ja helposti yhdisteltavia. Tama rakenne on
keino raataloida palvelu. Ostotilanteessa asiakas raataloi valinnoillaan palve-
lun itselleen sopivaksi, mutta koko palvelu voidaan tuottaa vakioidun palvelun
hinnalla. (Sipila 1996, 65; Parantainen 2008, 92; Jaakkola ym. 2009, 19 - 20.)

Vakioimisen tyovalineena kaytetaan teknologista ratkaisua tai jotakin muuta
systemaattista menetelmaa. Vakiointimenetelmat voivat pohjautua esimerkiksi
toimintaohjeisiin ja -tapoihin, tietokantoihin, tietojarjestelmiin tai erilaisiin suun-

nittelu- ja arviointimenetelmiin. Tavoitteena on suunnitella ja dokumentoida
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palvelun vaiheet niin, etta palvelua, sen osia tai koko palveluprosessia voi-

daan toteuttaa samalla tavalla asiakkaalta toiselle. (Jaakkola ym. 2009, 21.)

Vakiointi muuttaa yrityksen strategista osaamista siirrettdvaan ja monistetta-
vaan muotoon. Nain myds palvelujen kehittaminen on jarjestelmallista. Vaki-
oinnin kautta myos hinnoittelu ja kannattavuuslaskelmat tarkentuvat, kun eri
tyovaiheiden kestoista ja vaadituista resursseista on tarkempaa tietoa pidem-
malta aikavalilta. Kun palvelu toteutetaan ennalta sovitulla tavalla, palvelun
laatuvaihtelut vahenevat. Palveluprosessin suunnitelmallisuus on myods edelly-
tys palvelun johtamiselle ja seurannalle. (Parantainen 2008, 107; Jaakkola
ym. 2009, 22 - 23.)

Tarkea osa tuotteistamista on palvelun konkretisointi. Tavoitteena on tehda
palvelusta asiakkaalle helposti ymmarrettava, erottautumiskykyinen ja uskot-
tava. Palvelulle annetaan nimi ja suunnitellaan omaleimainen ilme. Brandi el
tuotemerkki helpottaa myyntia ja lisda asiakasuskollisuutta. Asiakas saa bran-
dista lisaarvoa ja on jopa valmis maksamaan siitd paremman hinnan. Palvelun
konkretisointi auttaa palvelun myymista, kun asiakkaalle voidaan esitella jota-
kin konkreettista. Konkreettiset kuvaukset ja asiat auttavat asiakasta arvioi-
maan palvelun laatua ja sisaltoa, ja siten helpottavat myos palvelun ostamista.
Esitteiden ja muiden tukimateriaalien avulla voidaan kertoa palvelun sisallosta,
kayttotarkoituksesta ja toteuttamistavasta. Samalla ne viestivat myos palvelun
imagosta. Palveluymparisto viestii asiakkaille palvelun laadusta. Yrityksen tilo-
jen, henkilokunnan olemuksen ja kaytoksen tulisi tukea haluttua mielikuvaa
palvelusta. Viestinnan tulee olla yhtenaista koko yrityksessa. (Komppula &
Boxberg 2005, 103; Jaakkola ym. 2009, 27 - 28.)

4.4.3 Testaus

Uusi tuote tai palvelu tulee testata ennen kuin sita aletaan markkinoida varsi-
naisille asiakkaille. Testauksen tarkoituksena on havaita tuotteessa tai siihen
liittyvassa prosessissa mahdollisesti olevia ongelmia. Testaukseen onkin hyva
valita henkil6itd myos yrityksen ulkopuolelta. Oman henkildkunnan voimin ta-
pahtuvan testauksen ongelmana on usein, ettd mahdollisia virheita ja ongel-

makohtia ei havaita niin helposti. Tama johtuu siita, etta tuote tai palvelu on
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usein jo niin tuttu, ettd ongelmat ikaan kuin kuuluvat tuotteeseen. (Komppula
& Boxberg 2005, 108.)

Tuote- ja palvelutestauksessa voidaan kayttaa erilaisia menetelmia. Tarkeinta
menetelman valinnassa on, ettd menetelma sopii tuotteen ja palvelun testaa-
miseen. Testaamisen tavoitteena on saada oleellista tietoa tuotteen jatkokehit-
telya varten ja asiakkaiden mielipiteita tuotteesta. Palvelutilanteita voidaan
mallintaa ja testata siten, etta niihin sovelletaan valmiiksi suunniteltuja toimin-
tatapoja ja menetelmia. Tarkeaa testaamisen kannalta on, etta palvelut on
kuvattu kohtuullisen tarkasti ja etta ne toteutetaan maaritysten mukaan. Nain
kuvitteellisesta tilanteesta saadaan arvokasta tietoa asiakkaista, heidan tar-
peista ja ostokayttaytymisesta. (Jaakkola ym. 2009, 24; Jokinen 2001, 17.)

4.4.4 Seuranta ja tuotteen edelleen kehittaminen

Tuotteistamisprosessin viimeisena vaiheena on kehittamistyon seuranta ja
mittaaminen. Seuranta on erittain tarkeaa pitkajanteiselle palvelujen ja koko
liiketoiminnan kehittdmiselle. Tarkat seurannan kohteet maaraytyvat yrityksen
tuotteistamisprojektille asettamien tavoitteiden kautta. Jokaisella tuotekehitys-
projektilla tulee olla selkeat tavoitteet seka perusteet tavoitteiden saavuttami-
sen arviointiin. Tavoitteiden tulee olla mitattavia ja niiden pitaa liittya selkeasti
johonkin kohteeseen. Palvelun laatu ja tuottavuus ovat keskeisia tuotteista-
misprojektin seuranta- ja arviointialueita. Tuotteistamisprojektin tavoitteita voi-
vat olla myOs asiakastyytyvaisyyden parantaminen, palvelun markkinoinnin ja
myynnin helpottuminen tai palvelujen laatuvaihtelujen vahentaminen. Yhtena
tavoitteena voi myos olla yrityksen tehokkuuden ja kannattavuuden paranemi-
nen seka kasvun lisdaminen. (Jaakkola ym. 2009, 33.) Tuotteistamisen onnis-
tumista voidaan seurata ja mitata yrityksen sisa- ja ulkopuolella. Asiakaspa-
lautetta on kerattava aktiivisesti ja sen hyodyntamiseen tulisi kehittaa syste-
maattinen tapa. Yrityksen sisaisia laatuauditointeja olisi myos hyva tehda
saanndllisesti. (Mts. 37.)

Palvelujen kehittdminen ei paaty projektin onnistumisen mittaamiseen. Kehi-
tetty tuote tai palvelu siirtyy osaksi yrityksen palvelutarjontaa ja sita tulee arvi-
oida saannollisesti varsinaisten kehityshankkeiden valilla. Vahittaista tuotteen
tai palvelun kehittamista voidaan tehda koko ajan esimerkiksi asiakaspalaut-
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teiden perusteella. Jatkuva palveluvalikoiman seuranta ja arviointi tekevat yri-
tyksesta ennakoivan ja asiakaslahtoisen. Yrityksen johdon haaste on paattaa,
kuinka paljon palveluiden annetaan vapaasti kehittya normaalin kehittamistyon
ohessa. Paaasia kuitenkin on, etta tuotteiden ja palveluiden kehittdminen on
tietoista toimintaa ja ettei se muuta liikeideaa hallitsemattomasti. (Mts. 39 -
40.)

4.5 Hinnoittelu osana tuotteistamista

4.5.1 Erilaisia hinnoittelustrategioita

Yrityksen kilpailukyky syntyy oikeasta ja todellisesta hinnoittelusta, joka poh-
jautuu tehokkaaseen kustannuslaskentaan. Yrityksen hinnoittelustrategia on
osa markkinointistrategiaa ja markkinointistrategia pohjautuu taas liiketoimin-
tastrategiaan. Tuotteiden ja palveluiden hinnoittelutavoitteiden tulee tukea ko-
ko yrityksen strategiaa. Hinnoittelustrategian tulee olla nakokulmana ja osana
kaikessa strategisessa suunnittelussa, eli kun laaditaan tuote-, tuotekehitys-,
rahoitus-, tuotanto- ja henkilostostrategioita. Hinnoittelustrategiaa toteutetaan
tehtaessa yksittaisten palvelujen hinnoittelupaatoksia. (Sipila 2003, 68 - 69;
Laitinen 2007, 13, 135.) Jokaisella yrityksella on oma hinnoittelustrategia, mut-
ta kuinka suunniteltu tai tietoinen se on, siina on suuria eroja. Hinnoittelustra-
tegian ydin muodostuu hinnoittelun Iahtokohdista ja tavoitteista seka perushin-
tatason ja hinnoittelumenetelmien valinnasta ja periaatteista. (Sipila 2003, 71.)

Kustannusperusteisessa hinnoittelussa lahtokohtana ovat omat kustannukset
ja niiden paalle lisattava haluttu tuottotavoite. Kaytettdessa kustannusperus-
teista hinnoittelua tulee laskennan perustana kayttaa todellisia kustannuksia.
Tuotekohtaisessa kustannuslaskennassa lahtokohdaksi tulee ottaa tuotannon-
tekijan jalleenhankintakustannus eika historiallista tai kirjanpidossa olevaa
kustannusta. Kustannusperusteista hinnoittelumuotoa kaytetaan usein julkis-
ten palveluiden maksullisissa palveluissa. Hinnan laskenta- ja maarittelyta-
vassa on kaksi paamuotoa, omakustannusarvohinnoittelu (OKA) ja katehin-
noittelu. OKA-hinnoittelussa tuotettavan palvelun hinnan pitaa kattaa kaikki
palvelun tuottamisen kustannukset, seka erilliskustannukset ettd osuuden yh-

teiskustannuksista. OKA-kustannusten paalle lisataan tavoiteltu tuotto tai voit-
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tolisa. Katetuottohinnoittelussa hinta muodostuu palvelun muuttuvista kustan-
nuksista, joiden paalle lisataan haluttu kate. (Sipila 2003, 181 - 182; Laitinen
2007, 165.)

Kustannusperusteisten hinnoittelumallien vaarana on, etta ne voivat johtaa ali-
tai ylihinnoitteluun ja nain yritys voi menettaa tuottoja tai hinnoitella itsensa
ulos markkinoilta. Naiden hinnoittelumallien suurin ongelma onkin ajatteluta-
vassa. Ensiksikin, silla mita jokin tuote tai palvelu on tullut oikeasti maksa-
maan, ei valttamatta ole mitaan yhteytta sen kanssa, minka arvoinen se on
asiakkaan mielesta. Ja toisaalta taas ajattelutavan vaaroihin kuuluu myos, etta
kustannuksia pidetaan helposti annettuina. Tama voi vahentaa halukkuutta
ryhtya kustannusten alentamiseen tahtaavien ratkaisujen etsimiseen. Kustan-
nusperusteinen hinnoittelu ei mydskaan huomioi hinnan merkitysta kapasitee-
tin hallinnan valineena. Palveluyrityksissa ei ole mahdollista kasvattaa henki-
I6sidonnaista tuotantokapasiteettia nopeasti ja varastoon palveluja ei voida
etukateen tehda. Sen tahden hintaa pitaisi kyetd nostamaan kapasiteetin ol-
lessa tayskaytossa, koska muuten menetetaan tuottoja. Ja vastaavasti hintaa
pitaisi pystya nopeasti laskemaan, kun kysynta uhkaa hiipua, jos silla on vai-
kutusta kysynnan maaraan. (Sipila 2003, 182 - 184; Laitinen 2007, 166.) Jos
suoritteiden omakustannusarvo lasketaan etukateen tai jos halutaan laskea eri
toiminnan volyymin vaikutusta suoritteiden omakustannusarvoon, olisi hyva
arvioida suoritteiden omakustannusarvot myos muilla kuin maksimivolyymilla.
(Wallin & Etelalahti 1993, 26.)

Markkinaperusteiset hinnoittelumallit taas perustuvat vallitsevalle markkinahin-
tatasolle. Markkinat maarittavat tuotteen ja palvelun hinnalle ylarajan. Lahto-
kohtana markkinaperusteiselle hinnoittelulle voi olla esimerkiksi tavoiteltu sijoi-
tetun paaoman tuotto. Kilpailusuuntautuneessa hinnoittelussa kilpailua kay-
daan paasaantoisesti hinnalla. Tama edellyttaa yritykselta jatkuvaa reagointia
kilpailijoiden hinnoitteluun. Hintakilpailussa yrityksella on valittavana erilaisia
hinnoittelupolitiikoita. Laatuhinnoittelu tarkoittaa kalliin hinnan politiikkaa, jonka
avulla tuotteet pyritaan asemoimaan laadukkaiksi. Halvan hinnan politiikalla
taas pyritaan saavuttamaan suurta volyymia. Kysyntasuuntautuneessa hin-
noittelussa hinta muodostuu markkinoilla tapahtuvan kysynnan mukaan.

(Heikkila & Saranpaa 2009, 94.) Kilpailutilanne vaikuttaa yrityksen mahdolli-



39

suuksiin ja liikkumavaraan hinnoittelussa. Taydellisessa kilpailutilanteessa
tuotteen hinta markkinoilla on kiintea, eika yritys voi vaikuttaa siihen omilla
toimenpiteilladn. Monopolitilanne taas on taydellisen kilpailutilanteen vasta-
kohta. Monopolitilanteessa yritys voi hinnoitella tuotteensa ja palvelunsa omi-
en tavoitteidensa mukaisesti. (Laitinen 2007, 121, 125.)

Suoritteen aiheuttamat kustannukset voidaan jakaa muuttuviin ja kiinteisiin
kustannuksiin. Suoritetta kohden lasketut muuttuvat kustannukset ovat yleen-
sa riippumattomia toiminnan volyymista. Kun taas suoritetta kohden lasketut
kiinteat kustannukset riippuvat volyymista siten, etta mita korkeampi volyymi
on, sitd vahemman kiinteita kustannuksia aiheutuu suoritetta kohden ja pain-
vastoin. Suoritteen omakustannusarvo siis vaihtelee sen mukaan, milla vo-
lyymilla tulosyksikkd toimii. (Wallin & Etelalahti 1993, 25: Heikkila & Saranpaa
2009, 53 - 54.)

Tuottavuudella tarkoitetaan sita, kuinka paljon tuotosta saadaan aikaan, kun
kaytetaan tietty maara panoksia. Tuottavuus kuvaa toiminnan panos-tuotos-
suhdetta. Tuottavuus liittyy aina johonkin prosessiin, jossa panostuksesta ja-
lostetaan tuotos. Mittaamalla tuottavuutta pyritdan arvioimaan prosessin ope-
ratiivista kannattavuutta. Mittauksen tuloksena saatu luku ei suoraan kerro,
milla tasolla yksikon tuottavuus on. Aina tuleekin vertailla eri ajanjaksoja kes-
kenaan tai samaa asiaa eri yksikoiden ja toimintojen valilla. Talloin voidaan
todeta, etta tuottavuus on toisessa vertailukohteessa parempaa kuin toisessa.
Talloin kuitenkin seka panoksien etta tuotoksien on oltava mitattavia. Tuotta-
vuudesta voidaan kayttaa myos nimitysta tehokkuus. Taloudellisuus taas tar-
koittaa, etta pyritaan tuottamaan samoilla kustannuksilla mahdollisimman pal-
jon suoritteita tai samat suoritteet mahdollisimman pienin kustannuksin. Ta-
loudellisuutta ja tuottavuutta yhdistaa pyrkimys niukkojen resurssien tehok-
kaaseen kayttoon. Nama eivat kuitenkaan ilmaise onnistumista tarpeiden tyy-
dyttamisessa eli ovatko tehdyt asiat olleet oikeita. Palveluja voidaan tuottaa
taloudellisesti ja tuottavasti, mutta ne voivat olla huonoja tai sopimattomia.
(Meklin 2002, 87 - 88; Brax 2007, 11; Heikkila & Saranpaa 2009, 66.)
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4.5.2 PURUnN hinnoittelu

PURU toimii osana puolustusvoimia. Tasta johtuen PURUN toimintatavat ja -
ohjeet perustuvat suurelta osin puolustusvoimien ohjeisiin. Puolustusvoimien
toimintatavat ja maaraykset perustuvat PAK-asiakirjoihin. Niiden avulla ohja-
taan kaikkea toimintaa puolustusvoimissa. PURUnN hinnoittelu perustuu paa-

esikunnan asiakirjoihin.

Puolustusvoimien muonituskeskuksissa noudatetaan aiheuttamisperiaatteen
mukaista hinnoittelua. Ateriahinnat ovat valtakunnallisia keskihintoja. Palvelut
hinnoitellaan omakustannusarvoperiaatteen (OKA) mukaisesti. Omakustan-
nusarvo sisaltaa kaikki ne raaka-aine- ja henkilostokustannukset, jotka tu-
losyksikolle aiheutuvat suoritteen tuottamisesta. OKA sisaltaa myos suoritteel-
le kohdennettuja valillisia kiinteita kustannuksia. Naita kustannuksia ovat
muonituskeskuksien tila- ja yllapitokustannukset, poistot ja PURUnN esikunnan
kustannukset. Valilliset kiinteat kustannukset voidaan ottaa OKA-hinnoitte-
lussa huomioon esimerkiksi kustannuslisaprosentteina. Hinnoittelun kautta
syntyvan PURUnN kokonaisbudjetin tavoitteena on, etta PURU ei tuota voittoa
eika tappiota. (PEHOS PAK 07:81; PEsuun-os:n PAK:n 01:12; PETALOS
AC2351.)

Puolustusvoimien sisaisessa laskutuksessa veloitusperusteena on tuotteen tai
palvelun sisainen hinta, joka vastaa suoritteen omakustannusarvoa. Sisaista
hintaa kaytetaan, kun maksajana on puolustusvoimien hallintoyksikko. Puolus-
tusvoimien ulkopuolisilta asiakkailta veloitetaan ulkoinen hinta. Kun palveluita
myydaan kokonaan valtion ulkopuoliselle taholle, hintaan lisataan lisaksi ar-
vonlisdvero. (PETALOS AC2351.)

4.6 Palvelujen suunnittelu ja kehittaminen PURUssa

PURUnN palvelutuotannon suunnittelun Iahtokohtana ovat PURUN strategiset
tavoitteet ja paamaarat. Palvelutuotannossa onnistuminen edellyttda hyvaa
asiakastuntemusta, tehokkaita tuotantomenetelmia ja eri asiakasryhmille tuot-
teistettuja palvelukokonaisuuksia. Tehokkaaseen ja tasalaatuiseen asiakas-
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palveluun ja -laatuun pyritaan ketjuohjauksella. (PURUN toimintakasikirja
2009, 18; PURUN strategiakartta.)

Palvelujen kehittamisen tarkeimpana lahtokohtana ovat asiakastarpeet ja asi-
akkailta saatu palaute. Kehittamisen suuntaviivat maaritetaan kaksi kertaa
vuodessa jarjestettavien asiakastyytyvaisyystutkimusten ja asiakasyhteistyos-
ta saatujen palautteiden perusteella. Sen lisaksi asiakkailta kerataan muoni-
tuskeskuksissa paivittaispalautteita. Kuukausittain saatavia asiakaspalaute-
koosteita kaytetaan yhtena kehittamisen apuvalineena. Toinen tarkea osa
PURUnN palvelujen kehittamisessa on seurata ruokatrendeja, yleista toimialan
kehittymista ja uusien teknologisten ratkaisujen kehittamista ruokapalvelun
toteuttamiseen. My0s strategiset kumppanuudet elintarviketeollisuuden ja lai-
tetoimittajien kanssa vahvistavat PURUnN tuotannonsuunnittelua ja kehittamis-
ta. Nain PURUN palveluiden kehittamisessa kaytetaan hyvaksi laaja-alaista
tietoa asiakkaiden toiveista ja markkinoiden ja toimialan kehittymissuunnasta.
(Mts. 18 - 19.)

PURUnN palvelujen tuotekehityksen tavoitteena on vastata asiakkaiden nykyi-
siin ja tuleviin tarpeisiin kehittdamalla joko uusia tai olemassa olevia palveluita
tuotteistetuiksi palvelukokonaisuuksiksi. Palvelutuotteita kehitetaan eri lahteis-
ta tulleisiin odotuksiin, tarpeisiin ja vaatimuksiin pohjautuen. Naita voivat olla
esimerkiksi asiakkaan muuttuneet tarpeet, PURUnN strategiamuutokset, johdon

linjaukset ja kumppanuusyhteistyosta tulleet ideat. (Mts. 26.)

PURUN tuotekehitysprosessi lahtee ideoinnista ja etenee suunnittelun, kehit-
tamisen, testaamisen kautta tuotteen markkinoille vientiin. Ideointivaiheessa
kehitysideat kasitellaan prosessikohtaisesti. Poistettu PURUN nykyisen tuote-

kehitysprosessin kuvaus.

PURUnN tuottamien tuotteiden ja palveluiden perustana ovat yhteiset ruokalis-
tat seka testatut ja vakioidut ruokaohjeet. PURUssa on kaytossa Aromi -
tuotannonohjausjarjestelma, jossa yllapidetaan raaka-ainetietoja, ruokaohjeita
ja -listoja. Palvelutuotannossa suunnittelutyota tekevat tuotantosuunnittelija ja
tuotekehittgja yhdessa hankintaorganisaation ja henkilostosuunnittelun kans-
sa. (Mts. 18.)
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5 KEHITTAMISTYON KAYTANNON TOTEUTUS

5.1 PURUN tavoitteet opinnaytetyolle

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittdad PURUN asiakkaiden ja muonituskes-
kuksien henkilokunnan tarpeita ja odotuksia tilauspalveluista. Tavoitteena on
myo0s kartoittaa PURUN tilauspalveluiden uusia toimintamahdollisuuksia ja
palveluideoita. Analysoinnin tavoitteena on osaltaan selkiyttaa PURUnN asia-
kas- ja tuotestrategiaa. Tuotestrategian selkiyttamisen avulla asiakkaalle tar-
jottava palvelu maaritellaan ja kuvataan niin, etta palvelun asiakashyodyt
maksimoituvat. Tuotteistamisen kautta asiakasstrategiakin selkiytyy: kenelle,
miten ja milloin palveluita halutaan tarjota ja myyda. Tuotteistettujen palvelu-
jen avulla PURUssa voidaan kustannustehokkaasti toteuttaa laadukkaita,
asiakaslahtaisia ja kilpailukykyisia palveluita. Samalla myos téiden suunnittelu
ja organisointi paranevat. Opinnaytetyon tulosten pohjalta voidaan laatia yhte-
naiset toimintaohjeet, joiden avulla muonituskeskukset toteuttavat tilauspalve-
luita. Yhtenaisten ja selkeiden toimintatapojen ansiosta palvelut selkiytyvat ja
toiminta on ketjuohjatumpaa. My0s asiakkaan on helpompi tilata ja kayttaa
tilauspalveluita yhtenaisten toimintatapojen ansiosta.

Puolustusvoimien ruokahuollon uudelleen organisointia ja erilaisia kehittamis-
vaihtoehtoja on selvitetty vuodesta 2008 Iahtien. Silloin puolustusministeri Jyri
Hakamies asetti tydoryhman selvittdmaan eri vaihtoehtoja ruokahuollon toteut-
tamiselle. Tehdyn selvitystyon perusteella puolustusministeri paatti yhtioittaa
armeijan ruokahuollon taysin valtion omistamalle osakeyhtidlle 1.1.2012 alka-
en. Selvitystyon perusteella yhtiomalli antaa parhaat mahdollisuudet kehittaa
ruokahuoltoa. Yhtiomalli myos parantaa ruokahuollon kustannustehokkuutta,
palvelurakennetta, seka henkilostoresurssien kayttda ja henkiloston kehitty-
mismahdollisuuksia. Uuden jarjestelyn myota osakeyhtio voi tulevaisuudessa
myyda palveluitaan mahdollisesti my6s ulkopuolisille asiakkaille. Uusi toimin-
tamalli mahdollistaa tukitoimintojen ja -palveluiden kilpailuttamisen ja niiden
kautta uskotaan syntyvan saastoja puolustusvoimille. (Puolustusministeri Ha-
kamies paatti puolustusvoimien ruokahuollon yhtidittamisesta 2010; Puolus-

tusvoimien ruokahuollon yhtidittamisen valmistelutyd jatkuu 2011.)
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Uusi toimintamuoto on haaste PURUIle. Liiketoiminnan harjoittaminen vapailla
markkinoilla on uuden oppimisen ja kehittymisen paikka. Tasta nakokulmasta
on erittain tarkeaa, etta PURUN palvelut ja toimintatavat ovat asiakaslahtoisia

ja kilpailukykyisia uuteen toimintamuotoon siirryttaessa.

PURUN tulevaisuuden haasteet liittyvat toiminnan kustannustehokkuuden pa-
rantamiseen, ketjuohjauksen ja paikallisen joustavuuden yhteen sovittamiseen
seka puolustushallinnon strategisiin linjauksiin. Myos ammattitaitoisen henki-

|0ston saatavuuden varmistaminen ja laaja-alaisen osaamisen hyodyntaminen

ovat isoja haasteita. (PURUnN toimintakasikirja 2009, 5.)

PURUN tuotekehityksen yhtena tavoitteena on tuottavuuden parantaminen
tilauspalveluissa. Tavoite saavutetaan tuotekehitysprosessin jarjestelmallisella
toiminnalla ja kausittain vaihtuvilla ruoka- ja tilauspalvelulistoilla. Palveluvali-
koiman yllapitamisessa on osittain siirrytty vuoden 2011 alusta alkaen elintar-
viketeollisuuden kayttamiin neljan kuukauden tuotekirjakausiin. Nain saadaan
uusia tuotteita asiakkaille nopeammin ja suunnitellummin ja tuotteiden hallitta-
vuus on helpompaa. Yhtena opinnaytteen tavoitteena onkin arvioida PURUnN

tuotekehitysprosessin uusia toteuttamisvaihtoehtoja.

5.2 PURUnN nykyisten palveluiden analysointi

Olen tarkastellut SWOT-analyysin (Strengths, Weaknesses, Oppurtunities,
Threats) ja BCG-matriisin (Boston Consulting Group) avulla PURUN nykyisia
palveluita. Menetelmien avulla olen pyrkinyt I0ytamaan palveluiden tarkeim-
mat kehittamiskohteet. Analyysit olen laatinut itse, joten ne ovat henkilokoh-
tainen nakemykseni asioista. Subjektiivisessa tarkastelussa piilee vaara, etta
nakemykset ja loppupaatelmat saattavat sisaltaa henkilokohtaisia ajatuksia,
luuloja, asenteita ja mielipiteita (Kamensky 2010, 191).

5.2.1 Palveluiden SWOT-analyysi

SWOT-analyysi on yksi kaytetyimmista strategisen johtamisen menetelmista
(Kamensky 2010, 192). Analyysin tuloksena saadaan toimintasuunnitelma
siitd, mita eri asioille pitaa tehda. Vahvuudet ovat niita erityisia tekijoita, joilla
yritys saavuttaa tavoitteensa ja paamaaransa. Kun analyysin pohjalta tehdaan
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johtopaatoksia ja toimenpide-ehdotuksia, niin vahvuuksia tulisi kayttaa hyvaksi
ja edelleen vahvistaa. Heikkoudet ovat sisaisia ongelmia, jotka vaikeuttavat
pysyvien ja ylivoimaisten kilpailuetujen luomista. Naita tulisi pyrkia poistamaan
tai ainakin lieventamaan. Mahdollisuudet ovat ulkoisia tekijoita, joiden avulla
yrityksen on mahdollisuus saavuttaa sille asetetut tavoitteensa. Toimenpide-
ehdotuksissa tulisi varmistaa naiden hyodyntaminen. Uhat ovat ulkoisia tekijoi-
ta, jotka haittaavat ja estavat paamaarien saavuttamista. Niita tulee poistaa tai
lieventaa seka mahdollisuuksien mukaan pyrkia kaantamaan mahdollisuuk-
siksi. (Hytonen, Isoviita & Lahtinen 1991, 155; Kamensky 2010, 193; Lindroos
& Lohivesi 2010, 220.)

SWOT-analyysi on naennaisesti helppo tehda, mutta hyvan SWOT-analyysin
tekeminen on vaativaa ja siina on monta vaaran paikkaa. Analyysi on helposti
ymparipyoreaa ja todellista kritiikkia ei aina uskalleta tai haluta esittaa. Usein
tekijalta puuttuu myos todellinen toimintaympariston ja yrityksen tuntemus. Voi
my0s kayda niin, etta johtopaatoksia ja toimenpide-ehdotuksia ei tehda tai ne
ovat ylimalkaisia tai ne eivat perustu SWOT-tekijoihin. Luotettavan ja kattavan
SWOT-analyysin tekemiseen tulisi osallistua ihmisia organisaation eri tasoilta
ja jopa eri sidosryhmien edustajia yrityksen ulkopuolelta. (Kamensky 2010,
192 -193.)

Uutta valtion ruokapalveluyhtiota perustettaessa on tarkeaa analysoida PU-
RUnN nykyisten palveluiden vahvuuksia ja heikkouksia (ks. taulukko 4). Vah-
vuuksia tulee edelleen vahvistaa ja heikkoudet pyrkia kdantamaan vahvuuk-
siksi. Ulkoisten mahdollisuuksien avulla PURUIla on mahdollisuus saavuttaa
sille asetetut tavoitteet. Erityisesti uhat tulee analysoida tarkasti, jottei niista

muodostu esteita uuden yrityksen kehittamiselle.
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TAULUKKO 4. SWOT-analyysi PURUsta

Vahvuudet: Heikkoudet:

e varuskuntamuonitus o vanhat toimitilat, koneet ja laitteet

e maasto- ja kenttdmuonituksen eri- e varuskuntien syrjdiset sijainnit
tyisosaaminen e henkildkunnan osaaminen

e pitkd kokemus palveluiden tuottami- e yksityisen sektorin huono tuntemus
sesta Puolustusvoimille e kokemattomuus vapailla markkinoilla

¢ historian tuntemus ¢ ulkoisten asiakkaiden tuntemus heik-

e hyva asiakastuntemus koa

¢ henkilékunta e henkiléstoruokailu

o kehittdmishalukkuus o tilaustarjoilu

o toimitilojen/rakennusten "eksotiikka”

Mahdollisuudet: Uhat:

e uuden oppiminen ¢ markkinoiden huono tuntemus

e ulos myyminen e kova kilpailu

e muutokset tydsopimuksissa e o0saavan ja sitoutuneen tydvoiman

e Kkilpailutilanne saatavuus

e henkildstoruokailun kasvattamisessa
potentiaalia

o tilaustarjoilun kasvattamisessa po-
tentiaalia

e isot yleisbtapahtumat

Vuonna 2010 PURUssa valmistettiin ja tarjoiltiin vuoden jokaisena paivana
keskimaarin 90 000 suoritetta. Tasta maarasta valtaosa kertyy varuskunta-
muonituksesta. (Suoritteet 2010.) Varuskuntamuonituksen pitka ja korkeata-
soinen osaaminen on yksi tarkeimmista PURUnN vahvuuksista. Koska se on
kaiken toiminnan kulmakivi, sen kehittamiseen ja tehokkuuteen on keskitytta-
va erityisesti. PURUN vahvuutena voidaan pitaa pitkaa kokemusta puolustus-
voimien ruokahuollon toteuttajana. Taman johdosta tunnetaan hyvin asiakas,
hanen tarpeensa ja vaihtelevat erityisvaatimukset. Tiedetaan ja osataan myos
toimia eri toimintaymparistojen asettamissa haasteissa ja vaatimuksissa. Esi-
merkiksi on erittain tarkeda osata hoitaa tuhansien varusmiesten, reservilais-
ten tai henkildokunnan ruokailut kenttdolosuhteissa. Myos iso osa henkilokun-
nasta on tyoskennellyt PURUssa pitkaan. Suurelta osin he ovat erittain sitou-
tuneita tydohonsa ja nimenomaan tyoskentelyyn osana puolustusvoimia. Tar-
keana vahvuutena voidaan pitaa myos PURUnN positiivista suhtautumista toi-
mintojen kehittamiseen. Kehitetaan tyota ja siihen liittyvia tydmenetelmia ja -
tapoja osana jokapaivaista tyota ja toimintaa. Vahvuus, joka liittyy PURUN
toimintaan, on sen tilojen ja rakennusten eksotiikka. Tata ei tule unohtaa ja
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hylata, vaan sita pitaa edelleen vahvistaa ja miettia, kuinka vahvuutta voidaan

edelleen kehittaa ja kayttaa kilpailukeinona.

PURUN paaasiallinen tehtava on ollut varusmiesten muonituksen hoitaminen.
Henkilostoruokailun ja tilaustarjoilujen osuus kokonaissuoritemaarasta on ollut
suhteellisen pieni (Suoritteet 2010). Sen vuoksi niiden kehittamiseen ei ole
suunnattu resursseja kovin paljon. Nama ovatkin analyysin perusteella heik-
kouksia, joita PURUN tulee vahvistaa. Henkilostoruokailussa on paljon poten-
tiaalia, jota voidaan kasvattaa. Toinen tarkea kehityskohde tuotepuolella on
tilauspalvelujen kehittdminen. Tarkeaa olisi saada sisaiset asiakkaat kaytta-
maan enemman PURUN tilauspalveluita. Jotta tama mahdollistuu, tuote- ja
palvelutarjonnan tulee olla ajantasaista ja laadukasta. On kuitenkin muistetta-
va, ettd sisaisten asiakkaiden tilauspalveluiden kayttamiseen vaikuttaa myos
valtionhallinnon linjaukset edustusmenoista. Varuskuntien maantieteellinen
sijainti on vahvuus, mutta se on myos heikkous. Varuskunnat sijaitsevat ym-
pari Suomea ja usein kaukana asutuskeskuksista ja mahdollisista ulkoisista
markkinoista. Tama heikkous tulisi pystya muuttamaan vahvuudeksi jollakin
tavalla. Tassa tuleekin tarkoin miettia, mitka ovat ne mahdollisuudet, joilla
ulosmyyntia voidaan kasvattaa. Yksi heikkous on, etta PURUssa ei ole koke-
musta vapailla markkinoilla toimimisesta. Tahan ei ole ollut mahdollisuutta,
koska on toimittu paaosin varuskuntien sisalla. Heikkouksiksi voidaan ajatella
my0s suurelta osin melko vanhat ja remontin tarpeessa olevat toiminta- ja tuo-
tantotilat seka koneet ja laitteet. Tulevaisuudessa edessa onkin toimitilojen

remontointia ja perusparannuksia.

PURUIIa on myds uudessa tilanteessa paljon mahdollisuuksia, joita sen kan-
nattaa kayttaa hyvakseen. Uuden oppiminen on haastavaa, mutta toisaalta
PURUssa on aina kehitetty tyota ja sen kautta uuden oppiminen ja sen sisais-
taminen ei ole vaikeaa. Tahan mennessa PURUssa ei ole voitu myyda ulos
tuotteita ja palveluita. Ainoastaan puolustusvoimien henkilokunta on voinut
ruokailla muonituskeskuksessa ja ulkopuoliset henkilot vain varuskunnassa
jarjestettavien kurssien ja muiden tilaisuuksien yhteydessa. Yhtioittamisen
myota voi avautua mahdollisuus laajentaa henkilostoruokailun ja tilauspalve-

luiden tarjoamista myos ulkopuolelle.
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Ulkoisen toimintaympariston uhkana on PURUN kokemattomuus vapailla
markkinoilla. On vaativaa kilpailla joka paiva asiakkaan luottamuksesta ja ha-
lusta kayttaa yrityksen palveluita. Erityisen tarkeaa yhtidittamisen onnistumi-
sessa on oikein toteutettu muutoksen johtaminen. Se luo edellytykset, etta
toiminta voi kaynnistya hyvin ja uusi yhtio paasee lahtemaan kohti sille maari-
teltyja tavoitteita. Muutoksen johtamisessa tulee ottaa huomioon myos asiak-
kaat. Asiakkaiden on erityisen tarkeaa tietaa, mika uudessa toimintatavassa
muuttuu ja mitd muutokset merkitsevat heille. Tarkeaa on kertoa myos positii-
visista, uusista asioista seka mahdollisuuksista, mita uusi yhtié tuo mukanaan

ja mita se mahdollistaa.
5.2.2 Palveluiden BCG-analyysi

Boston Consulting Groupin (BCG) kehittamassa portfolio-analyysimallissa ku-
vataan liiketoimintojen nykyasemaa markkinaosuuksien avulla ja toimialan
tulevaisuuden vetovoimaa kysynnan kasvunopeudella. Suhteellisella markki-
naosuudella tarkoitetaan yrityksen oman liiketoiminnan koon suhdetta kilpaili-
jan vastaavan liiketoiminnan kokoon nahden. Mallissa kaavioon sijoitetaan
organisaation nykyiset tuotteet sen mukaan, kuinka hyvin ne sopivat yrityksen
strategiaan ja kuinka kannattavaa kyseessa olevien tuotteiden ja palveluiden
tuottaminen on. Alkuperaisessa neliruudukkomallissa eli niin kutsutussa Bos-
tonin elaintarhassa oli tahtia, villikissoja, lypsylehmia ja rakkikoiria. Tahtituot-
teet ovat strategiaan sopivia ja niilla on suuri markkinaosuus ja suuri markki-
noiden kasvunopeus. Kun taas koiraruudun tuotteilla on pieni markkinaosuus
ja pieni kasvunopeus. Nama tuotteet tulisi joko lopettaa tai pyrkia saamaan
kannattaviksi. Villikissoilla, kysymysmerkkituotteilla tarkoitetaan tuotteita, joilla
on pieni markkinaosuus ja suuri kasvunopeus. Naita tuotteita tulisi pyrkia
saamaan tahtituotteiksi tai muuten ne siirtyvat lopetettavien tuotteiden ruu-
tuun. Lypsylehmia olevilla tuotteilla on suuri markkinaosuus ja pieni kasvuno-
peus. Alkuperaista BCG-mallia ei enaa juurikaan kayteta, vaan siita on synty-
nyt paljon erilaisia jatkosovelluksia analyysitydhon. Matriisin kayttokelpoisuu-
den kannalta on tarkea 10ytaa oikeat kriteerit kuvaamaan liikketoiminnan nykyti-
laa ja tulevaisuuden vetovoimaa. (Sipila 1996, 54; Kamensky 2010, 195 - 196;
Lindroos & Lohivesi 2010, 232, Henderson 2011, 1 - 2.)
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Olen arvioinut PURUN nykyisia tuotteita BCG-mallin avulla. Taulukoissa kay-
tan osittain eri sanoja kuin alkuperaisessa BCG-mallissa. Ensimmaiseen tau-
lukkoon on sijoitettu kaikki PURUnN palvelut sen mukaan, mika niiden osuus on
kokonaissuoritemaarasta. Toiseen taulukkoon on sijoitettu tilaustarjoilutuottei-
den jakauma. Myds tama analyysi olisi hyva tehda suuremmalla tiimilla. Ana-
lyysin tekeminen tiimina, kasvattaa yrityksen henkilokuntaa strategiseen ja
talousorientoituneeseen lahestymistapaan. (Sipila 1996, 55.)

BCG -analyyseja ei voida julkaista, koska ne sisaltavat niin paljon yksityiskoh-

taisia tietoja ja analyyseja PURUN liiketoiminnasta.

5.3 Asiakkaiden ja muonituskeskuksien esimiesten kasitys

palvelujen kehittamistarpeista

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara mainitsevat Tutki ja kirjoita -teoksessaan kyse-
lytutkimuksen eduiksi muun muassa, etta sen avulla voidaan kerata laaja tut-
kimusaineisto. Kyselyn avulla voidaan kysya monia asioita ja tiedon kasitte-
lyyn on kehitetty tilastollisia analyysitapoja ja raportointimuotoja. Kyselytutki-
muksen heikkouksina pidetaan aineiston pinnallisuutta ja tutkimuksia teoreet-
tisesti vaatimattomina. Ei ole mydskaan mahdollista varmistua siita, miten on-
nistuneita kysymykset ja vastausvaihtoehdot ovat olleet, ja ovatko vastaajat
ymmartaneet ne oikein. Ongelmana toisaalta on se, ovatko vastaajat vastan-
neet rehellisesti ja huolellisesti tutkimukseen. Vastausprosentti voi myos jaada
alhaiseksi kyselytutkimuksessa. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2009, 195.)

Opinnaytetyota varten toteutin kaksi eri kyselya. Toinen kysely oli kohdennettu
PURUN tilaaja-asiakkaille ja toinen muonituskeskuksien esimiehille. Kyselyilla
halusin selvittaa asiakkaiden ja muonituskeskuksien esimiesten ajatuksia ja

toiveita tilauspalveluiden kehittamistarpeista.
5.3.1 Tilaaja-asiakkaiden mielipide palvelujen kehittamistarpeista

PURUN tilaaja-asiakkaille kohdennetun kyselyn toteutin kevaalla 2010, ja va-
litsin kyselyyn mukaan seitseman eri muonituskeskuksen tilaaja-asiakkaita
(ks. taulukko 5). Kyselyn tilaaja-asiakkaisiin kuuluu seka tilauspalveluiden ti-

laajia etta palveluiden kayttgjia. Kyselyyn valitsin muonituskeskukset yhdessa
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PURUnN palvelutuotannosta vastaavien henkildiden kanssa. Valintakriteereina
oli, etta valittujen muonituskeskusten tuli sijaita eri puolella Suomea ja kaikki-
en puolustushaarojen (maa-, meri- ja ilmavoimat) tuli olla edustettuna kyselys-
sa. Mukaan otettiin muonituskeskuksia, joissa on paljon tilaustarjoilua ja kor-
keatasoista edustusta seka kansainvalisia vieraita. Yhteystiedot tilaajista ja
kayttajista sain muonituskeskuksien ravitsemispaallikdilta. Sain yhteystietoja 2
- 16 kpl/MUKE (ks. taulukko 5). Varuskunnissa tyoskentelee henkilGita mo-
nessa eri joukko-osastossa, joten tilauspalveluiden tilaajia ja loppukayttajia on
hyvin eri maara eri varuskunnissa. Eniten tilaaja-asiakkaiden yhteystietoja
sain isoista muonituskeskuksista ja niista paikoista, joilla on paljon tilaustarjoi-

lua.

Kyselyyn mukaan valituille henkildille [ahetin kyselyt sahkopostin (pvah —
postin = Puolustusvoimien Asianhallintajarjestelma) valityksella. Kyselyja lahe-
tin yhteensa 46 henkildlle ja vastauksia palautui 19 kpl. Vastausprosentti oli
41,3 % (ks. taulukko 5). Huomioitavaa Turun muonituskeskuksen kohdalla on,
etta lahetettyja kyselyita oli 3 kpl ja palautuneita kyselyita 4 kpl. Kysely lahetet-
tiin kahdelle henkildlle ja heita pyydettiin osoittamaan kysely sopiviksi katso-
milleen henkilGille. Sen tahden vastauksia palautui enemman kuin mita niita

lahetettiin.
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TAULUKKO 5. Tilaaja-asiakkaille lahetettyjen kyselyjen ja saatujen vastauksi-

en jakauma
Muonituskeskus | Puolustushaara | Lahetettyja Palautuneita | Vastaus-
kyselyja kpl kyselyja kpl | prosentti
Maanpuolustus- | Maavoimat 9 3 33,3
korkeakoulu
Lappeenranta Maavoimat 9 2 22,2
Rovaniemi lImavoimat 2 1 50
Suomenlinna Merivoimat 16 5 31,3
Sakyla Maavoimat 2 2 100
Tikkakoski lImavoimat 5 2 40
Turku Merivoimat 3 4 133
YHTEENSA 46 19 41,3 %

Tilaaja-asiakkaille kohdennetulla kyselylla halusin selvittdd muonituskeskuksi-
en asiakkaiden kokemuksia, mielipiteita ja nakemyksia taman hetken tilaus-
palveluista ja niissa kaytettavista tuotteista (ks. liite 3 ja 4). Kyselyn avulla tie-
dustelin, miten tilaukset tehdaan ja miten muonituskeskukset tiedottavat pal-
veluistaan. Tavoitteena oli saada selville, millaisia eri kaytantdja muonituskes-
kuksissa on tilauspalveluiden toteuttamisessa. Samalla kysyin tilaaja-
asiakkaiden nakemyksia siita, miten he haluaisivat PURUNn tilauspalveluja ke-
hitettdvan. Miten he haluaisivat tulevaisuudessa muonituskeskuksien tiedotta-
van palveluista, miten ja milla valineella tilaukset tulisi hoitaa ja millaisia tuot-

teita tilaustarjoilussa tarvitaan tulevaisuudessa.

Kyselyyn vastanneista 52 prosenttia (n = 19) oli viimeksi tilannut muonituskes-
kuksien tilauspalvelutuotteista kahvituksia. Myos edustus- ja bufeeaterioita oli

tilannut 42 prosenttia vastaajista.
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Kyselyyn vastanneet saavat tietoa muonituskeskuksien palveluvalikoimasta
(kahvitasoista, menuvaihtoehdoista, uutuuksista ym.) eri kanavien kautta.
Suurin osa (89 %) vastaajista kertoi saavansa tietoa muonituskeskuksen pal-
veluista suoraan muonituskeskuksen ravitsemispaallikolta ja -tyonjohtajalta
joko puhelimen tai pvah-jarjestelman kautta. Vastaajien mukaan useimmiten
jokainen tilaisuus neuvotellaan ja suunnitellaan erikseen muonituskeskuksen
henkilokunnan kanssa. Kaksi vastaajista kertoi saavansa tietoa muonituskes-
kuksen tuotteista ja palveluista esikunnan ja sihteerien valityksella. Paaosin
kaikki olivat tyytyvaisia muonituskeskuksien taman hetkiseen tilauspalveluiden
tiedottamiseen ja viestintaan.

Suurin osa tilaajista kayttaa useampia valineita tilaustarjoiluiden tilaamiseen.
Useimmiten (63 %) tilaukset tehdaan pvah-jarjestelman ja puhelimen avulla.
Vastaajat kertoivat, ettd neuvottelevat ensin muonituskeskuksen henkilon
kanssa tilaisuudesta ja siihen liittyvasta tarjoilusta ja sen jalkeen vasta tekevat
varsinainen tilauksen. Vain yksi vastaaja tekee tilaukset pelkastaan paperisel-
la tilauslomakkeella. Aromi—tietojarjestelmaa tilaustarjoiluiden tilaamiseen
kaytti kyselyn aikaan kaksi henkiloa. Kyselyn toteutuksen aikaan kolmessa
muonituskeskuksessa testattiin sahkoista Aromi-tilausjarjestelmaa, jonka avul-
la asiakas itse tilaa palvelut muonituskeskuksesta. Syksyn 2010 aikana siirryt-
tiin kaikissa joukko-osastoissa kayttamaan sahkaoista Aromi-tilausjarjestelmaa.

Tilauspalveluissa tuote- ja palveluvalikoima vastaa useimpien mielesta tilaus-
tarjoilujen tarpeita ja sen nykyinen taso tulisi sailyttaa. Myos itse tilaisuudet
ovat sujuneet vastaajien mielesta paaosin hyvin ja sujuvasti. Tarjoilu toimii
vastaajien mukaan erinomaisesti ja taso on ollut hyva. Yksi vastaajista mainit-
si, etta heidan kayttaman muonituskeskuksen opiskelijaharjoittelijat aiheutta-
vat tilaisuuksissa pienia kommelluksia ja kaikki ei mene tilaisuuksissa ihan
suunnitelmien mukaan. Tama ei kuitenkaan vastaajan mukaan haittaa paljon,
koska itsekin kouluttajan roolissa olevana ymmarretaan opiskelijoiden tarve
harjoitteluun. Tarkeana sen sijaan koettiin, ettd my0s sijaiset perehdytettaisiin

paremmin tyohonsa, jotta he uskaltaisivat ottaa enemman vastuuta tilauksista.

Tilaisuuksien koristelut suunnitellaan yleensa yhdessa muonituskeskuksen
henkilokunnan kanssa tilausvaiheessa. Se on vastaajien mukaan useimmiten

ollut onnistunutta, joskin joskus hiukan pelkistettyd. Vastauksista kuitenkin



52

kavi ilmi, etta tarvittaessa jarjestyy tilaisuuden vaatimusten mukaista esille

laittoa ja koristelua.

Yhteistyohon ja tilaisuuksien suunnitteluun muonituskeskuksien kanssa oltiin
hyvin tyytyvaisia. Yhteistyo on perustunut avoimeen ja asialliseen suhtautumi-
seen muonituskeskuksien puolelta, ja se on ollut erinomaista. Avoimissa vas-
tauksissa muonituskeskukset saivat paljon positiivista palautetta. Muutamien
vastauksien mukaan muonituskeskukset toimivat nyt jo niin tasokkaasti ja
joustavasti, etta on vaikea I6ytaa kehittamis- ja parantamiskohteita. Nykyisen
kaltainen jarjestely on vastaajien mielesta toimiva ja toiminnan toivottiin saily-
van jatkossakin nykyisella tasolla. Yksi vastaajista antoi muonituskeskuksen

toiminnasta palautetta seuraavasti:

"Suuret kiitokset hyvéasté ja joustavasta palvelusta! Tytét ovat teh-
neet tyénsé todella suurella ammattitaidolla ja tunteella. Nykyéén
toimii hyvin keskusteluyhteys myds eménnén kanssa ja tilaisuuk-
sien suunnittelu on helpottunut. On voinut luottaa, etté saa vas-
tinetta rahoillensa. Olen ollut todella tyytyvdinen MUKE:en ja sen
toimintaan.”

Tulevaisuudessa tilaajat haluavat saada muonituskeskuksien palveluvalikoi-
masta tietoa sahkdisesti (56 %) ja tiedon tulee olla selkeaa ja helposti I6ydet-
tavissa. Tarkeana pidettiin myos suullista informaatiota tuotteista ja palveluis-
ta. Palveluvalikoimasta voisi tiedottaa esimerkiksi erilaisten tiedotteiden avulla.

Moni vastaaja (74 %) toivoi, etta jatkossakin tilauksia voisi ensin suunnitella
muonituskeskuksen henkilokunnan kanssa ja vasta sen jalkeen tehda tilauk-
sen sahkdisesti (ks. taulukko 6). Tama johtuu tilaustarjoilujen erityispiirteista
seka siita, etta tilaajat haluavat hyodyntaa muonituskeskuksen henkilokunnan

ammattitaitoa.
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TAULUKKO 6. PURUN asiakkaiden halukkuus kayttaa erilaisia tilausmenetel-

mia tulevaisuudessa

Kpl %
Pvah:lla 14 74
Ensin keskustellen ja suun- | 14 74
nitellen MUKEN henkildn
kanssa ja sen jalkeen tilaten
Puhelimella 7 37
Aromi-tietojarjestelmalla 1 5
Muuten 1 5
Paperilla 1 5
Internetilla 0 0

PURUN tilauspalvelulomakkeeseen tuli paljon kehittamisehdotuksia. Ehdotet-
tiin kaikille muonituskeskuksille yhteista, sahkoisessa muodossa olevaa tilaus-
lomaketta. Tarkeimpana toiveena lomakkeen suhteen oli, etta se olisi helposti
|0ydettavissa joko Torni-portaalissa (Puolustusvoimien intranet) tai PURUN
nettisivuilla. Lomakkeen on oltava selkea ja informatiivinen, ja riveille on saa-
tava enemman kirjoitustilaa. Muutamia ehdotuksia tuli myos lomakkeelle tar-
vittavista lisariveista. Toisena tarkeana asiana lomakkeen kehittamisessa vas-
taajat pitivat eri kahvitus- ja tilauspalvelutasojen avaamista. Tilaajan on tarkea
tietaa, mita on mahdollisuus tilata ja mita eri tasot sisaltavat. Tilauslomakkeen
rinnalle toivottiin menu- ja kahvituslistoja hintoineen ja sisaltdineen. Nain har-
vemminkin tilaava henkilo tietda, mita eri vaihtoehtoja on tarjolla ja mita tuot-
teita eri tasot sisaltavat. Esitettiin myds toive jarjestaa koulutusta tilauspalvelu-
lomakkeiden tayttamisesta ja tilaamisesta. Yhtena kehittamiskohteena nousi
myoOs esille, ettd muonituskeskukset voisivat itse aktiivisemmin ilmoittaa ja
markkinoida uusista ideoista, tuoteuutuuksista ja vaihtoehtoisista toteutusta-

voista yhteyshenkilGille.

Kysymykseen, millaisina kokonaisuuksina tilaajat haluaisivat jatkossa mielui-
ten tilata tuotteet, suurin osa vastaajista (84 %) vastasi haluavansa tilata tuot-
teet samoin kuten tahankin asti. Loput vastaajista toivoivat, etta tuotteet olisi-

vat erikseen hinnoiteltuja.

Myds palvelun ja tuotteiden laatuun liittyvia toiveita esitettiin, mm. ulkomaa-

laisten vieraiden tilaisuuksien tarjoiluihin otettiin kantaa. Tama tietenkin riippuu
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hyvin paljon tilaisuuden luonteesta ja vieraista. Ulkomaisille vieraille paikallisia
herkkuja halutaan tarjota jossain maarin. Yhden vastaajan mukaan on hyva
huomioida sellainen asia, etta ulkomaisille vieraille tarjotaan usein suomalaisia
erikoisuuksia huomioimatta kokonaisuutta. Han otti esimerkin, etta viikon mit-
taisella matkalla voidaan vieraille usean eri isannan tai emannan toimesta tar-
jota esimerkiksi lohta eri muodoissa useammalla aterialla. Siksi vastaaja toi-

voikin, etta valikoimissa olisi myos kansainvalisen keittion tunnettuja ruokia.

Kyselyssa kartoitettiin, millaisia tuotteita asiakkaat toivoivat kaytettavan tilaus-
tarjoilussa. Vastauksissa toivottiin, etta tilattavissa tuotteissa olisi enemman
vaihtoehtoja ja kulloinkin tilattavat tuotevaihtoehdot olisivat selkeasti kaikkien
tiedossa. Tuotteisiin toivotaan enemman terveellisia ja kevyita vaihtoehtoja.
Suolaisissa vaihtoehdoissa tulisi olla vahemman valkoista leipaa ja vastaavas-
ti enemman taysjyvaleivasta valmistettuja voileipia ja taytettyja sampyloita.
Rasvaisia croissanteja ja suolaisia piirakoita ei haluta tarjota kahvitilaisuuksis-
sa. Makeat ja suolaiset kahvitustuotteet voisivat olla pienempia. Monipuolinen

ja terveellinen valikoima sai kannatusta monessa vastauksessa.

Edustusaterioille halutaan selkeita, kotimaisia ja paikallisia kokonaisuuksia.
Myds niihin toivottiin lisaa monipuolisia, terveellisia ja kevyita vaihtoehtoja.
Edustusaterioihin pitaisi yhden vastaajan mielesta 10ytaa erilaisia ja uusia
vaihtoehtoja. Hinta voi talldin olla korkeampi, ja siita ollaan valmiita maksa-
maan. Valikoimissa tulee olla riittavasti kala- ja lihavaihtoehtoja seka korke-
amman tason paivallisille eksoottisempia lihavaihtoehtoja. Cocktail-tilaisuuk-
siin toivottiin kustannustehokkaita, helposti seistenkin syotavia pikkupaloja.
Kaksi vastaajista ilmaisi toiveen, etta raaka-aineiden valintaan tulisi enemman
mielikuvitusta ja rohkeutta. Tulee olla uskallusta valita ja kayttaa erilaisia ja
trendikkaita tuotteita, esimerkiksi sushia. Paaosin vastaajien mukaan sauna-
ruoat ovat nykyisellaan hyvia ja taman hetkisella saunapalalistalla on tarpeek-
si vaihtoehtoja. Yksi vastaaja toivoi saunaruokiin tex-mex-vaihtoehtoja. Myos
saunaruokien salaattivalikoimaan halutaan lisaa valikoimaa tavallisen vihersa-

laatin rinnalle.

Vastauksista nousi esille myos huoli henkilostoresurssien riittavyydesta ja kay-
tosta tulevaisuudessa. Vastaajat toivoivat, etta tulevaisuudessakin muonitus-

keskuksien henkilostoresurssit olisivat silla tasolla, etta tilauspalveluita voi-
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daan toteuttaa nykyiseen tapaan. Talla tarkoitettiin seka henkiloston maaraa
ettd henkiloston osaamista ja ammattitaitoa, mutta myos halua tehda tyonsa
hyvin. Tahdotaan, etta palvelualttius sailyy ja etta resurssit riittavat palvelujen

tarjoamiseen myd0s jatkossa.

5.3.2 Muonituskeskuksien esimiesten mielipide palvelujen kehittamis-

tarpeista

Kevaalla 2010 toteutin myos muonituskeskuksille oman kyselyn (ks. liite 5).
Kyselylla halusin selvittaa ravitsemispaallikoilta ja -tyonjohtajilta, miten tilaus-
palveluita toteutetaan talla hetkella muonituskeskuksissa ja mita kehitta-
misideoita heilla on tilauspalveluista ja niissa kaytettavista tuotteista. Kyselyt
lahetin sahkopostilla (pvah -jarjestelma) jokaiseen muonituskeskukseen (25
kpl) ja vastauksia palautui 22 kpl. Vastausprosentti oli 88 %.

Kyselyn ajankohtana, kevaalla 2010, muonituskeskuksissa oli tilaustarjoiluja
hyvin eri maaria. Toisissa muonituskeskuksissa oli paljon eri tyylisia ja tasoisia
tilaustarjoiluja, kun taas toisissa muonituskeskuksissa tilaustarjoiluja oli hyvin
vahan. Kaikissa muonituskeskuksissa oli jonkin verran erilaisia kahvitustilai-
suuksia. Niihin kuuluvat muun muassa erilaiset kokous- ja kotiuttamiskahvi-
tukset, kurssien paatostilaisuudet seka erilaisten vuosipaivatilaisuuksien tila-
ustarjoilut. Kaikissa varuskunnissa vietetaan vuosittain Puolustusvoimien lip-
pujuhlapaivaa 4.6. ja itsenaisyyspaivaa 6.12. Jokaisessa joukko-osastossa
vietetaan vuosittain myos perinne- ja vuosipaivajuhlia. Se, miten paivia juhlis-
tetaan kussakin joukko-osastossa, on jokaisen osaston itse paatettavissa.
Useimmiten juhlapaivina tarjotaan henkilokunnalle ja varusmiehille juhla-
lounas. Itsenaisyyspaivana jarjestetaan henkilokunnalle usein myds iltajuhlia.
Lisaksi muonituskeskuksissa jarjestetaan erilaisia henkilokunnan iltatilaisuuk-
sia, cocktail-tilaisuuksia, kadettijuhlia ja veteraanien juhlalounaita. Vastaajista
41 % kertoi, etta heilla oli myds vaativampaa edustustarjoilua (esim. useam-
man ruokalajin menuja, lautas- ja vatitarjoilua). Tarjoilujen toteuttamispaikat
ovat hyvin erilaisia. Suurin osa tilaisuuksista on muonituskeskuksien ka-
bineteissa, mutta tilauksia toimitetaan ja tarjoillaan myos kenttdolosuhteissa,
laivoilla seka lentokoneissa. Paaosin tilaustarjoiluja kayttavat puolustusvoimi-

en oma henkildkunta, mutta muutamissa muonituskeskuksissa vieraat ovat
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suurelta osin Suomen ja muiden valtioiden korkeita virkamiehia ja johtohenki-

1Gita.

Muonituskeskuksien asiakkaat tilaavat tilauspalveluita hyvin monenlaisilla tila-
uslomakkeilla. Muutamissa muonituskeskuksissa kaytetaan PURUN virallista
tilauspohjaa, ja osa on tehnyt itse uuden tilauslomakkeen. Viidessa joukko-
osastossa asiakas tilaa kaikki muonituskeskuksen palvelut sahkdisesti Aromi-

tilausjarjestelman kautta.

Tahan asti muonituskeskukset ovat useimmiten sopineet ja muokanneet tilai-
suuksien tarjoilut tapauskohtaisesti asiakkaiden kanssa neuvotellen. Osa
muonituskeskuksista kayttda apuna PURUnN yhteisia menu- ja kahvituspohijia.
Osassa paikoista virallisia menulistoja ei ole kaytossa ja tilauksiin laitetaan
tarjoilut sen mukaan, mita raaka-aineita keittiossa kulloinkin on. Jonkin verran
edustuslounaissa pyritaan hydodyntamaan myos peruslounaan raaka-aineita.
Niitd parannellaan erilaisilla lisukkeilla, paremmalla kattauksella ja esille laitol-

la.

Vastaajien mukaan puolustusvoimien ja PURUnN arvomaailman olisi hyva na-
kya tilauspalveluissa eri tavoin. Mietittaessa eri vaihtoehtoja, tulee aina muis-
taa kansamme historia ja suomalaisuus, mutta myos paikallisuus. Valikoimaan
on saatava aitoja, puhtaita, suomalaisia perusmakuja ja -tuotteita. Erilaisten
juhlien, sesonkien ja vuodenaikojen vaihtelun tulisi nakya tilaustarjoilussa ja
niissa kaytettavissa tuotteissa selvemmin. Tilauspalvelulistat tulee paivittaa
sovituin valiajoin ja olisi hyva olla eri listat kesa- ja talvikaudella. Erilaisia tee-

moja toivotaan myos tilaustarjoiluun.

Tilaustarjoiluihin kaivataan laadukkaampia raaka-aineita. Etenkin toivotaan

laadukkaita liha-, kala-, riista- ja kasvisvaihtoehtoja. Kokolihavaihtoehtoja tar-
vitaan isoissa tilaisuuksissa. Korkeatasoiset valtio- ja sotilasasiamiesvierailut
edellyttavat myos riittdvan laajaa raaka-ainepohjaa, josta tarjottavat kootaan.
Naihin olisi vastaajien mielesta hyva keskittya. Erityisruokavaliot ja eri kansal-

lisuuksien ja uskontojen tarpeet on myos huomioitava kaytettavissa tuotteissa.

Kahvitilauksissa nykyvalikoima on suppea ja siihen tulisi saada muutoksia.
Listoilla olisi oltava nopeasti valmistettavia tuotteita ja resepteja. Raakapakas-
tevaihtoehtoihin tarvitaan lisaa valikoimaa nopeita tilauksia varten. Muuten
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tuotevalikoimassa olisi kuitenkin hyva kayttaa enemman tuoreita raaka-aineita
ja tuotteita kuin pakastetuotteita. Tuotevalikoimaan tulee lisata itse valmistet-
tavia suolaisia ja makeita piirakoita. Tarkeda on huomioida tuotevalikoimaa
laadittaessa, etta valikoimassa on riittavasti tuotteita, joilla on pieni annosko-
ko. Kasvis- ja kevytvalikoima on huomioitava vaihtoehtoina. Rasvaiset pastei-
jat ja croissantit eivat ole vastaajien mielesta taman paivan tuotteita. Tarvitaan
enemman suolaisia vaihtoehtoja, esimerkiksi erilaisia sampyloita taytettavaksi.
My06s hedelmid, erilaisia juomia ja maustettuja kivennaisvesia pyydettiin listoil-
le.

Buffet- ja cocktailtilaisuuksiin halutaan valmiita vaihtoehtoja ja ehdotelmia.
Ruokien tulee olla helppoja ja selkeita valmistaa. Aromiin olisi saatava moni-
puoliset, selkeat ja testatut ohjeet alku-, paa-, vali- ja jalkiruuista. Kalavalikoi-
maa ja erityisesti tuoretta kalaa tarvitaan parempiin tilaustarjoiluihin. Buffet-
tilaisuuksiin halutaan saaristolaispoytaa, jossa olisi eri muodoissa silakkaa,
silleja, friteerattuja muikkuja, siikaa, lohta ja kokonaisia katkarapuja. Tarvitaan
myos mahdollisimman monipuolisia muita kalamenuja. Talla hetkella sauna-
paloissa on liian laaja tarjonta. Mieluummin muutama hyva tuote, jossa on
otettu huomioon myos laitekapasiteetti seka ruoanvalmistus mahdollisuudet.
Saunaruokina halutaan jatkossakin kayttaa erilaisia kiusauksia, lihapatoja ja
suolaisia piirakoita. Tilaustarjoilujen suunnittelusta ja valikoimasta ei tule
unohtaa isoja ulkotilaisuuksia (teltta- ja kenttakeitintarjoilut maastossa). Niita
varten tarvitaan valmiiksi suunniteltuja, olosuhteisiin sopivia menuvaihtoehto-

ja.

PURUN nykyiseen tilauspalvelulomakkeeseen tuli paljon kehittamisideoita.
Lomakkeen asettelua tulee muuttaa ja tilakenttia laajentaa, jotta saadaan
enemman tilaa yksityiskohtien sopimiseen. Lomakkeella olisi hyva olla sel-
vemmin nakyvilla tilaisuuden maksajan ja tilaajan nimet seka laskutustiedot.
Kaikkien listojen tulee olla samassa paikassa ja helposti asiakkaan saatavilla.
Yhtenaisen tilauspalvelukansion kehittdminen kuvien ja hintojen kanssa on
erittain tarkeda. Tarkeana pidettiin myos sita, etta asiakkaalle laaditaan erilli-
nen hinnasto siita, mita eri kahvi- ja tilaustarjoilutasot ja muut tuotteet ja palve-
lut sisaltavat. Kahvi- ja menulistat seka tarjous- ja tilauslomakkeet tarvitaan

my0s ruotsinkielisena.
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Selkeaa hinnoittelua ja hinnoitteluohjeistusta kaivataan. Tyo6tunnin hinta tulisi
olla valmiina tilauskaavakkeella ja sen pitaa vastata oikeaa kulua. Tyotunnin
hinta pitaa pystya veloittamaan erikseen tapauskohtaisesti. Nain asiakas voi
itse vaikuttaa tarjoilijoiden maaraan. Esimerkiksi asiakas voi silloin itse paat-
taa, haluaako han tilaisuuteen 20 henkilolle yhden vai kaksi tarjoilijaa. Lasku-
tus tapahtuisi tehtyjen tuntien mukaan. Usein tilaisuuksissa on paljolti asiak-
kaasta kiinni aika, joka tilaisuudessa kuluu. Jos esimerkiksi ruokailun aloitus

venyy asiakkaan vuoksi, niin siita pitaisi pystya myos veloittamaan.

Kaiken kaikkiaan kaivataan valmiiksi suunniteltuja ja ohjeistettuja kokonai-
suuksia seka kahvituksiin ettd muihin tilaustarjoiluihin. Tarvitaan vaihtoehtoja,
jotka sopivat arkisempiin tilaisuuksiin, mutta myds vaihtoehtoja korkeamman
tason juhliin ja tilaisuuksiin. Tilauspalvelutuotteiden tulee olla hyvia, nayttavia,
yksinkertaisia, helposti valmistettavia ja kilpailukykyisia. Toivotaan myds yhte-
naisia listoja ja hintoja kaikille, seka muutamia selkeita vaihtoehtoja. Lisaksi
toivotaan, etta sailyisi jonkin asteinen vapaus raatal6ida tilaisuuksia asiakkaan
tarpeiden mukaisesti.

Vastauksista tuli esille myds, etta kaikissa muonituskeskuksissa osaaminen ei
ole samalla tasolla. Tama tulisi ottaa suunnittelussa huomioon. Kokeille on
jarjestettava koulutusta tilaustarjoilussa kaytettavista tuotteista, valmistusta-
voista ja esille laitosta. Tarkeaa on huolehtia myos tarjoiluhenkiloston ammat-

titaidon yllapitamisesta.

5.4 Kehittamistehtavan tulokset

5.4.1 Vaiheistettu tuotekehitysmalli PURUN tuotekehitykseen

Taman tyon aikana olen soveltanut Cooperin (2001, 130) Stage Gate -tuote-
kehitysmallia ja kehittanyt PURUIle uuden mallin tuotekehitykseen (ks. kuvio 7
ja liitteet 1 ja 2). Perinteinen malli on viisi vaiheinen, joka on tarkoitettu isoille
innovaatioprojekteille, joissa on suuret riskit. Cooper on teoksessaan (2001,
147) kuvannut myos kolmivaiheisen tuotekehitysmallin. Se on tarkoitettu pie-
nemmille projekteille, tuotepaivityksille ja -uudistuksille seka sellaisille projek-

teille, joissa on pienemmat riskit.
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Vaihe 0 Vaihe 1 <> Vaihe 2 <> Vaihe 3 <> Vaihe 4 <>

Idea Liiketoiminta- Kehitys Markkina- Tuote-

suunnitelma testaus lanseeraus

Portti 1 Portti 2 Portti 3 Portti 4 Seuranta

KUVIO 7. Vaiheistettu tuotekehitysmalli PURUnN tuotekehitykseen (Cooper
2001, 130.)

Cooperin (2001, 129 - 132) kehittamaa Stage Gate -mallia eli vaiheistettua
tuotekehitysmallia kaytetaan apuna yrityksien tuotekehityksessa. Mallin tavoit-
teena on pyrkia varmistamaan hyvien tuotekehitysideoiden ja -projektien on-
nistunut Iapivieminen ja taas toisaalta huonojen ideoiden ja projektien keskeyt-
taminen. Malli etenee ideoinnista eri porttien ja vaiheiden kautta tuotteen tai
palvelun markkinoille tuomiseen asti ja lopuksi sen seurantaan. Jokainen vai-
he sisaltdad ennakkoon suunnitellut ja yhdessa sovitut parhaat toimintaperiaat-
teet. Kukin vaihe paatyy paatdoksentekoon siita, kannattaako sovittujen kritee-
rien valossa tuotetta edelleen kehittaa ja paastaa eteenpain. Stage Gate -
mallissa naita kutsutaan paatoksentekoporteiksi. Porteille on sovitut kriteerit,
joiden perusteella tuote joko menee jatkoon tai hylatdan. Jossain tapauksissa
tuote voidaan my0s palauttaa vaiheissa taaksepain ja jatkaa kehittamista toi-
sella tavalla. Tyypillisesti seuraava vaihe kustantaa ja vaatii resursseja
enemman kuin edeltava vaihe. Porteilla annetaan ideoille ja projekteille re-
surssit seuraavaan vaiheeseen ja priorisoidaan projektit. Tarkoitus on varmis-
taa, etta vain oikeat ja yrityksen kannalta tarkeat ideat ja projektit paasevat
jatkoon. (Cooper 2001, 129 - 132.)

Jokaisessa tuotekehitysvaiheessa tulee olla mukana monialainen tiimi, jossa
on jasenia markkinoinnista, tuotekehityksesta ja tuotannosta. Tietyissa vai-
heissa tulee olla mukana my0s yritysjohto ja taloudesta vastaavia henkiloita.

Tallaisella kokoonpanolla ja yhteistyolla voidaan kehittaa kilpailukykyisia tuot-
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teita ja palveluita, silla nain saadaan mukaan laaja-alainen tieto ja osaaminen
tuotteen kaikkiin kehitysvaiheisiin. (Cooper 2001, 130.)

Tuotekehitysmalli on oma nakemykseni asiasta, joten se on hyvin yksipuoli-
nen. Tama malli voinee kuitenkin toimia pohjana suunniteltaessa laajemmalla
asiantuntijakokoonpanolla PURUn omaa Stage Gate -mallia. Vaiheistettu tuo-
tekehitysmalli auttaa systemaattiseen tuotekehitykseen ja jatkuvaan kehitta-
miseen. Resursseja saastyy, kun tiedetaan mita tehdaan missakin tuotekenhi-
tysvaiheessa ja mita siina tulee ottaa huomioon. Tuotekehityksessa jaa
enemman aikaa keskittya oleelliseen, kun perusasiat ovat kunnossa ja rutiinit

toimivat.
5.4.2 PURUNnN palveluiden kehittamistarpeet

Toteutettujen analyysien perusteella PURUnN vahvuuksia tulee edelleen vah-
vistaa ja tunnistettuja mahdollisuuksia kayttaa hyvaksi. Tiedon pohjalta on
mahdollisuus rakentaa tuote- ja palveluvalikoima sellaiseksi, etta se parhaiten
vastaa naihin vaatimuksiin. PURUnN vahva osaaminen varuskuntamuonituk-
sessa ja pitka kokemus puolustusvoimien yhteistydkumppanina on merkittava
vahvuus. PURUN tulevaisuuden toiminnan mahdollisuutena on sen tilojen ja
rakennusten erilaisuus verrattuna muihin toimijoihin. Naita ei tule unohtaa,
vaan niiden tarjoamia liiketoimintamahdollisuuksia tulisi edelleen kehittaa ja

vahvistaa.

Tarkeimmat kyselyistd nousseet kehittamiskohteet liittyvat PURUN tilauspalve-
lutuotteisiin. Vastauksissa korostui tuotteiden terveellisyys ja keveys. Tilaus-
palvelutuotteiden tulisi olla terveytta edistavia. Tuotteiden paikallisuus koettiin
my0s tarkeana kehitettavana asiana. Muonituskeskuksissa tulisi olla mahdolli-
suus kayttaa paikallisia tuotteita ja alueelle tyypillisia perinneruokia ja -
tuotteita. Kyselyista nousi selvasti esille myos suomalaisuuden ja historiamme
kunnioittaminen. Naiden asioiden olisi hyva nakya koko tilauspalveluiden pal-
veluprosessissa. PURUN uusia tuotteita ja palveluita kehitettaessa on hyva
huomioida niiden elamyksellisyys. Sen avulla on mahdollisuus erottua kilpaili-
joista ja saada lisamyyntia.

Kehittamistydsta nousseiden tarpeiden pohjalta on PURUnN tuotteet ja palvelut
tuotteistettava. Tuotteistaminen on keino kasvattaa ja tehostaa niiden myyntia.
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Kehittamalla palveluita asiakastarpeista lahtien, tilauspalvelutuotteista on
mahdollisuus saada kannattavia ja laadukkaita tuotteita. Hyvin hoidetuilla tila-

uspalveluilla on myds yrityksen imagoa nostava vaikutus.

6 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

6.1 PURUN tuotekehitysprosessin kehittaminen

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa PURUN asiakkaiden ja muonituskes-
kuksien henkilokunnan tarpeita ja odotuksia tilauspalveluiden osalta. Tyon
tavoitteena oli PURUnN asiakas- ja tuotestrategian osittainen maarittaminen ja
selkiyttaminen. Toisena tavoitteena oli maaritella tuotteistamisprosessin paa-
periaatteet ja arvioida PURUN tuotekehitysprosessin uusia toteuttamisvaih-
toehtoja.

Tyon teoriaosuudessa kasiteltiin palvelua ja siihen vaikuttavia asioita. PURUN
tuotestrategian rakentamisen avuksi tyossa kuvattiin kaksi erilaista palvelui-
den kehittamiseen suunniteltua tyovalinetta. Naissa huomioitiin erityisesti pal-
veluiden elamyksellisyys ja siihen vaikuttavat asiat. Kehittamistehtavan kyse-
lyista nousseiden kehittamistarpeiden pohjalta tehtiin toimenpidesuosituksia
tuotteistamista varten. Ty0ssa maariteltiin myos tuotteistamisprosessi ja sen
eri osa-alueet. Opinnaytetyon tuloksena syntyi uusi tuotekehitysmalli PURUnN
tuotteiden ja palveluiden kehittamiseen.

Opinnaytetyo0 sisaltaa toimintaperiaatteet, joiden pohjalta tuotteistamisen tulisi
tapahtua. Tyo0 pitaa sisallaan kyselyista ja palveluiden kehittamisesta noussei-
ta ideoita ja kilpailukeinoja, joita PURUN kannattaa hyddyntaa avoimille mark-
kinoille mentaessa. Kaytannon tuotteistamista tyo ei sisalla. Aluksi ajattelin
lopputuloksen sisaltavan myos PURUN tilauspalvelutuotteiden kaytannon tuot-
teistamistyon. Kun perehdyin aiheeseen tarkemmin, minulle selvisi, ettei se
ole mahdollista. Yhtidittaminen vaikuttaa kaikkeen PURUN toimintaan. Kun
tuotteistamista tehdaan, tuotestrategian tulee pohjautua liiketoimintastrategi-
aan. Koska uuden yhtion strategia ei ole viela valmis ja julkinen, tuotteistamis-
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ta ei voi vieda kaytannon tasolle asti. Uusia tuoteideoita tulee verrata strategi-
aan, ovatko ne strategian mukaisia. Vain yrityksen strategian mukaisia tuottei-
ta ja palveluita on kannattavaa kehittaa ja tuotteistaa. Toisaalta myos tuottei-
den kehittamistyossa on hyva olla yrityksesta laaja asiantuntemus ja useam-
pia henkilita mukana. Nain saadaan monipuolisempaa nakokulmaa kehitta-

miseen.

6.2 PURUN tulevaisuuden mahdollisuudet

Tekemani SWOT-analyysin perusteella PURUnN vahvuuksia pitaa edelleen
vahvistaa ja tunnistetut mahdollisuudet kayttaa hyvaksi. Pitka kokemus puo-
lustusvoimien ruokahuollon toteuttajana on vahvuus. Asiakkaan ja hanen tar-
peidensa hyva ja pitkaaikainen tuntemus on merkittava etu. Tiedon pohjalta
on mahdollisuus rakentaa tuote- ja palveluvalikoima sellaiseksi, etta se parhai-
ten vastaa naihin vaatimuksiin. My6és PURUN monipuolinen kokemus toimimi-
sesta erilaisissa toimintaymparistdissa on vahvuus. Sita tulisikin hyodyntaa,
jos tulevaisuudessa esimerkiksi halutaan tarjota palveluita erilaisiin suurtapah-
tumiin. Henkildkunnan pitkat tyourat puolustusvoimissa ovat myos merkittava
voimavara. Henkilokunnan sitoutumista ja motivaatiota on kuitenkin pidettava
ylla uudessa tilanteessa. Tahan auttaa suunnitellusti toteutettu muutoksen
johtaminen. Mielestani PURUN tulisi kaantaa vahvuuksiksi varuskuntien si-
jainnit ja toimintaymparistot. Vahvuus, joka liittyy PURUnN toimintaan, on sen
tilojen ja rakennusten eksotiikka. Tata ei tule unohtaa ja hylata, vaan sita pitaa
edelleen vahvistaa ja miettia, kuinka vahvuutta voidaan edelleen kehittaa ja
kayttaa kilpailukeinona.

Toteuttamani BCG-analyysin avulla kuvattin PURUN palveluiden nykyasemaa
sijoittamalla ne neliruudukkomalliin palveluiden markkinaosuuksien avulla.
Analyysin mukaan kysymysmerkkituotteisiin tulee kiinnittaa erityista huomiota,
etteivat ne tipahda kannattamattomiksi tuotteiksi. On hyva tutkia keinot, joilla
kysymysmerkkituotteet on mahdollisuus saada tahtituotteiksi. Jos niita ei voida
kasvattaa, niin miten varmistetaan, etteivat ne tipahda kannattamattomien
tuotteiden kategoriaan. Laatimani analyysin mukaan kaikista PURUnN palve-
luista kysymysmerkkituotteita ovat tilaustarjoilutuotteet. Tuotteistaminen on
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keino kasvattaa ja tehostaa niiden myyntia. Kehittamalla palveluita asiakas-
tarpeista lahtien, on mahdollisuus saada tilauspalvelutuotteista tahtituotteita.

Yhtena teoreettisena viitekehyksena kaytin palveluiden elamyksellisyytta ja
sen huomioimista palveluita kehitettdessa. Tilauspalvelutuotteiden kehittami-
sessa on huomioitava, etta mahdollisimman moni Elamyskolmion elementeis-
ta ja tasoista tayttyy. Elamyskolmion avulla voidaan kehittaa taydellinen palve-
lu, jonka kaikilla tasoilla on otettu huomioon palvelun elamyksellisyys. Ela-
myskolmion avulla on myo6s helppo tarkastella jo olemassa olevien ja kehitet-

tavien palveluiden elamyksellisyytta.

Mielestani PURUssa olisi hyva kehittaa tuotteita ja palveluita ottamalla huomi-
oon niiden elamyksellisyys. Esimerkiksi erilaisten nimien kaytto palvelukoko-
naisuuksista voisi vahvistaa tata elamyksellisyytta. Kaikkia tuotteita ei kannata
nimeta nain, mutta muutamia tuotekokonaisuuksia. Nain saadaan rakennettua
uusia palvelukokonaisuuksia, vaikka tarjottavat tuotteet ovat samoja kuin mita
muuten kaytetdan. Naiden palvelupakettien koko idea olisi hyva miettia sa-
masta nakokulmasta. Tuotteiden esille laiton tulee olla tyyliin sopivaa, kuten

myos mahdollisten tarjoilijoiden vaatetuksen ajan hengen mukaista.

Elamyksellisyys on my0Os yksi keino saada enemman katetta. Asiakas voi
maksaa tasmalleen samanlaisesta tuotteesta tai palvelusta tuplahintaa vain
siksi, etta siihen liittyy tarina. Useinkaan tuotteen tai palvelun hinta ei maaray-
dy pelkastaan sen sisallon ja laadun perusteella. Tama ei suinkaan tarkoita,
etta ydintuote on yhdentekeva. Sen on oltava laadukas, silla ilman sita tuote ei
mene ollenkaan kaupaksi, oli tarina miten hyva tahansa. On hyva miettia, mi-
k& on omaan liiketoimintaan hyvin sopiva tarina. Tarinan tulee olla sellainen,
joka saa asiakkaat maksamaan yrityksen palveluista enemman ja joilla voi

erottua kilpailijoista.

6.3 Kilpailukykyisilla tuotteilla ja palveluilla tulevaisuuteen

PURU perustettiin vuonna 2006, ja siita lahtien PURUa on kehitetty esikunnan
johdolla ketjuohjatumpaan suuntaan. Toimintatapoja ja -ohjeita on yhtenaistet-
ty ja toimintoja tehostettu eri osa-alueilla. Taman vuoden lopussa paattyy PU-
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RUn toiminta osana puolustusvoimia. Vuoden 2012 alusta alkaen toiminnoista
vastaa uusi valtion omistama osakeyhtio. Tilanne on uusi ja haastava, mutta
hyvalla suunnittelulla toiminta jatkuu laadukkaasti ja perustettava yhtio voi tart-

tua uuden tilanteen tuomiin mahdollisuuksiin.

Opinnaytety6ta varten suoritetuista kyselyista nousi paljon erilaisia kehittamis-
tarpeita tilauspalvelutoimintaan. Tarkeimmat kehittamiskohteet liittyvat tilaus-
palvelutuotteisiin. Tuotevalikoimaa suunniteltaessa tulee kiinnittaa erityista
huomiota laadukkaisiin raaka-aineisiin. Ne luovat positiivista mielikuvaa yrityk-
sesta ja asiakas on myoOs valmis maksamaan hyvasta laadusta enemman.
Molemmista kyselyista tuli toiveena terveytta edistavien tarjoiluvaihtoehtojen
lisaaminen tilaustarjoilussa. Tuotteiden terveellisyys ja keveys koettiin tarkeik-
si kehitettaviksi asioiksi. Kasvisvaihtoehtojen tarjontaa on kehitettava ja mietit-
tava trendikkaita tapoja kasvisvaihtoehtojen tarjoamiseen. Tuoteluetteloa laa-
dittaessa naihin asioihin on kiinnitettava erityistd huomiota. Valikoimaa tulee
kehittaa terveelliseen suuntaan ja suosia vaharasvaisia ja runsaskuituisia tuot-
teita. Apuna voidaan kayttaa esimerkiksi Sosiaali- ja terveysministerion aloit-
taman "Kunnon ministerit” -kehittamishankkeen pohjalta tehtya opinnaytetyota
ja sen sisaltamaa ohjekirjaa. Ohjekirja opastaa valitsemaan kokoustarjoiluihin
parhaiten terveytta edistavia tuotevaihtoehtoja. (Kiviniemi & Kumpulainen
2010.)

Menuihin on hyva miettia koko kokonaisuus ruokalistapohjista somistukseen
ja tarjoiluasuihin. Hyva olisi myos miettia, millaisia raataldintimahdollisuuksia
asiakkaille annetaan menuiden suhteen. Esimerkiksi voisiko olla kolme eri
vaihtoehtoa alku-, paa- ja jalkiruoista, joista asiakas voisi koostaa haluamansa
kokonaisuuden. Nain asiakkaalle jaisi valinnan ja vaikuttamisen mahdollisuus

tuotevalintojen suhteen.

Kyselyihin vastanneet toivoivat erityisesti selkeytta ja uudistusta tilauskaytan-
toihin. Varuskunta-, maasto- ja kenttamuonitukset tilataan sahkoisen Aromi-
jarjestelman avulla. Tilaustarjoilujen tilaamisessa kaytetaan useaa eri mene-
telmaa. Tilauksia tehdaan muun muassa puhelimella, paperisella tilauslomak-
keella ja sisaisella sahkopostijarjestelmalla. Tilaustarjoilujen tilaaminen pel-
kastaan Aromi-jarjestelman avulla on viela vahaista ja vaikeaa. Sahkdisen

tilauskansion kehittdminen auttaisi siihen, etta asiakkaat voivat tulevaisuudes-
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sa yha enemman tehda tilaukset toiveidensa mukaan sahkoisesti. Ensi vuo-
den alusta alkaen PURUIla ei myoskaan ole mahdollista kayttaa puolustus-
voimien sisaista sahkoposti- ja asiakirjanhallintajarjestelmaa. Yhteydenpito ja
tilaaminen siirtyvat toiseen tietojarjestelmaan. Silloin on oltava kehitettyna uusi

jarjestelma ja toimivat menetelmat tilauspalveluiden tilaamiseen.

Asiakkaille tulee laatia sahkoinen tuotekansio tilauspalveluista. Kansiossa on
hyva olla tuotteiden ja palveluiden tuotekuvaukset, tuotetiedot, annoskoot,
energiamaarat, erityisruokavaliomerkinnat seka valokuvia tuotteista ja palve-
luiden toteutustavasta. Tuotekansiossa on oltava myos tilauslomake ja hin-
nasto. Tilaamiseen tulee kehittaa uusi lomake, joka on informatiivisempi kuin
nykyinen lomake. Mielestani lomake olisi hyva kehittaa yhdessa asiakkaan
kanssa, jotta kaikki tarvittavat asiat tulevat huomioiduksi lomaketta suunnitel-
taessa. Tilauskansio helpottaa tilaamista ja tuotteiden valintaa. Nain harvem-
min palveluita kayttavan on myos helpompi tutustua valikoimaan ja tehda tila-
uksia. Jos tuotekansiossa on kuvattu tarkoin tuotteet ja palvelupaketit, niin
asiakas heti nakee, milta palvelu nayttaa ja han voi tehda paatoksia sen pe-
rusteella. Asiakkaan on tarkeaa tietaa tuotteita ja palveluita tilatessaan, mita
kaikkea ne sisaltavat ja miltd ne nayttavat. Sahkoinen tuotekansio auttaa pai-
vittdmaan keskitetysti tuotteita ja niiden tietoja. On myos helpompi ja nopeam-
pi tuoda uusia tuotteita valikoimaan, kun ne saadaan heti sahkdiseen jarjes-
telmaan ja sen kautta asiakkaille tiedoksi ja tilattavaksi. Tilauskansion yllapi-
tamisen on oltava yhdella henkildlla ja sen tulee olla ajan tasalla. Nain toiminta
on laadukasta.

Tulevaisuudessa mielestani on tarkeaa, etta tuotevalikoiman myyntirakennetta
muutetaan. Jatkossa tulisi myyda erillisia tuotteita eika tasoja. Kyselyista sel-
visi, ettd muonituskeskuksista riippuen esimerkiksi kahvitasot pitivat sisallaan
hyvin eritasoisia tuotteita. My0s asiakkailta saaduissa palautteissa toivottiin
tietoa, mita kukin kahvi- ja tilaustarjoilutaso pitavat sisallaan. Kahvi- ja tilaus-
tarjoilutasot tulee purkaa ja toteuttaa myynti toisella tavalla. Uudessa mallissa
kahvi tulee myyda erikseen ja muut tuotteet erikseen. Nain asiakas tietaa sel-
vasti mita on tarjolla ja milla hinnalla. Nain asiakas voi luottaa palvelun tarjo-
ajaan ja uskoa palvelujen samanlaatuisuuteen. Nain helpottuu myds asiakkai-

den tilaaminen toisista muonituskeskuksista.
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Varuskuntaruokailun tuottavuuden parantaminen on yksi PURUnN taman hetki-
sista tavoitteista. Samaa ajattelua kannattaa siirtaa entistda enemman myos
tilaustarjoiluun. Ensiksi onkin opetettava esimiehille katetuottolaskentaa ja
siihen vaikuttavia asioita. Katetuottolaskennan avulla paastaan tarkemmin
kiinni palvelun todellisiin kustannuksiin ja syntyneisiin katteisiin. Taman avulla
on helpompi hinnoitella tuotteet oikein ja saada kasitys, mista tuottoa todelli-
suudessa syntyy ja mista ei. Mielestani katetuottolaskenta pitaa saada PU-
RUssa sille tasolle, etta yksittaisten tuotteiden ja palveluiden katetuottolasken-
ta on mahdollista.

OKA-hinnoittelumalli on jaykka hinnoittelumenetelma. Keskeisimmat haasteet
tassa hinnoittelussa liittyvat tuotekohtaisten kustannusten riittavan tarkkaan
arvioimiseen ja voittolisan maarittamiseen. Jos tuotekohtaisissa kustannuslas-
kelmissa tehdaan virheita, ne heijastuvat heti hintaan. My6s sopivan voitto-
lisan maarittaminen voi olla haastavaa. Talla hetkella kaikissa varuskunnissa
tuotteiden ja palveluiden hinnat ovat samat. Tahan on sitouduttu myds uuden
yhtion toiminnassa. PURUssa on ohjeistus, miten hinnat lasketaan hinnoitte-
lemattomille tuotteille. Se miten hyvin ohjeistusta kaytetaan, on epaselvaa.
Kaiken kaikkiaan hinnoittelun on oltava selkeaa ja hinnoitteluperiaatteiden pi-
taa olla kaikille samat. Tama tosiasia my0os vahvistaa sita, etta PURUnN palve-
luiden ja tuotteiden on oltava tuotteistettuja, jotta asetetut taloudelliset tavoit-

teet saavutetaan.

Tilaaja-asiakkailta tulleen palautteen perusteella harjoittelijat ja sijaiset pitaisi
perehdyttda paremmin tyohdonsa. Tahan ongelmaan auttaa palveluiden tuot-
teistaminen. Muonituskeskuksien henkilokunnan on helpompi ja hopeampi
perehdyttaa uusia tyontekijoita, kun palvelut on kuvattu ja kaikilla on yhteinen
tuote- ja palveluvalikoima. My0s sijaisten siirtyminen muonituskeskuksesta
toiseen olisi helpompaa, jos toimintaohjeet ja -tavat olisivat samanlaiset kai-
kissa paikoissa.

Henkilokunnan kouluttamiseen on kiinnitettava huomiota uudessa tilanteessa.
HenkilOstolle tulee kertoa tuotteistamisen tavoitteista ja sen kautta saatavista
hyodyista. Palvelun laatu-ulottuvuudet on myos hyva ottaa koulutusteemaksi.
Yhtidittamisen myota mielestani korostuu, ettd Gronroosin kuvaamat laaduk-
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kaan palvelun seitseman kriteeria tayttyvat. PURUn toiminnan kehitettaviksi
kohteiksi kriteereista nostaisin asenteen ja kayttaytymisen.

Asiakkaiden mukanaolo auttaa kehittdmaan asiakaslahtoisia tuote- ja palvelu-
kokonaisuuksia. Tata mallia tulisi vahvistaa my0s tilauspalvelujen osalta. Ke-
hittamistyon avuksi voisi perustaa esimerkiksi asiakasraadin, joka koostuisi
erilaisista asiakkaista. Raadin jasenten tulisi olla sitoutuneita ja halukkaita toi-
mimaan kehittamistyossa. Jasenten on hyva vaihtua tietyin valiajoin. Ei kui-
tenkaan niin, etta kaikki vaihtuvat kerralla, vaan vaihdon olisi oltava vahittais-

ta. Kehitysjohtaja voisi olla asiakasraadin vastuu- ja yhteishenkilo.

PURUnN kaikki ydintuotteet ja -palvelut on hyva tuotteistaa. Aina kuitenkaan ei
ole tarjota valmiita palveluratkaisuja asiakkaan tarpeisiin. Kyselyiden vastauk-
sissa my0s toivottiin, ettei kaikkia tuotteita ja palveluita tuotteisteta. Ehdotet-

tiin, ettd muonituskeskuksille jatetaan mahdollisuus tarjota tuotteistamattomia
palveluita erityistilanteissa. Naihin tilanteisiin tulisi antaa selkeat ohjeet ja toi-

mintaperiaatteet.

6.4 Kyselytutkimuksien ja niiden tuloksien arviointi

Tutkimuksissa ja tulosten analysoinnissa on pyrittava valttamaan erilaisia vir-
heitd. Sen tahden kaikissa tutkimuksissa on hyva arvioida tehdyn tutkimuksen
luotettavuutta. Arviointiin on kehitetty erilaisia mittaus- ja tutkimusmenetelmia.
Luotettavuutta voidaan tarkastella tutkimuksen reliaabeliutta ja validiutta arvi-
oimalla. Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta el
tutkimuksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Validius eli patevyys on
tutkimusmenetelman kykya mitata haluttua asiaa. Tama tarkoittaa esimerkiksi
sita, ettd huonosti asetelluista kysymyksista johtuen vastaajat ovat voineet
ymmartaa kysymykset vaarin. Tassa tapauksessa vastaukset eivat vastaa
todellisuutta ja tutkimuksen validius ei ole hyva. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara
2009, 231.)

Tutkimuksen tilaaja-asiakkaille osoitetun kyselyn olisin voinut Iahettaa kaikkien
muonituskeskuksien asiakkaille. Nain olisin saanut viela laajemman ja katta-

vamman tuloksen asiakkaiden tilaustarjoilujen toiveista ja kehittamistarpeista
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suunnittelun tueksi. Nyt vastaajien joukossa saattoi olla edustettuna sellaiset
paikat, joissa on paljon tilaustarjoiluita ja asiat muonituskeskuksien puolelta
hyvin hoidettu. Kun kaikkien muonituskeskuksien asiakkaat olisivat olleet mu-
kana, tulokset saattaisivat poiketa nyt tehtyyn kyselyyn. Kyselytutkimuksen
lisaksi olisi ollut hyva tehda muutama henkilokohtainen haastattelu. Se olisi
ollut hyva toteuttaa kyselytutkimuksen pohjalta muutamille tilaaja-asiakkaille.
Nain olisin saanut syvyytta asioille ja ehka paremmin selville, mista mahdolli-
set ongelmat ja kehittamistarpeet johtuvat. Kyselyn ajankohta saattoi vaikuttaa
myo0s vastauksiin. Kysely suoritettiin kevaalla 2010, jolloin ei viela ollut selvyyt-
ta PURUN tulevaisuudesta. Ehka tulokset olisivat olleet erilaisia, jos kysely
olisi suoritettu yhtidittamispaatoksen jalkeen. Silloin asiakkailla olisi voinut olla
selvemmin ajatuksissa se, mita tilauspalvelun toimintatapoja tulisi sailyttaa ja

mita asioita edelleen kehittda uudessa toimintamuodossa.

Muonituskeskuksien paallikdille ja tydnjohtajille osoitetun kyselyn vastauspro-
sentti oli hyva. Siita huolimatta myos taman kyselyn rinnalle olisi kannattanut

tehda muutama haastattelu. Haastattelut olisin voinut toteuttaa ryhmahaastat-
teluina joissakin muonituskeskuksissa. Mukaan haastatteluihin olisi voinut ot-
taa kaytannon tyota tekevia henkildita, kokkeja ja ravitsemistyontekijoita. Heil-
ta olisin saanut tyontekijoiden nakokulmaa siihen, miten tilaustarjoilut sujuvat

asiakkaiden kanssa. Heilta luultavammin olisin saanut my6s hyvia ja tarpeelli-

sia ideoita tuotteistamiseen.

Suoritetuilla kyselytutkimuksilla pystyin kartoittamaan haluttuja asioita hyvin.
Tulkinta- ja vaarin ymmartamismahdollisuuksia toki voi olla, mutta uskon etta
suunta on oikea ja tarkeimpia kehittamistoiveita tuotteistamisen tueksi saatiin.
Myds se, etta kyselyt toteutettiin seka tilaustarjoiluita kayttaville etta niiden
toteuttajille, antoi luotettavan kuvan taman hetkisesta tilanteesta ja kehittamis-
tarpeista.

6.5 Tuotekehitysmallilla tehokkuutta kehittamistyohon

Palvelujen tuotekehityksesta on melko vahan tutkimustietoa ja kirjallisuutta.
Useissa lahteissa esitetaan tuotekehityksen etenevan prosessimaisesti ja eri
lahteissa prosessikuvaus on hyvin erilainen. Kehittdmistyoni pohjaksi en 10y-
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tanyt sopivaa prosessikaaviota, johon olisin ollut tyytyvainen. Erityisesti jain
kaipaamaan selkeata prosessimallia, jossa kehittaminen etenee eri vaiheiden
kautta eteenpain. Mallia, jossa jokaisen vaiheen jalkeen tarkastellaan proses-
sin etenemista ja jossa on selvat kriteerit prosessin jatkamiselle. Mielestani
hyvassa tuotekehitysprosessissa jokaisen tuotekehitysvaiheen jalkeen tulee
arvioida kriittisesti prosessia ja sen eri vaiheita. Arvioinnin tuloksena joko jat-
ketaan tuotteen kehittamista tai keskeytetaan se.

Opinnaytetyon yhtena tuloksena kehitin PURUIle oman vaiheistetun tuotekehi-
tysmallin. Mallin muokkasin ja sovelsin teknologian puolella paljon kaytetysta
Cooperin Stage Gate -tuotekehitysmallista. Cooper toteaa teoksessaan, etta
prosessin ja sen sisaltamien kriteerien maarittdmisessa tulisi olla monialainen
ja laaja tyoryhma. Mallin rakentamisessa on hyva olla mukana asiantuntijoita
johdon, tuotekehityksen, hankintojen, talouden ja tuotannon puolelta. Nain
saadaan laaja nakemys tuotteiden ja palveluiden kehittamiseen. Saadaan ra-
kennettua tuotekehitysmalli, jonka vaiheet |apikaytyaan tuotteet ja palvelut
ovat kilpailukykyisia ja joilla on teoreettiset mahdollisuudet markkinoilla me-
nestymiseen. Vaiheistettu tuotekehitysmalli on oma nakemykseni asiasta, jo-
ten se on hyvin yksipuolinen. Tama malli voinee kuitenkin toimia pohjana
suunniteltaessa laajemmalla asiantuntijakokoonpanolla PURUn omaa Stage
Gate -mallia.

Vaiheistettu tuotekehitysmalli auttaa systemaattiseen tuotekehitykseen ja jat-
kuvaan kehittdmiseen. Resursseja saastyy, kun tiedetaan mitd missakin tuo-
tekehitysvaiheessa tehdaan ja mita siina tulee ottaa huomioon. Tuotekehityk-
sessa jaa enemman aikaa keskittya oleelliseen, kun perusasiat ovat kunnossa
ja rutiinit toimivat. Kun Stage Gatea kaytetaan, niin portti katselmuksissa on
hyva olla mukana myos muita kuin tuotekehityksen henkilostda. Nain saadaan
erilaisia nakokulmia asioihin ja yrityksen muukin henkilostd on mukana kehit-
tamistyossa. Sitouttaminen vaikuttaa siihen, ettei ajatella tuotekehityksen ole-
van vain harvojen asia, vaan kehittaminen tapahtuu laajemmalla asiantunte-

muksella.

Tarkkaan kuvattu tuotekehitysprosessi varmistaa, etta yrityksen kaikessa ke-
hittamistyossa on kaytdssa yhtenainen toimintatapa. Tuotekehitysprosessin

kuvaaminen antaa jatkuvan parantamisen mahdollisuuden. Vaiheittainen tuo-
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tekehitysprosessi luo tilaisuuden myds organisaation oppimiselle. Yrityksen
johdolle porttimalli antaa mahdollisuuden seurata ja vertailla projektien etene-
mista ja mahdollisesti paattaa resurssien uudelleen kohdentamisesta. Katsel-
muksien avulla voidaan myos tarkistaa tuotteen tai palvelun sopivuutta strate-
giaan. Tuotteen tai palvelun paastessa portilta eteenpain varmistetaan se, etta
tuote tayttaa tietyn perustason. Jokaiselle portille olisi hyva kehittaa lomake,
jonka avulla arviointi tapahtuu. Nain tarpeelliset asiat tulevat esille ja huomio
kohdistuu oikeisiin asioihin.

Cooperin vaiheistettu tuotekehitysmalli sopii mielestani hyvin opinnaytetyoni
tuotteistamisprosessin kuvaamiseen. Stage Gate -malli on toimiva sen tahden,
etta siihen on maaritelty tarkat kriteerit projektin etenemiselle. Prosessissa
seuraavaan kehitysvaiheeseen paastakseen kehitettavien tuotteiden ja palve-
luiden on lapaistava kullekin portille asetetut vaatimukset. Nain varmistetaan,
etta kehittamistyd on kannattavaa ja prosessin lapi kayneilla tuotteilla on me-
nestymismahdollisuudet markkinoilla. Ettei kay niin, etta kehitetaan tuotteita ja
palveluita vain sen takia, etta tuotekehityksessa pitaa kehittaa jotakin. Vaan
tuotekehityksella tulee olla selvat tavoitteet ja tieto siita, mita, miten, milloin ja
kenelle mitakin tuotetta tai palvelua ollaan kehittamassa. Stage Gate -mallin
vahvuus on myo0s siing, etta kehittdmisprosessissa on mukana henkilgita yri-
tyksen eri osa-alueilta. Nain varmistetaan laaja-alainen osaaminen ja asioiden

tarkastelu monelta eri puolelta.

Usein yrityksissa palvelujen kehittdminen on sattumanvaraista, eika se nouda-
ta mitaan erityista kaavaa. Jonkinlainen tuotekehityksen mallintaminen on kui-
tenkin tarpeen, vaikka mallia ei aina voitaisi kayttaa. Mallintamisen avulla toi-
minta on selkedmpaa ja kehittdmisessa otetaan tarpeelliset asiat huomioon.
Tuotekehitysprosessi ei saa kuitenkaan olla lilan kankea. Tuotteet ja palvelut
ovat usein hyvin erilaisia, joten niiden kehittamista tietyn prosessimallin avulla
voi olla hankalaa. Tarkeaa tuotekehitysprosessin kuvaamisessa on se, etta

yrityksissa kehitetddn omaan toimintaan sopiva malli.
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6.6 Kehittamisehdotukset

Tilauspalvelut ovat keino, jolla voidaan saada lisamyyntia ja tuloja yritykselle,
jolloin mielestani myos tilauspalvelutuotteiden tuotteiden ja palveluiden kehit-
tamiseen on kohdennettava entista enemman resursseja. On hyva muistaa,
ettd koko PURUN olemassaolo perustuu myytaviin tuotteisiin ja palveluihin. Ei
siis ole yhdentekevaa, mita tuotteita myydaan ja miten niita tuotetaan. Tuotet-
tavien palveluiden on taytettava laadukkaan palvelun kriteerit ja niiden on ol-

tava kannattavia.

Tilauspalveluiden tuotteistamista on hyva jatkaa. Tuote- ja palvelutarjonnan
tulisi olla hyvin suunniteltu, kun uusi yhtio aloittaa toimintansa. Ei haittaa, vaik-
ka osakeyhtiossa ei heti voitaisi myyda uusia tuotteita ja palveluita, mutta sii-
hen tulee kuitenkin olla valmiudet. Kovassa kilpailussa yrityksilla ei ole mah-
dollisuutta odottaa kauan tehokkaan ja tuloksellisen toiminnan syntymista.
Sen vuoksi onkin tarkeaa, ettd mahdollisimman pian paastaan aloittamaan
tuottava liiketoiminta. Nain asiakkaan nakokulmastakin toiminta on laadukasta

ja luotettavaa.

Ehdotan, etta tuotekehityksessa otetaan kayttoon vuosikalenteri, johon on
merkitty tuotekehityksen aikataulutus. Nain toiminta on suunnitelmallista ja
erilaiset sesongit ja muut kausivaihtelut pystytaan huomioimaan toiminnassa
riittdvan ajoissa. Vuosirytmityksen avulla myos tuotekierto saadaan nopeam-

maksi ja suunnitelmallisemmaksi.

Tuotekehityksen tyontekijoiden ammattitaito ja osaaminen korostuvat uuden
toimintatavan myo6ta. Tulevaisuudessa tuotekehityshenkiloston koulutukseen
on kiinnitettava erityistda huomiota. On huolehdittava siita, ettd henkilostolla on
ajantasainen tieto vallitsevista ruoka- ja kulutustrendeista seka tuotantomene-
telmista. Tuotekehittajien tyo on tarkeaa, silla he kehittavat tuotteita ja palve-
luita, joiden avulla yrityksen toiminta pyOrii. Laadukkaat ja trendikkaat tuotteet

ja palvelut ovat kilpailukykyisen ja menestyvan yritystoiminnan perusedellytys.

Jatkotutkimusehdotuksena on, mitd suomalaisuus merkitsee PURUN ruoka-
palveluissa. Miten PURUnN palveluissa voidaan parhaiten ja nakyvimmin to-

teuttaa seka suomalaisuus etta kansamme ja puolustusvoimien historia? Mita



asioita palveluiden tulee sisaltaa ja mita osa-alueita asiakkaat arvostavat
naissa eniten? Ja mitd mahdollisuuksia PURUIla on tarjota asiakkaille ela-

myksia naihin osa-alueisiin pohjautuen?
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LIITE 1. Vaiheistettu tuotekehitysmalli
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Vaihe Tavoite Tehtavat toimenpiteet Kuka
vastaa
Idea Kerataan ja tal- Tuotekehitysprosessin tulee pohjau- | Kehitys-
lennetaan tuote- | tua asiakastarpeisiin. Hyvia ideoita | johtaja
ja palveluideoita. | tulee yrityksen tyontekijoilta, yhteis-
Ideointivaihees- | tydkumppaneilta ja asiakkailta. Tas-
sa on mukana sa vaiheessa kirjataan kaikki ideat
henkiloita palve- | ylos. Vaikka idea ei paasisikaan
lutuotannosta, ideointivaiheesta jatkoon, kannattaa
hankinnoista, se tallentaa ideapankkiin.
johtoryhmasta
seka asiakkaan
edustajia. Ideoin-
tiryhma kokoon-
tuu nelja kertaa
vuodessa.
Portti 1 | 'oteutetaanide- | Tehdaan kuvaus, miksi kukin idea Kehitys-
oiden arviointi ja | valitaan jatkoon ja miksi idean kehit- johtaja

valitaan kiinnos-
tavimmat ja so-
pivimmat ideat
jatkokehittelyyn
sovittujen kritee-
rien perusteella.
Valinnan toteut-
taa palvelutuo-
tannon tiimi yh-
dessa hankinta-
osaston kanssa.
Valintatiimi ko-
koontuu nelja
kertaa vuodessa.

tamiseen panostetaan.

1. Onko tuote strategian mukai-
nen ja yrityksen toiminnan
kannalta tarkea?

2. Onko tuote/palvelu "pakolli-
nen” ja onko sen kehittami-
nen valttamatonta yrityksen
menestymisen kannalta?

3. Onko tuote/palvelu toteutet-
tavissa?

4. Onko tuotteelle/palvelulle riit-
tavat markkinat?

5. Saavutetaanko uudella tuot-
teella/palvelulla kilpailuetua
suhteessa kilpailijoihin?

Jotta tuote/palvelu paasee jatkoon,
tulee sen tayttaa edella mainituista
kriteereista vahintaan kolme. Toinen
vaihtoehto on, etta kysymykset pis-
teytetaan ja jatkoon valittavan idean
tulee saada tietty maara pisteita.
Jos idea ei paase jatkoon, se tallen-
netaan ideapankkiin mahdollista
myOhempaa kayttoa varten. Yksi
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vaihtoehto on kehittaa/muuttaa ide-
aa ja arvioida sita uudestaan seu-
raavassa kokouksessa.

Laaditaan liike-

Tehdaan ideoiden tarkemmat selvi-

Vaihe 1 toimintasuunni- | tykset seuraavien kohtien mukaises- K ehlt_ys-
. ; johtaja
telma, jonka jal- | ti.
keen tapahtuu 1. Markkina- ja kilpailijaselvitys
ideoiden todelli- 2. Uuden tuotteen/palvelun
nen karsinta. kohdemarkkinat (koko, tren-
Annetaan ideat dit, segmentit)
tutustuttavaksi 3. Tuotekonsepti (maarita koko
johtoryhmalle palvelupaketti: ydin-, lisa- ja
ennen portin 2 tukipalvelut ja niiden keskei-
paatoksia. simmat ominaisuudet ja sisal-
16t)
4. Mahdollisesti konseptin tes-
tausta todellisilla kayttajilla
5. Tuotteen/palvelun taloudelli-
nen tarkastelu
6. Yksityiskohtainen suunnitel-
ma tuotekehitysprojektista
(tavoitteet ja vastuut)
7. Tehdaan alustava projekti-
suunnitelma tuotteen tuomi-
sesta markkinoille
Portti 2 | Tavoitteena on, Tarkastellaan vastaako toteutetut Kehitys-
etta kaupalliset suunnitelmat ja mahdolliset proto- johtaja

menestysmah-
dollisuudet
omaavat ideat
paasevat jat-
koon. Taman
portin jalkeen
tuotekehityspro-
jekti paastetaan
varsinaiseen tuo-
tesuunnitteluun.
Hyva huomioida,
etta taman jal-
keen projektia on
vaikea enaa
keskeyttaa. Por-
tinvartijatiimina
toimii johtoryh-
ma.

tyypit asetettuja vaatimuksia. Teh-
daan tarkempi kuvaus, miksi panos-
tetaan tdman tuotteen/palvelun ke-
hittamiseen.

1. Onko tuote strategian mukai-
nen ja yrityksen toiminnan
kannalta tarkea tuote?

2. Onko tuote/palvelu "pakolli-
nen” ja onko sen kehittami-
nen pakollista yrityksen me-
nestymisen kannalta?

3. Onko tuote/palvelu toteutet-
tavissa?

4. Onko tuotteelle/palvelulle riit-
tavat markkinat?

5. Saavutetaanko uudella tuot-
teella/palvelulla kilpailuetua
suhteessa kilpailijoihin?

Jotta tuote/palvelu paasee jatkoon,
tulee sen tayttaa edella mainituista
kriteereista vahintaan kolme. Toinen
vaihtoehto on, etta kysymykset pis-
teytetaan ja jatkoon valittavan idean
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tulee saada tietty maara pisteita.
Jos idea ei paase jatkoon, se tallen-
netaan ideapankkiin mahdollista
myOhempaa kayttoa varten. Taman
selvityksen jalkeen tuotteet/palvelut
ovat valmiita testaukseen.

Vaihe 2 | Tavoitteena on Tuotekehityssuunnitelman toteutus: | Kehitys-

:e_statla tTOttfe.n 1. Toteutetaan tuotesuunnittelu J.Or][taja
al palvelun tol- ja vakiointi vaiheen 1 suunni- |12 49
mivuutta ja saa- telman mukaisesti tanto-
?ne" T.S'f:k}:?'geﬁ. 2. Tehdaan tuotetestauksia yri- tsulll.mnlt-
\elipiierta kenl- tyksen sisalla ja pyydetaan elija
tettavasta tuot- palautetta
teesta ja p?'Ve' 3. Toteutetaan palveluprosessin
lusta. Tavoittee- testaaminen
na ont satada tor- 4. Kun tuote/palvelu hyvaksytty
miva tuote. yrityksen sisalla, tehdaan laa-
jempia asiakastesteja. Oike-
alla tuotteella testaaminen on
parempi kuin pelkilla kuvilla
testaaminen.
5. Tehdaan tuotantosuunnitel-
ma paperilla
6. Paivitetaan talouslaskelmat

Portti 3 | Tavoitteena on Tarkasteltavat kohdat: Kehitys-
varmistaa tuot- 1. Vaiheen 2 tulosten kriittinen | 1ohtaia
teen/palvelun ja tarkastelu ja talo-
siihen littyvien 2. Tarkastellaan taloudelliset usjohta-
prosessien laskelmat 1
suuknrjltelrrllgn . 3. Katsotaan, onko tehtyjen tuo-

{““T?‘.'rr;]e..” .?'Im'”' tetestien tulokset hyvaksytta-
ka' at atn jal- via ja positiivisia?
deerr: uf)..et\.{?" 4. Toimiiko palveluprosessi?
aakkpaa_s ?ta 5. Tehdaan markkinoiden tes-
markkinointites- taussuunnitelma vaihetta 3
taukseen. varten
Jos kaikki asiat kunnossa, paaste-
taan tuote/palvelu markkinointites-
taukseen.

Vaihe 3 | Tavoitteena to- Toteutetaan seuraavat toimenpiteet: | Kehitys-
teu_ttaa markki- 1. Toteutetaan markkinoiden J.Ohtaja
noiden testaus. testaus ja talo-

1. Tehdaan markkinointi —ja | Usiohta-
laadunvarmistussuunnitelma | 12

vaihetta 4 varten
2. Aloitetaan hankintojen val-
mistelu.
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Testaamiseen laaditaan lomake ja
sovitaan kriteerit, jotka seuraavaan
vaiheeseen paasevien tuotteiden on
taytettava.

Portti 4 | Paatetaan tuot- | Tarkastetaan seuraavat kohdat: Kehitys-
tggp/p_alyelunu 1. Onko tuote valmis markkinoil- johtaja,
paastamlsesta le? fcalou_s-
kaupalliseen lan- 2. Onko hankinnat kaynnistetty? J(.)htaja’
:c,rger?uksegn. . 3. Hyvaksytaan ja tarkastetaan liedotta-

ama on viimel- vaiheen 4 suunnitelmat (kaik- | /2
Per][ Vlf'm’ JOSS? ki valmista tuotteen/palvelun
tuotekenilyspro markkinoille saattamiseen)
jekti voidaan vie-

14 keskeyttaa. Jos kaikki edella olevat asiat ovat
kunnossa, tuote/palvelu voidaan
paastaa seuraavaan vaiheeseen.

Vaihe 4 | Tavoitteena on Toteutetaan toimenpiteet ennakko- | Kehitys-
lanseeraus-, suunnitelmien mukaisesti. johtaja,
markkinointi- ja 1. Tuotannon kaynnistaminen. talous-
:gﬁ;?grt]osgu:m' 2. Markkinoinnin ja myynnin {(_)hdta![?,_

o y kaynnistaminen. uedotia
toonotto. Tuo- ja
te/palvelu saa-
daan markkinoil-
le.

Seuran- | Kun tuo- Projektin onnistumisesta ja seuran- | Kehitys-

ta te/palvelu on nasta kirjataan kokemukset ja kom- | johtaja

saatu markkinoil-
le, toteutetaan
seurantaa tuot-
teen menestymi-
sesta markkinoil-
la. Ensimmainen
seuranta ajan-
kohta on hyva
olla 1-2 kk mark-
kinoille tulon jal-
keen ja lopulli-
nen 6-8 kk jal-
keen.

mentit ylos. Huomioita voidaan kayt-
taa hyvaksi jatkossa oman toimin-
nan kehittamiseen ja myos tuottei-
den jatkokehittamiseen. Tavoittei-
den tulee olla mitattavia. Seurantaa
varten tulee kehittaa seurantaloma-
ke ja maarittaa seka tarvittaessa
pisteyttaa seurattavat kohteet.

(Cooper. R-G. 2001, muokattu.)




LIITE 2. Tuotekehityksessa mukana olevat henkilot.
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Vaihe 0| Portti 1 | Vaihe 1| Portti 2 | Vaihe 2 | Portti 3 | Vaihe 3| Portti 4 | Vaihe 4| Seu-
ranta
Kehitys- X X X X X X X X X X
johtaja
Tuotanto- X
suunnittelija
Talous- X X X X
johtaja
Tiedottaja X X
Palvelu- X X
tuotanto
Hankinta X X
Johto- X X X
ryhma
Asiakas X
X = vastuu

X = mukana vaiheessa
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LIITE 3. Saate tilauspalveluiden asiakkaille

Arvoisa PURUN tilauspalveluiden asiakas!

Haluathan kehittaa kanssamme PURUN tilauspalvelutoimintaa! Olemme kehit-
tamassa tilauspalveluita ja Sinun mielipiteesi on meille tarkea. Oheiseen kyse-
lyyn vastaamalla Sinulla on mahdollisuus kertoa ajatuksiasi ja toiveitasi PU-
RUn tilauspalveluista ja niiden kehittamisesta. Toivon, etta vastaisit kyselyyn
7.5.2010 mennessa Pvah-positilla.

Opiskelen Jyvaskylan Ammattikorkeakoulussa Palveluliiketoiminnan koulutus-
ohjelmassa yamk-tutkintoa ja kehitan opinnaytetyonani PURUn tilauspalvelu-
toimintaa. Tyoskentelen talla hetkella PURUnN esikunnassa tuotantosuunnitteli-
jana. Tahan mennessa olen selvittanyt kyselyn avulla Muonituskeskuksien
omaa nakemysta tilauspalveluiden kehittamisesta. Olen koonnut saamani vas-
taukset yhteen ja analysoinut ne.

Ohessa on kyselylomake, johon toivoisin Sinun vastaavan. Lomakkeella kay-

tetaan tilauspalvelua kuvaamaan kaikkea MUKEssa tapahtuvaa tilaustarjoilua
(sis. kahvitukset, vieraslounaat, edustusateriat, bufeet yms.). Kun olen saanut
vastauksenne, niin tulen mahdollisesti soittamaan muutamalle vastaajalle teh-
dakseni tarkentavia kysymyksia. Jos Sinulla on kysyttavaa asian johdosta, niin
alla ovat yhteystietoni. Kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.

Kiitos yhteistyosta!

Kevaisin terveisin

Sirpa Pitkaniemi

Tuotantosuunnittelija

Puh. 0299 570 152

sirpa.pitkaniemi@mil.fi

Puolustusvoimien Ruokahuollon Palvelukeskus (PURU)
Esikunta

PL 2006, 70211 Kuopio
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LIITE 4. Tilaaja-asiakkaille lahetetty kysely

Nimi:

1. Muonituskeskus
[ ] MPKK
[ ] Lappeenranta
[ ] Rovaniemi
[ ] Suomenlinna
[ Sakyla
[] Tikkakoski
[ ] Turku

2. Millaisia PURUN tilauspalveluita (kahvitukset, saunaruoat, edustusate-
riat, cocktail, bufee) olet viimeksi tilannut?

3. Miten saat tietoa MUKERN palveluvalikoimasta (mm. kahvitasoista, sau-
napaloista, menuvaihtoehdoista, uutuuksista)?

4. Miten haluaisit saada tietoa MUKER palveluvalikoimasta?

5. Miten tilaat tilauspalveluita?
[ ] Paperilla
[] Puhelimella
[ ] Pvah:lla
[_] Aromi -tietojarjestelmalla
[ ] Muuten, miten

6. Miten haluaisit tulevaisuudessa tehda tilaukset?
[ ] Paperilla
[_] Puhelimella
[ ] Pvah:lla
[_] Aromi -tietojarjestelmalla
[] Internetilla
[_] Ensin keskustellen ja suunnitellen MUKEN
henkilon kanssa ja sen jalkeen tilaten
[_] Muuten, miten
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7. Mita kehitettavaa PURUN tilauspalvelulomakkeella on? Lomake liittee-
na.

8. Miten tilauspalveluita tulisi mielestanne kehittaa?
= Palveluvalikoima

=  Tilauksien tekeminen

= Tilaisuuksien sujuvuus

= Tarjoilu

=  Somistus

» Yhteisty0 ja tilaisuuksien suunnittelu MUKEnN kanssa

9. Millaisina kokonaisuuksina mieluiten haluaisit tilata tuotteet?
[ ] Valmiina paketteina, esim. kahvitaso 1 - 3
[] Erikseen hinnoiteltuna, esim. kahvi x €, kahvileipa x €
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10. Millaisia tuotteita toivoisit tilaustarjoiluun:

= Coctail-tilaisuudet

=  Edustusateriat

= Kahvitilaisuudet
- Makea

- Suolainen

=  Saunaruoat

= Muuta, mita

11.Haluaisitko tarjota vieraillesi paikallisia tuotteita?

12.Sana on vapaal!

Kiitos vastauksistasi, tietoja kasitellaan luottamuksellisesti!
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LIITE 5. Kysely Muonituskeskuksille

Muonituskeskus Vastaaja

1. Millaista tilauspalvelutoimintaa muonituskeskuksessanne on talla het-
kella?

2. Millaisia tilauspalvelulistoja (menu-, bufee-, saunapala-, kahvilistoja
ym.) teilla on kaytossa? Mahdolliset listat voitte laittaa tulemaan liittee-
na.

3. Millaisia tilauspohijia teilla on kaytettavissa? Mahdolliset tilauspohjat
voitte laittaa tulemaan liitteena (jos on eri kuin PURUN tilauslomakkeet).

4. Toimiiko nykyinen PURUN tilauspalvelulomake? Mita kehitettavaa siina
olisi?

5. Mihin suuntaan toivoisit tilauspalveluita kehitettavan PURUssa?



6. Minkalaisia tuotteita/uutuuksia toivoisit tilaustarjoiluun:
- Buffet

- Kahvitilaukset

- Saunaruoat

- Tilaustarjoilut

7. Mitka asiat tilaustarjoilussa kaipaavat eniten parannusta?

8. Sana on vapaal
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