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Opinnaytetyoni aiheena on yrityksen johdolle suunnatun tyohyvinvointipaketin tuotteistami-
nen. Tyohyvinvointipaketista kaytan tyonimea WLC-tyohyvinvointipaketti. Opinnaytetyoni on
jatkoa markkina-analyysille, josta saatujen tulosten perusteella uudelle tyohyvinvointipaketil-
le on kysyntaa markkinoilla. Aiheen toimeksiantajina on kolme (3) yritysta: WiseLead Oy,
FysioSporttis Oy ja Laakarikeskus-Yhtyma, joiden jo olemassa olevista palveluista hyvinvointi-
paketti muodostuu. Opinnaytetyohoni sisaltyy liite, joka on toimeksiantajille tekemani doku-
mentti. Liite on heidan toiveestaan salainen.

Esimiehet tekevat haastavaa tyota, josta selvitakseen heidan tulee kiinnittaa huomiota koko-
naisvaltaiseen hyvinvointiin. Kokonaisvaltaisella hyvinvoinnilla tarkoitetaan fyysista, psyykkis-
ta seka sosiaalista hyvinvoinnin nakokulmaa. On todettu, etta kaikki nama osa-alueet ovat
kytkoksissa toisiinsa. Tama tarkoittaa sita, etta yhden osa-alueen vastoinkaymiset heijastuvat
negatiivisesti myos kahteen muuhun osa-alueeseen. WLC-tyohyvinvointipaketti tukee naita
kaikkia osa-alueita liikuntaan, terveyteen ja johtamiskykyyn keskittymalla.

WLC-tyohyvinvointipaketin tuotteistamisessa on kyse kokonaan uudenlaisen hyvinvointipalve-
lupaketin kehittamisesta. Palvelupaketti muodostuu useasta palvelusta ja sisaltaa ydinpalve-
lun lisaksi myos tuki- ja lisapalveluita. Testaamattoman palvelun kohdalla on haasteellista
maarittaa palvelun realistinen laatu, joka muodostuu mm. asiakkaan odotuksista, yrityskuvas-
ta, vuorovaikutustilanteesta seka asiakkaan kokemasta lopullisesta hyodysta. Asiakaskohde-
ryhmaksi on segmentoitu yrityksen johdossa tyoskentelevat henkilot, joiden erityislaatuisuus
asiakkaana on otettu huomioon palvelupaketin tuotantoprosessissa. Palveluiden tuotteistami-
sessa tulee tunnistaa asiakkaalla oleva ongelma ja tarkoituksena on tuottaa siihen ratkaisu.
Taman palvelupaketin osalta asiakkaan ongelma on kiireinen, vaativa ja kuluttava tyo. Ratkai-
suna eli palvelupaketin tuottamana hyotyna ovat tyokalut, joiden avulla pystytaan paremmin
kontrolloimaan kyseista ongelmaa.

Tuotekehitys muodostuu eri vaiheista. Tassa tyossa olen jaotellut vaiheet ideointiin, projektin
kaynnistamiseen, palvelutuotteen kehittamiseen seka kaupallistamiseen. Oma opinnaytetyoni
rajautuu tuotekehityksen kolmanteen (3.) vaiheeseen eli palvelutuotteen kehittamiseen.

Palvelutuotteen kehittaminen sisaltaa myos eri vaiheita. Palvelun kehittamisen aloitus on
ensimmainen vaihe, josta opinnaytetyoprojektinikin alkoi. Palvelun sisallon suunnittelu on
toinen vaihe, joka tarkoittaa palvelutuotteen sisallon suunnittelua ja sen kokoamista. Palve-
luprosessin etenemista kuvaa palvelumalli, joka tehdaan palvelun sisallon suunnittelun jal-
keen. Sopimusehdot kasittavat palveluntarjoajien ja asiakkaan valista sopimusta kaupasta.
Viimeisena on projektin paatos eli palvelutuotteen lopputulos. Lopputuloksena on dokumentti
uudesta, tuotteistetusta tyohyvinvointipalvelusta, joka on valmis vietavaksi tuotekehityspro-
sessin viimeiseen vaiheeseen eli kaupallistamiseen.

Asiasanat: tuotekehitys, tuotteistaminen, palvelupaketti, tyohyvinvointi
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The topic of my thesis is productization of work wellness service package, which I call WLC-
work wellness package. This thesis is continuation of market analysis. Results from the mar-
ket analysis show that it is in great demand at the moment. Behind this assighment there are
three (3) organizations: WiseLead Ltd, FysioSporttis Ltd and LaakarikeskusYhtyma. The well-
ness package consists of their existing services. The target group for the service is managers.
My thesis also includes an appendix. The appendix is the actual work | made for the organiza-
tions and it s secret, because they wanted so.

Mangers do demanding and challenging work and to be successful they need to be in good
shape. This means that they need to develop their wellness comprehensively. Comprehensive
wellness includes physical, psychological and social components. These components are con-
nected to each other. It means that if one of them goes bad it affects the other components.
WLC-work wellness package focuses and supports developing all these components at once.

Productization of WLC-work wellness package is also about developing totally new service
package. This service package consists of many different services. It includes the main service,
support services and added services. This service has not been tested so it is difficult to tell
its realistic value. The value of a service forms from customers’ expectations, corporate im-
age, interaction (between a customer and an employee) and the customers’ benefit at the

end of the service process. The target group is the managers, who are normally quite busy
with their work. This has been considered when developing the service. Developing a product
starts from a customer’s problem. The idea is to create a solution to this problem. In this

case the problem is busy, demanding and tiring work which can lead to a burn out. The solu-
tions to this problem are the tools how to manage wellness comprehensively.

Service developing consists from different phases. In this thesis | divide it into four parts. The
first part is idea creation. The second part is starting project. The third part is developing the
service package. The fourth part is commercialization. | focused on the third part, developing
the service package.

Developing the service consists of starting a developing process, designing the content, ser-
vice design, making the contract (between a customer and the service providers) and ending
the project. These parts can change depending on the needs. The result is a service package,
which is ready to go on market.

Key words: product development, productization, service package, work wellness
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Kuviot



1 Johdanto

Opinnaytetyoni aihetta tarjottiin muutamaan otteeseen sahkopostilla yleisesti Laurea-
ammattikorkeakoulun opiskelijoille kevaalla 2008. Kiinnostuin aiheesta jo ensimmaisella ker-
ralla, mutta vasta saatuani toisen sahkopostin tartuin siihen. Otin yhteytta lehtoriin, joka
toimi yhteyshenkilona palveluntarjoajien ja opinnaytetyon valilla. Sain puhelimitse lyhyen
kuvauksen opinnaytetyon aiheesta: tarkoituksena on jatkaa yrityksen johdolle suunnatun tyo-
hyvinvointipaketin tuotekehitysta markkina-analyysista eteenpain, aina kaupallistamisen
aloittamiseen asti. Tama tarkoittaa palvelupaketin sisallon rakentamista niin, etta se voidaan
myyda asiakkaalle tuotteenomaisena palveluna. Kesan 2008 aikana valmistauduin opinnayte-
tyoni aloittamiseen lukemalla kirjallisuutta esimiesten ja johdon hyvinvoinnista, palvelun ja
tuotteen tuotekehityksesta ja tuotteistamisesta seka pohdin, miten projekti mahdollisesti

tulisi osaltani etenemaan.

Opinnaytetyoni on projektityo tyohyvinvointipalvelupaketin tuotteistamisesta, joka on osa
tuotekehitysprosessia. Projekti on ajallisesti rajattu, kertaluontoinen tyosuoritus, jolla on
tehtava seka rajatut resurssit (Virkki & Somermeri 2000, 3). Projektilla tarkoitetaan ryhmaa
ihmisia tai muita resursseja, jotka on tilapaisesti koottu yhteen ja jotka suorittavat jotain
tehtavaa (Ruuska 2007, 19). Kyseessa on palvelupaketin tuotteistaminen, jollaista ei viela ole
markkinoilla. Uudesta palvelupaketista kaytan tyonimea WLC-tyohyvinvointipaketti. WLC eli

Well Life Center on Laurea-ammattikorkeakoulun Otaniemen toimipisteen nimi.

Toimeksiantajina opinnaytetyolleni ovat yhteistyokumppaneina toimivat yritykset, heista kay-
tan yhteista nimea palveluntarjoajat. Palveluntarjoajia on kolme (3): WiseLead Oy, Fysio-
Sporttis Oy ja Laakarikeskus-Yhtyma. Palveluntarjoajat toimivat Laurea-ammattikorkeakoulun

tiloissa Otaniemen seka Leppavaaran toimipisteissa.

Tullessani mukaan tuotekehitysprosessiin, oli markkina-analyysi juuri saatu paatokseen. Mark-
kina-analyysin tekivat Laurea-ammattikorkeakoulun kaksi tradenomiopiskelijaa opinnaytetyo-
naan. Sen perusteella pystyttiin arvioimaan tuotteen kannattavuutta markkinoilla. Palvelun-
tarjoajilla oli myos jo jonkinlainen nakemys tulevasta WLC-tyohyvinvointipaketista, silla he
olivat jo suunnitelleet seka keskustelleet sen tulevasta sisallosta. Heilla ei kuitenkaan ollut
siita viela selkeaa kuvaa. Sen sijaan heilla oli ideoita ja ajatuksia. Minun tehtavani oli saada
heidan ideat ja ajatukset paperille konkreettiseksi palvelupaketiksi ja tehda siita sujuva ja

yhtenainen kokonaisuus.

WLC-tyohyvinvointipaketti perustuu kokonaisvaltaisen tyohyvinvoinnin kehittamiseen. Koko-
naisvaltaisessa tyohyvinvoinnissa tulee huomioida henkilon psyykkiset, fyysiset ja sosiaaliset
osa-alueet niin, etta ne ovat tasapainossa suhteessa toisiinsa. On todettu, etta kaikki nama

osa-alueet ovat kytkoksissa toisiinsa. Tama tarkoittaa sita, etta yhden osa-alueen vastoinkay-



miset heijastuvat negatiivisesti myos kahteen muuhun osa-alueeseen. Pahimmassa tapaukses-

sa henkilosta tulee tyokyvyton.

Esimiesasemassa toimivalla henkilolla nama osa-alueet usein korostuvat entisestaan, silla he
toimivat vastuullisessa tyossa. Tyotehtavat sijoittuvat tyontekijoiden seka yrityksen tarpeiden
valiin, he siis toimivat ns. puun ja kuoren valissa. Tyohyvinvoinnin eri osa-alueiden jatkuva
kehittaminen on esimiehelle aarimmaisen tarkeaa. WLC-tyohyvinvointipaketin avulla pysty-
taan maarittelemaan, milla tasolla esimiehen kokonaisvaltainen hyvinvointi on ja miten sita
kannattaa lahtea kehittamaan systemaattisesti ja pitkalla aikavalilla, niin etta saadaan aikaan

mahdollisimman hyvaa tulosta.

Lisaksi WLC-tyohyvinvointipaketin tuottama hyoty ja lisaarvo pitaa pystya maarittamaan asi-
akkaalle mahdollisimman selkealla tavalla niin, etta asiakas ymmartaa palvelupaketista saa-
mansa hyodyn. Lisaarvon selkiyttaminen erottaa palvelupaketin mahdollisista kilpailijoista.
WLC-tyohyvinvointipaketin tavoitteena on saada asiakkaat haluamaan kehitysta kaikilla kol-
mella osa-alueella. Mikali tavoitteeseen paastaan, on heille jo valmiina tarjota ideat ja palve-

lut hyvinvoinnin systemaattiseen kehitykseen.

Opinnaytetyossani esittelen tuotekehitysprosessin etenemista teoreettisesta nakokulmasta
seka kerron, miten prosessi on edennyt WLC-tyohyvinvointipaketin kohdalla kaytannossa.
Opinnaytetyoprojektini kasittelee vain osaa koko tuotekehitysprosessista, jonka kuvaan muuta
prosessia tarkemmin. Lopuksi pohdin miten WLC-tyohyvinvointipaketin avulla voidaan vaikut-
taa esimiehen tyohyvinvointiin seka esittelen opinnaytetyoni lopputulokset. Seuraavan luvun
olen omistanut palveluntarjoajien esittelylle. Heille kuuluu suuri kiitos siita, etta olen saanut

osallistua tuotekehitysprosessiin, jota oli hyvin mielekasta vieda eteenpain.

1.1 Palveluntarjoajat

WiseLead Oy on perustettu vuonna 2008. Se on johtamiseen erikoistunut asiantuntijapalvelui-
ta tarjoava yritys. Palvelut muodostuvat erilaisista arvioinneista, tutkimuksista, henkilokoh-
taisesta uudistumisesta seka business coaching valmennuksista. (Asiantuntijapalvelut 2008.)

WiselLead Oy toimii Leppavaaran Laurea-ammattikorkeakoulun tiloissa.

FysioSporttis Oy on perustettu vuonna 1971. Se on fysioterapiaan ja terveysliikuntaan erikois-
tunut yritys. (Yritys-Fysio-Sporttis 2008.) Liikeideana on tarjota asiakkaille palveluita, jotka
ennaltaehkaisevat ja hoitavat asiakkaiden tuki- ja liikuntaelinsairauksia ja motoriikkaan liitty-
via ongelmia (Tavoitteena terve ja virkea ihminen-Fysio-Sporttis 2008). Toimintatavat ovat
fysioterapia ja litkunta, joilla pyritaan saavuttamaan mahdollisimman hyva tulos. Toiminnan
tarkein tavoite on mahdollisimman hyva hoitotulos ja hyva asiakaspalvelu. (Yritys-Fysio-

Sporttis 2008.) FysioSporttis Oy:n yksi toimipiste sijaitsee Well Life Centerissa, Otaniemessa.



Laakarikeskus-Yhtyma toimii Etela-Suomessa ja tarjoaa laakaripalveluita. Asiakkaina ovat
seka yritykset etta yksityiset henkilot. Palvelutarjonta on hyvin laaja, yleislaakareiden vas-
taanotosta terapiaan. (Pohjois-Tapiolan Laakarikeskus 2008.) Laakarikeskus-Yhtyma toimii

Well Life Centerissa.

Well Life Center on kevaalla 2008 perustettu hyvinvointiosaamisen kehitysymparisto. Sen pe-
rustajina ovat Laurea-ammattikorkeakoulu Oy, Espoon kaupunki, Teknillinen korkeakoulu ja
Bonavita Oy ja se toimii Otaniemessa Laurea-ammattikorkeakoulun tiloissa. (Well Life Center
Oy perustettu Otaniemeen 18.9.2008 2008.) Well Life Centerin (WLC) perusarvona on ihmisen
hyva, joka edellyttaa kaikilta sen yhteistyokumppaneilta yhteista nakemysta siita, miten ih-
misen hyvinvointia voidaan edistaa kestavalla pohjalla (Tervetuloa Well Life Centerin ko-
tisivuille 2008).

1.2 Projektin lahtokohdat ja haasteet

WLC-tyohyvinvointipaketin tuotekehitysprosessi on kaynnistynyt jo vuonna 2007, jolloin idea
uudesta tyohyvinvointipalvelupaketista sai alkunsa. Idea syntyi, kun kaksi palveluntarjoajaa
oli toistensa asiakkaina. He huomasivat, etta heidan tuottamansa palvelut taydentavat ja
tukevat toisiaan. Ideaa paatettiin lahtea viemaan eteenpain. Mukaan saatiin viela kolmas
palveluntarjoaja, joka taydensi tyohyvinvointipalvelupaketin kokonaisuutta omilla asiantunti-
japalveluillaan. Palvelupaketti saatiin kattamaan kaikki kokonaisvaltaisen tyohyvinvoinnin

osa-alueet.

Kevaalla 2008 alettiin tyostaa markkina-analyysia, jotta saataisiin selville, millaisia tyohyvin-
vointipalveluita on tarjolla, onko markkinoilla jo vastaavanlaista tyohyvinvointipalvelupaket-
tia tarjolla ja olisiko uudelle tyohyvinvointipalvelupaketille riittavasti kysyntaa markkinoilla.
Markkina-analyysi tehtiin yhteistyossa Laurea-ammattikorkeakoulun kanssa. Sen toteuttivat
kaksi tradenomiopiskelijaa opinnaytetyonaan. Markkina-analyysista saatujen positiivisten tu-
losten saattelemana paatos WLC-tyohyvinvointipaketin tuotekehitysprosessin jatkamisesta sai
vahvistuksen. Lahtokohtana projektilleni ovat siis markkinoiden myonteiset nakymat, kolme
asiantuntijapalveluita tarjoavaa yritysta ja heidan visionsa yhteisesta tyohyvinvointipalvelu-

paketista.

Suurimpana haasteena projektissa oli se, miten WLC-tyohyvinvointipaketin palveluntarjoajien
erilaisista palveluista saadaan tuotteistettua mahdollisimman hyvin asiakasta palveleva palve-
lupaketti. Palvelupaketin sujuvaa kayttoa hankaloittaa muun muassa se, etta palveluntarjo-
ajien palvelut suoritetaan eri paikoissa, palveluntarjoajat ovat salassapitovelvollisia seka
jokainen palveluntarjoaja kayttaa omia jarjestelmiaan ja toimintatapoja, kuten esimerkiksi

tietokoneohjelmia, joihin tallennetaan asiakkaan henkilokohtaiset tiedot.
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Lisaksi haastetta toi asiakkaan WLC-tyohyvinvointipaketista saadun lisaarvon tunnistaminen.
Kun uutta palvelua lahdetaan tuotteistamaan, on erittain tarkeaa, etta sen asiakkaalle tuoma
lisaarvo pystytaan kuvaamaan konkreettisesti. Nain voidaan parhaiten suunnitella asiakaslah-

toinen palvelutuote, jota on helppo myos myyda asiakkaalle.

1.3 Projektin rajaus seka tavoite

Opinnaytetyoprojektini on yksi osa koko tuotekehitysprosessia. Projektini rajautuu tuotekehi-
tysprosessin kolmanteen vaiheeseen eli palvelun sisallon rakentamiseen. Tuotekehitysproses-
sin alkuvaiheet, ideointi ja prosessin kaynnistaminen, on jo tehty, eika sen viimeinen vaihe,

palvelupaketin kaupallistaminen, enaa sisally opinnaytetyoprojektiini.

Projektin kaynnistamisvaiheessa projektin tavoitteet ja lopputulos tulee kuvata mahdollisim-
man tarkasti. Projektijohtamisen keskeinen edellytys on projektisuunnitelma. Projektisuunni-
telman laatiminen edellyttaa, etta projektin rajauksesta on yksimielisesti sovittu projekti-
ryhman kesken. (Ruuska 2007, 37., Virkki & Somermeri 2000, 24.)

Opinnaytetyoprojektini tavoitteena on koota yhtenainen ja sujuva tyohyvinvointipalvelupa-
ketti, joka koostuu palveluntarjoajien jo olemassa olevista terveys-, liikunta- ja johtamispal-
veluista. WLC-tyohyvinvointipaketin tarkoituksena on kartoittaa asiakkaan hyvinvoinnin tila
kokonaisvaltaisesti. Laakarikeskus-Yhtyma ja FysioSporttis Oy keskittyvat henkilon fyysiseen
ja psyykkiseen terveydentilaan seka yleiskuntoon ja WiseLead Oy johtamistaidon kartoittami-

seen seka siihen, miten se heijastuu tyoyhteison hyvinvointiin.

WLC-tyohyvinvointipaketin avulla asiakkaan ei tarvitse ostaa sen sisaltamia tyohyvinvointipal-
veluita eri yrityksilta, silla WLC-tyohyvinvointipaketti tulee olemaan all in one-mentaliteetilla
koottu palvelupaketti. Nain pystytaan myos varmistamaan, etta jokainen palveluntarjoaja on
alansa ammattilainen. Lisaksi WLC-tyohyvinvointipaketin sisaltamat palvelut linkittyvat suju-

vasti toisiinsa.

Opinnaytetyoprojektini lopputuloksena on uusi tyohyvinvointipalvelupaketti, joka on valmis
siirtymaan tuotekehitysprosessin viimeiseen vaiheeseen, eli kaupallistamiseen. Tuotos on
kirjallinen dokumentti WLC-tyohyvinvointipaketin sisallosta, tuotantoprosessista seka sopi-
musehtojen luonnoksesta. Palveluntarjoajien pyynnosta tama dokumentti pysyy salaisena,

silla sen plagiointi on suuri riski.
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2  Esimiesten tyohyvinvointi

Tama luku kasittelee esimiesten, joilla tarkoitan yrityksen johdossa toimivia henkiloita seka
ylemman portaan esimiehia, kokonaisvaltaista tyohyvinvointia. Kokonaisvaltaisessa hyvinvoin-
nissa on otettu huomioon psyykkinen, fyysinen ja sosiaalinen hyvinvoinnin osa-alue. Tyossani

kaytan sanaa tyohyvinvointi tai hyvinvointi, jolla tarkoitan kokonaisvaltaista tyohyvinvointia.

Hyvinvoinnilla on suuri merkitys tyoelamassa ja siihen kiinnitetaankin vuosi vuodelta enem-
man huomiota. Nykyaan myos tyontekijat osaavat vaatia hyvinvointipalveluita tyonantajiltaan.
Tulevaisuudessa erilaiset tyohyvinvointipalvelut tulevat todennakoisesti olemaan myos yksi
tyonantajan valteista tyomarkkinoilla. Yritykset, jotka panostavat nakyvasti esimiestensa

hyvinvointiin parantavat yrityksen imagoa niin sisaisessa kuin ulkoisessa markkinoinnissa.

Esimiehille usein kertyy tyotehtavia enemman, kuin mihin heidan resurssinsa riittavat. Eten-
kin hektisella alalla ja kovan paineen alla tyoskentelevilla esimiehilla on kovat psyykkiset
paineet tyonsa tuloksista. Nain ollen on erittain tarkeaa, etta esimies huolehtii omasta hyvin-

voinnistaan yrityksen tukemana.

Yrityksen tulisi tukea esimiesten hyvinvointia enemman kuin mita laki velvoittaa ja hyva keino
on tarjota monipuolisia hyvinvointipalveluita. Hyvinvoinnin kehittamisen tulisi olla monipuo-
lista, eika vain yhteen asiaan keskittyva. Tallaisia palveluita voivat olla esimerkiksi liikun-
tasetelit, hieronta tai ryhmaliikuntatunnit (Aalto 2006, 16,39). On todettu, etta psyykkisesti,
fyysisesti tai sosiaalisesti huonosti voiva esimies ei kykene johtamaan yritysta eika tyonteki-
joita parhaalla mahdollisella potentiaalilla. Hyvinvointiin panostus tulee keskimaarin kolmin-

kertaisen takaisin, seuraavan kolmen vuoden aikana (Aalto 2006,17).

2.1 Tyonteon psykososiaalinen kuormittavuus

Tyon organisointiin ja itse tyohon liittyvilla kuormitustekijoilla, jotka voivat johtaa terveys-
haittoihin tarkoitetaan tyon psyykkista kuormitusta. Sosiaaliset kuormitustekijat tulevat puo-
lestaan vuorovaikutustilanteista. Naista kuormitustekijoista kaytetaan yhteista nimitysta psy-
kososiaalinen kuormitus. Psykososiaalinen kuormitus on yhteydessa stressimekanismiin, joka
puolestaan vaikuttaa ihmisen terveyteen, hyvinvointiin ja toimintakykyyn. (Paakkonen, Ran-
tanen & Uitti 2005, 50-51.)

Terveyden, hyvinvoinnin ja ihmisen toimintakyvyn heikkeneminen alentavat henkilon immuni-
teettikykya ja nain ollen han on alttiimpi sairastumisen riskille. Ihmisen omilla tekijoilla, ku-
ten persoonallisuudella ja kyvyilla, on vaikutusta psykososiaaliseen kuormitukseen, mutta
paasaantona on, etta tyo ei saa kuormittaa tyontekijaa liikaa. Etenkin esimiesasemassa toimi-

villa henkiloilla on riskina tyon psykososiaalinen kuormitus. Tahan vaikuttavia tekijoita ovat
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suuri vastuu, kohtuuton tyomaara, jatkuva kiire, liian vaikeat tyotehtavat seka eri asioista

johtuvat esimieheen kohdistuvat paineet. (Paakkonen, Rantanen & Uitti 2005, 50-51.)

Ongelmia voi loytya myos yrityksen tavasta toimia. Yleisimpia ovat heikko tiedonkulku, pa-
lautteen vahaisyys ja esimiesten ja tyon-tekijoiden valiset vahaiset keskustelut. (Puhuminen
vahentaa stressia 1994, 124). Tyon psyykkisia kuormitustekijoita voidaan selvittaa etukateen,
jotta riskeja voidaan valttaa. Selvitysmenetelmia ovat tyon ja tyoolojen havainnointi, esi-
miesten ja tyontekijoiden haastattelu ja tiedon keraaminen kyselylomakkeilla. (Paakkonen,
Rantanen & Uitti 2005, 50-51.)

Panostaminen tyontekijoiden tyohyvinvointiin tuo yritykselle saastoja pitkalla tahtaimella.
Yrityksen kayttamat kustannukset hyvinvoinnin, terveyden ja lilkkunnan kehittamiseen tulevat
lopulta moninkertaisina takaisin. Yrityksen tarkein paaoma ovat ihmiset; asiakkaat ja tyonte-
kijat. Juuri naihin tulisi myos panostaa. Terveet ja hyvinvoivat tyontekijat saastavat yrityksen
monilta ongelmilta seka sairauslomiin ja varhaiselakkeisiin menevilta kuluilta. (Aalto 2006,
11.) Yrityksen tulisi kiinnittaa ajoissa huomiota tyokyvyn alenemisen riskitekijoihin ja suunni-

tella strategia, jonka avulla aktiivisesti huolehditaan tyontekijoiden hyvinvoinnista.

2.2 Liikunnan ja ravinnon vaikutus tyohyvinvointiin

Tyokyvyn perustana on ihmisen toimintakyky ja paras tapa vahvistaa tyokykya on toimintaky-
vyn vahvistaminen. Toimintakykya vahvistetaan ja yllapidetaan muun muassa saannollisella
liitkunnalla. (Yl0s, ulos ja lenkille 1994, 130.) Huono kestavyyskunto on yhteydessa etenkin
sydan- ja verisuonitauteihin. Liikunnalla voidaan vaikuttaa myos stressireaktion laukaisemi-

seen, omaan energisyyteen, masennukseen ja itseluottamukseen. (Aalto, R. 2006, 11, 36).

Suurin haaste tyonantajilla on saada passiiviset ja huonokuntoiset tyontekijat harrastamaan
aktiivista litkuntaa. Viikossa tulisi harrastaa liikuntaa vahintaan nelja kertaa 30 minuuttia ja
liitkunnan tulisi olla sellaista, jossa hikoillaan. Tyonantajan tulisi kannustaa passiivisia henki-
loita aloittamaan saannollinen liikunta ja kannustamaan jo saannollisesti liikkuvia henkiloita
jatkamaan liikkumista. (Aalto 2006, 38-39).

Oikeanlainen ravitsemus vaikuttaa positiivisesti terveyteen. Se mm. ehkaisee verenpaineen ja
kolesterolin nousua, monia suolistosairauksia, riskia sairastua diabetekseen ja pitaa painon
kurissa seka linjat kohdallaan. Lisaksi se myos virkistaa mielta ja auttaa jaksamaan paremmin

paivittaisissa tyotehtavissa. (Aalto & Seppanen 2008, 5.)
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2.3  Johtamisosaaminen esimiestyossa

Suomalaiset pitavat tyopaikkansa ihmissuhteita useimmiten tyydyttavina. Eniten tyytymatto-
myytta koetaan esimiehen ja alaisen valisissa suhteissa. Hyva tyoyhteiso syntyy jasenista,
jotka tukevat toisiaan. (lhmissuhteet - tyopaikkasi voimavara vai heikkous 1994, 82,83.) Ei
yksin riita, etta tyontekijat tukevat toisiaan, vaan myos esimiesten on tuettava tyontekijoita

ja tyontekijoiden esimiesta.

Yrityksen johdon ja esimiesten tehtavana on ohjata yritysta luomalla sille sopivat puitteet.
Tama tapahtuu maarittelemalla realistiset tavoitteet ja sopimalla yhteisista toimintatavoista
tyontekijoiden kanssa. Esimiehen tapa johtaa ja toimia heijastuu koko yritykseen ja tasta
syysta on tarkeaa, etta se tapahtuu positiivisissa merkeissa. Esimies voi myos toiminnallaan

huomaamatta luoda esteita onnistumiselle. (Antti-Poika, Martimo & Husman 2003, 130-131.)

Esimiehet kokevat usein tyoskentelevansa niin sanotusti puun ja kuoren valissa. Puunkuoren
puolestaan muodostavat odotukset, jotka usein asetetaan ylemmassa johdossa. Puunrunko
kuvaa kaytantoa, miten odotukset toteutetaan. Esimiehen vastuulle usein jaakin odotusten ja
kaytannon yhdistaminen. (Perkka-Jortikka 2002, 105.) Edella mainittujen kaytantojen yhdis-
taminen vaatii esimiehelta hyvia vuorovaikutustaitoja, jotta han pystyy vastaamaan molempi-
en osapuolien odotuksiin. Johtamiskyky puolestaan liittyy esimiehen kykyyn ohjata, innostaa
ja motivoida tyontekijoita suuntautumaan yrityksen maarittamaan yhteiseen visioon (Pelto-
nen 2007, 123).

Esimiehen tulee toiminnallaan olla muille esimerkkina ja ohjata tyontekijoita. Esimiehille
kasautuu helposti liikaa tyotehtavia, jotka myos hanen tyontekijansa pystyisivat suorittamaan.
Hyvia ominaisuuksia esimiehessa ovatkin delegointi- ja organisointitaidot. Delegoinnilla tar-
koitetaan tyotehtavien osittaista siirtamista tyontekijalle. (Perkka-Jortikka 2002, 114.) Tama
osoittaa myos muun muassa luottamusta ja arvostusta tyontekijoita kohtaan ja siten menette-
lylla on positiivinen vaikutus tyontekijoiden tyoskentelymotivaatioon. Tyontekijat tuntevat
saavansa arvostusta tyostaan ja samalla se kannustaa tyontekijoita kehittamaan omaa osaa-
mistaan. Esimiehen on myos muistettava palkita ja antaa positiivista palautetta tyontekijoille.

Tama kuuluu olennaisena osana esimiehen vuorovaikutustaitoihin.

2.4 Oman tyokyvyn yllapitaminen

Suurimmat tyokyvyttomyyden riskitekijat ovat alentunut kestavyyskunto, fyysisesti raskas tyo,
masentuneisuus ja huono yleiskunto. Tyokyky on ihmisen henkilokohtainen paaoma, jota ha-
nen tulee yllapitaa ja kehittaa koko tyouransa ajan. Huono kunto madaltaa ihmisen vastustus-
kykya ja nain ollen altistaa myos tartuntataudeille. Sairauspoissaolojen suurimmat syyt ovat

tuki- ja liikuntaelimiston sairaudet, joiden vuoksi lahes jokainen on joskus sairauslomalla. 97-
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98 % sairauspoissaoloista voidaan vaikutta tyokykya yllapitavalla toiminnalla. Tama kuitenkin
edellyttaa, etta pystytaan tunnistamaan syyt, jotka johtavat sairauspoissaoloihin. On monia
syita miksi ihminen ei ole tyokykyinen, mutta yksi keskeisimmista syista linkittyy suoraan
omaan hyvinvointiin. (Aalto 2006, 11, 21,24.)

Tyokyky muodostuu henkilon terveydesta eli toimintakyvysta, ammatillisesta osaamisesta,
arvoista eli asenteista ja motivaatiosta seka itse tyosta. Naista osa-alueista henkilo voi itse
vaikuttaa suoranaisesti kolmeen: toimintakykyyn, ammatilliseen osaamiseen seka arvoihin.
Tyonantaja on paaosin vastuussa tyosta. Tyokyvyssa on kyse henkilon ja tyon yhteensopivuu-
desta. lhanteellisin tilanne syntyy kun kaikki nama osa-alueet tukevat toisiaan. On luonnollis-
ta, etta nama osa-alueet elavat eli muuttuvat. Tyotehtavat voivat muuttua, ihminen ikaantyy,
terveys saattaa karsia ja arvot yleensa muuttuvat elamankokemuksen myota. Tarkeaa on kui-
tenkin pitaa osa-alueet yhteensopivina eli kehittaa osa-alueita aktiivisesti koko tyoelaman
ajan. (Tyokyky 2007.)

2.5 Yhteenveto esimiesten tyohyvinvoinnista

Esimiehen tyohyvinvointi muodostuu psyykkisesta, fyysisesta ja sosiaalisesta osa-alueesta.
Nama osa-alueet ovat vahvasti kytkoksissa toisiinsa ja mikali yhdella osa-alueella on ongelmia,
se heijastuu myos muihin. Esimiehen tulisi kiinnittaa huomiota naihin kaikkiin osa-alueisiin
tasapuolisesti ja mikali jokin naista heikkenee, tulisi asiaan puuttua. Seuraavaksi avaan teke-

mani kuvan avulla, miten palveluntarjoajien palvelut tukevat hyvinvoinnin eri osa-alueita.

Fyysinen
Osa-alue

Laakarikeskus FysioSporttis
Yhtymi Oy

Psyykkinen Sosiaalinen
Osa-alue Osa-alue

Wiselead
Oy

Kuvio 1: Hyvinvoinnin eri osa-alueet ja WLC-tyohyvinvointipaketin palveluiden suhde niihin.
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Ylla olevassa kuviossa ovat hyvinvoinnin osa-alueet seka palveluntarjoajien palveluiden sijoit-
tuminen suhteessa niihin. FysioSporttis Oy:n palvelut tukevat parhaiten henkilon fyysista ja
sosiaalista hyvinvointi. WiseLead Oy:n palvelut tukevat parhaiten henkilon sosiaalista ja
psyykkista hyvinvointia. Laakarikeskus Yhtyman palvelut tukevat parhaiten henkilon psyykkis-

ta ja fyysista hyvinvointia.

3 Palvelujen tuotteistamiseen liittyvia kasitteita

Tama luku on kokonaan palvelujen tuotteistamiseen liittyville kasitteille. Palvelujen tuotteis-
tamiseen liittyy useita eri kasitteista, jotka ovat hyvinkin laajoja aihealueita. Tarkoitukseni

on kuitenkin avata vain niiden paapiirteet mahdollisimman ytimekkaasti.

Palvelujen tuotteistamisessa on luonnollisesti kyse palvelusta tai palveluista, joten ensimmai-
seksi avaan palvelun kasitteen. Kasitteesta jatkan seuraavaan, palvelupakettiin, jonka tuot-
teistamisesta tassa opinnaytetyossa on kyse. Palvelu ei ole fyysinen tuote, kuten esimerkiksi
auto ja siksi sen tuottamaa hyotya ja laatua on vaikeampi kuvata. Tassa luvussa esitan muu-
taman eri tavan, miten palvelun tuottama laatu voidaan maarittaa. Lopuksi viela avaan kasit-
teen asiakkaasta. Asiakkaalla on suuri merkitys tuotteistamisessa. Asiakas tulee huomioida

tuotteistamisprosessin jokaisessa vaiheessa, silla asiakas on aina tuotteen loppukayttaja.

3.1 Palvelun kasite

Palvelulla tarkoitetaan tapahtumaa tai tapahtumien ketjua, jonka avulla asiakkaan tarve tay-
tetaan. Palveluun voi sisaltya myos fyysinen tuote, mutta itse palvelu on aina immateriaali-
nen. Asiakas on aina osallisena palvelun tuottamisessa, mutta se kuinka paljon, vaihtelee
palvelun luonteesta riippuen. (Kinnunen 2004, 7.) Palvelut voivat siis olla asiakkaalle nakyvia

tai nakymattomia toimintoja (Gronroos 2000, 52).

Palvelua ei voida tuottaa etukateen ja varastoida odottamaan myohempaa kayttoa varten,
vaan se tuotetaan ja kaytetaan samanaikaisesti. Yrityksille on haasteellista osata ajoittaa
palvelun tuottaminen ja sen tehostaminen juuri silloin, kun kysynta on voimakkaimmillaan.
(Schneider & White 2004, 7.) Joidenkin palveluiden osalta kuitenkin voidaan tavallaan varas-
toida asiakkaita. Esimerkiksi ravintolan ollessa taynna, voi asiakkaita pyytaa odottamaan va-
pautuvaa poytaa baarin puolla. Talla tavoin palvelun tuottamisen aloittamista voidaan lykata
ja asiakkaat ovat jo valmiina. (Gronroos 2000, 54.) Palvelut ovat myos aina heterogeenisia,
jokainen kerta on ainutlaatuinen ja siihen vaikuttavat seka palvelun tuottaja etta asiakas.
(Schneider & White 2004, 8.)
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Palvelu on paaasiassa aineeton tuotantoprosessi, mutta siihen voi mahdollisesti liittya fyysi-
nen osa. Palvelu muodostuu teoista tai tekojen sarjoista, muttei asioista. Asiakas osallistuu
palveluprosessin tuottamiseen enemman tai vahemman, mika tekee palvelusta aina hetero-
geenisen. Menekin maaraa on vaikea ennustaa ja usein palvelun tuottamisen ja kysynnan

huiput eivat kohtaa, vaan kysynnan huippuun reagoidaan pienella viiveella.

3.2 Palvelupaketin muodostuminen

Tuotteenomainen palvelu kuvataan yleensa palvelupakettina (Gronroos 2000, 117). Palvelu-
paketti muodostuu ydinpalvelusta, tukipalvelusta ja lisapalvelusta. Ydinpalvelu maarittaa
paketin ominaisuudet ja niiden tarkoituksena on vastata asiakkaan tarpeisiin. (Kinnunen 2004,
10.) Ydinpalvelu on se palvelu, jota asiakkaille myydaan (Gronroos 2000, 119). Tukipalvelut
puolestaan mahdollistavat ydinpalvelun. Nama palvelut eivat edes valttamatta nay asiakkaalle,
mutta niiden tunnistaminen helpottaa ydinpalvelun tuottamista. Usein yritysten tarjoamat
palvelut ovat suhteellisen samankaltaisia. Lisapalveluiden avulla voidaan differoida ydinpalve-
lua markkinoilla. Niiden olemassaolo saattaa myos vaikuttaa asiakkaan ostopaatokseen.
(Jaakkola, Orava & Varjonen 2007, 11-12.) Lisapalveluita kaytetaan usein tuomaan palvelulle

lisaarvoa (Gronroos 2000, 120).

Ydinpalvelu

Tukipalvelu

Lisdpalvelu

Kuvio 2: Palvelupaketin kerrostuneisuus (Kinnunen 2004, 10; Jaakkola ym. 2007, 11).

Kinnunen (2004, 10) ja Jaakkola, Orava ja Varjonen (2007, 11) ovat kuvanneet palvelupaket-
tia ympyran muodossa. Sen keskella sijaitsee tuotteen ydinpalvelu, seuraavalla kehalla tuki-
palvelu ja uloimmalla kehalla on lisapalvelu. WLC-tyohyvinvointipaketin ydinpalveluna on
asiakasyrityksen esimiesten kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin tilan analysointi seka kehitysehdo-
tukset sen parantamiselle. Tukipalveluina toimivat mittaukset ja testit, joiden avulla analy-

sointi tapahtuu. Lisapalveluina tarjotaan ratkaisut kehitysehdotuksille.
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Palvelupakettia suunniteltaessa voidaan myos hyodyntaa verkostoitumista. Verkostoitumalla
pystytaan hyodyntamaan myos muiden yritysten osaamista ja verkoston jasenet voivat keskit-
tya parhaiten omaan ydinosaamiseensa. Toiminnan tavoitteena voi myos olla asiakassegment-
tien laajentaminen, suhdannevaihteluiden tasaaminen tai kokonaan uudelle toimialalle pyr-
kiminen. Verkostoituminen on kannattavaa etenkin silloin, kun sen avulla saadaan uutta
osaamista seka sellaisia resursseja, joita yrityksella ei ole omasta takaa. Aina se ei kuitenkaan
ole jarkevaa, silla se saattaa uhata asiantuntijayrityksen riippumattomuutta. Verkostoitumi-
sen haasteena ovat projektitoiminnan seka resurssien hallitseminen. (Jaakkola ym. 2007, 12-
13.) WLC-tyohyvinvointipaketin kohdalla kyse on tavallaan uudelle toimialalle pyrkimisesta.
Yhteistyo palveluntarjoajien valilla antaa mahdollisuuden kasvattaa palvelupaketin sisallon
laajuutta. Asiakkaalle tama tuo hyotya, silla asiakkaan ei tarvitse ostaa palveluita eri yrityk-

silta, vaan ne ovat kaikki samassa paketissa.

3.3 Palvelutuotteen laadun muodostuminen

Laadun maarittamiselle ei ole olemassa vain yhta oikeaa menetelmaa, vaan on olemassa eri-
laisia nakemyksia siita, mista tekijoista se muodostuu. Schneider ja White esittavat laadun
maarittelemiseksi filosofisen, teknisen ja kayttajaan perustuvan maaritelman. Kayttajaan
perustuvan maaritelman mukaan laatu maaraytyy kayttajan mielipiteen perusteella. Laatu on
subjektiivista ja asiakkaan maarittelemaa: se on korkeaa silloin, kun asiakas niin sanoo.
(Schneider & White 2004, 10.) Palveluiden kohdalla kayttajaan perustuva maaritelma laadusta
on realistinen. Mikali palveluun kuuluu fyysisia tuotteita, tama maaritelma ei kuitenkaan riita,
koska fyysisen tuotteen laatu vaikuttaa oleellisesti asiakkaan mielipiteeseen. Esimerkiksi kun
asiakas ostaa tuotteen X, voivat tuotteeseen liittyva myynti- ja huoltoprosessi olla asiakkaan
mielesta toimivia ja hyvia, mutta jos tuote vaatii jatkuvaa huoltoa, ei itse tuotetta voi pitaa
laadukkaana ja se vaikuttaa nain ollen koko palveluprosessiin. Seuraavaksi esittelen muuta-

man erilaisen nakemyksen siita, mitka tekijat vaikuttavat palvelun laadun muodostumiseen.

Yksi tapa maarittaa palvelun laatu on, etta se muodostuu palvelun lopputuloksesta suhteessa
asiakkaan muodostamiin odotuksiin. Lopputulokseen vaikuttavat toiminnan miellyttavyys, sen
toteutuminen sovitulla tavalla seka taloudellinen lopputulos asiakkaan kannalta. Naiden osa-
alueiden vertailun kohteena ovat odotukset palvelulta. Ennen palveluprosessin alkamista asi-
akkaalle on muodostunut jonkinlainen mielikuva palvelusta. Mielikuvaan vaikuttavat mm.
markkinointi, asiakkaan seka muiden henkiléiden aiemmat kokemukset ja yrityksen imago.

Mielikuvan perusteella asiakas muodostaa omat odotukset palvelulle. (Kinnunen 2004, 15-17.)
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Asiakkaan \- Taloudellisuus

odotukset

Kuvio 3: Palvelun laadun muodostuminen asiakkaan odotuksista ja kokemuksista (Kinnunen
2004, 17).

Esimerkki: WLC-tyohyvinvointipaketti on kokonaisvaltainen tyohyvinvoinnin kehittamiseen
suunnattu palvelupaketti. Asiakas muodostaa odotukset kokonaisvaltaisesta hyvinvoinnista
omien kokemustensa mukaisesti. Palvelujen luonteen vuoksi asiakkaan on koettava eri toi-
minnot turvallisiksi ja luotettaviksi. Palvelu muodostuu eri osista, joten on hyvin tarkeaa, etta
asiakkaan kanssa sovitaan tarkasti yhteisista toimintatavoista. Lopputuloksena asiakas saa
analyysin ja kehitysehdotukset, joiden tulee tulevaisuudessa tuottaa asiakkaan toivomaa hyo-
tya. Nama tekijat muodostavat WLC-tyohyvinvointipaketin laadun ensimmaisen nakemyksen

mukaan.

Toinen tapa maarittaa palvelun laatu on, etta se jakautuu kolmeen osa-alueeseen: institutio-
naalinen laatu, fyysinen laatu ja vuorovaikutuksen laatu. Taman mallin mukaan palvelun laatu
koetaan ennen palvelua ja palvelun aikana. Institutionaalinen laatu eli yrityskuva muodostuu
jo ennen palveluprosessia. Fyysinen laatu muodostuu seka ennen palveluprosessia, etta sen
aikana. Vuorovaikutuksen laatu muodostuu kokonaan palveluprosessin aikana. (Kinnunen 2004,
18.)
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Kuvio 4: Palvelun laadun muodostuminen ennen palvelua ja sen aikana (Kinnunen 2004,18).

Esimerkki: WLC-tyohyvinvointipaketti on kokonaisvaltainen tyohyvinvoinnin kehittamiseen
suunnattu palvelupaketti. Asiakas muodostaa odotukset kokonaisvaltaisesta hyvinvoinnista
omien kokemustensa mukaisesti. Palveluntarjoajia on kolme, joten heidan kaikkien yritysku-
vat vaikuttavat institutionaalisen laadun muodostumiseen. Fyysiseen laatuun vaikuttavat mm
yritysten toimitilat ja kalusto. Palvelujen luonteesta johtuen henkilokunnalla tulee olla hyvat
vuorovaikutustaidot, jotta asiakas kokee olonsa turvalliseksi ja uskaltaa olla avoin seka rehel-
linen. Nama tekijat muodostavat WLC-tyohyvinvointipaketin laadun toisen nakemyksen mu-

kaan.

WLC-tyohyvinvointipaketin laatua voitaisiin mitata esimerkiksi asiakaskyselyiden avulla. Kyse-
ly tapahtuisi palveluprosessin alussa, jolloin tiedustellaan asiakkaan odotuksia palvelulta seka
palveluprosessin paatyttya, jolloin tiedustellaan palvelun toteutumista asiakkaan nakokulmas-
ta. Kysymykset muodostuisivat edella mainittujen maaritelmien mukaan palvelun laatuun
vaikuttavista tekijoista. Kyselyn tekeminen kahdessa osassa antaa realistisen kuvan odotuksis-
ta ja toteutumasta. Mikali kysely tehdaan vain palveluprosessin jalkeen, voi asiakas muodos-
taa odotukset palvelun toteutumisen mukaisesti tai asiakas ei enaa muista odotuksiaan, jol-
loin tulokset eivat luonnollisesti ole realistisia. Kyselyiden vastausten perusteella pystytaan
maarittelemaan palvelun laatu mahdollisimman realistisesti. Kyselya ei kuitenkaan ole viela

tehty, eika ole tiedossa tehdaanko se vai ei.
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3.4  Asiakkaan saama lisaarvo palvelusta

Palvelun arvolla tarkoitetaan asiakkaan kokemaa hyotya, jonka han saa palvelusta (Viitala &
Jylha 2006, 28). Palvelun arvolla tarkoitetaan palvelun tuottamien hyotyjen ja palvelun to-
teutumiseen vaadittujen asioiden erotusta (Kinnunen 2004, 21). Arvo muodostuu arvoketjusta,
jonka vaiheita ovat hankintajarjestelma, valmistusjarjestelma, jakelujarjestelma ja viimeise-
na kulutusjarjestelma. Tapahtumaketjun onnistuminen nakyy asiakashyotyna. Tavoiteltavalla
asiakashyodylla tarkoitetaan asiakkaan kokemaa hyotya, josta han on valmis maksamaan.
Tama kasite tunnetaan myos nimella lisaarvo. Asiakkaan kannalta on kyse hinta-laatu-suhteen
arvioinnista. (Viitala & Jylha 2006, 28-29.)

Arvoa voidaan mitata esimerkiksi arvokayran avulla. Taman mallin avulla pystytaan erilaista-
maan yrityksen strategiaa seka korostamaan omaa erilaisuuttaan. (Viitala & Jylha 2006, 72-

73.) Alla on tekemani arvokayra WLC-tyohyvinvointipaketista.

Arvokdyra
Korkea
lisaarvo
—WLC-
\ / tydhyvinvointipaketti

Suhteellinen
lisaarvo
Matala
lisaarvo ' ' '

Palveluiden Hinta Saatavuus Ammattitaito

kattavuus

Kuvio 5: Arvokayra WLC-tyohyvinvointipaketista (Viitala & Jylha 2006, 73).

Arvokayrassa vaakatasolle on maaritelty nelja tarkeinta tekijaa, joiden uskon tuottavan eni-
ten lisaarvoa asiakkaalle. Tarkeimmiksi lisaarvon tuottajiksi valitsin palveluiden kattavuuden,
hinnan, saatavuuden ja ammattitaidon. Vasemmalla sijaitsee pystysuunnassa asteikko, joka
kertoo tuottaako palvelu matalaa, suhteellista vai korkeaa lisaarvoa. Vihrealla viivalla taulu-
kossa olen kuvannut, miten uskon vaakatasolla olevien tekijoiden tuottavan lisaarvoa asiak-
kaalle. (Viitala & Jylha 2006, 73.)

Palveluiden kattavuuden uskon olevan tarkea lisaarvon tuottaja, silla WLC-

tyohyvinvointipaketti tulee todennakoisesti olemaan markkinoilla ensimmaisena palveluna,
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joka kattaa kaikki kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin osa-alueet. Taman hetken markkinatilan-
teesta johtuen mahdolliset asiakasyritykset ovat pitkalti saastolinjalla, eika investointeja
tehda, ellei niista saada selkeaa taloudellista hyotya. Tasta syysta hinta on suhteellinen lisa-
arvon tuottaja. Palvelun saatavuus on hyvin tarkea lisaarvon tuottaja, mutta kohderyhman
aikataulujen ja palvelun tuottajien vapaiden aikojen yhteensovittaminen voi olla suuri haaste.
Palvelun kaytto voi myos olla haaste, silla se vaatii asiakkaalta osittain konkreettista lasna-
oloa. Ammattitaito on myos erittain tarkea lisaarvon tuottaja, silla markkinoilla on useita
tyohyvinvointipalveluita tarjoavia yrityksia. Tunnetut ja vakaat yritykset takaavat asiakkaalle

hyvan ammattitaidon.

Arvokayran pohjalta valitaan 2-4 arvontuottajaa, joiden varassa pyritaan erottautumaan
markkinoilla muista palveluntuottajista. Samalla valtytaan virheelta, etta pyritaan olemaan
hyva kaikessa. (Viitala & Jylha 2006, 73.) WLC-tyohyvinvointipaketin arvokayran pohjalta va-
litsisin palveluiden monipuolisuuden ja ammattitaidon, tekijoiksi joiden avulla pyritaan erot-

tautumaan kilpailijoista.

3.5 Asiakkaan maarittely

Jokainen yritys maarittaa itse, mita tarkoitetaan asiakkaalla ja keta pidetaan asiakkaana. On
mahdotonta tayttaa kaikkien ihmisten tarpeita, joten on hyvin tarkeaa osata tunnistaa omat
asiakkaat ja potentiaaliset tulevat asiakkaat. Asiakkaat tulee osata tunnistaa seka yksiloina
etta ryhmana. Asiakkaiden ja asiakasryhmien tunnistaminen maaraytyy yrityksen strategiasta.
Asiakas arvioi yrityksen tuotteen ja paattaa, onko palvelu hyva vai huono ja kannattaako siita
maksaa. Asiakkaan mielipiteeseen vaikuttavat palvelun hinta, asiakkaan saama asiakaspalvelu,
asiakaskontaktit seka palvelun tukipalvelut. Yritykselle on tarkeaa tulkita asiakasta ja tunnis-
taa asiakkaan tarpeet. (Liukko 1995, 7-8.)

On lahes mahdotonta pitaa kaikkia asiakkaina, silla asiakkaiden tarpeet ovat erilaisia (Kinnu-
nen 2004, 118). Yksi tarkea tekija asiakastyossa on asiakkaiden ryhmittely (Viitala & Jylha
2006, 85). Asiakkaiden segmentointi helpottaa palvelun suunnittelua halutuille asiakkaille.
Kun segmentteja on useita, tulee pohtia miten mikakin segmentti tavoitetaan ja miten palve-
lu sopii kyseiselle segmentille parhaiten. (Kinnunen 2004, 118.) Esimerkiksi nuoret ihmiset
ovat usein kokeilunhaluisempia kuin vanhemmat, mutta nuorilla on usein vahemman varalli-
suutta (Viitala & Jylha 2006, 85).

WLC-tyohyvinvointipaketin asiakkaiksi on maaritelty yritysten johdossa toimivat henkilot.
Palvelupakettia suunniteltaessa tama on otettu huomioon sen jokaisessa vaiheessa. Talla ta-
voin pystytaan varmistamaan palvelupaketin sopivuus valitulle kohderyhmalle. Tulevaisuudes-
sa on mahdollista kehittaa palvelua eteenpain niin, etta se kattaa suuremman osan tyoyhtei-

soa, mutta talla hetkella se kohdentuu vain yrityksen johdossa tyoskenteleville ihmisille.
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3.6 Palvelujen tuotteistaminen ja tuotekehitys

Tama luku kasittelee palvelujen tuotteistamiseen ja tuotekehitykseen liittyvia asioita, kuten
mm. miksi palveluja tuotteistetaan ja mita hyotya siita on. Palvelujen tuotteistaminen on
viela suhteellisen uusi asia ja useimmiten sita ei tehda yhta systemaattisesti kuin fyysisten
tuotteiden (Kinnunen 2004, 5). Vertailen palvelujen ja fyysisten tuotteiden tuotekehityspro-
sesseja edempana. Esitan myos palvelujen tuotteistamisen tunnuspiirteita seka pohdin, miten

ne ovat toteutuneet tassa projektissa.

Ensimmainen asia tuotteistamisessa on ymmarrys siita, mika myy tuotetta tai palvelua. Naita
asioita ovat mm. tuotteen tai palvelun houkuttelevuus ja sen tuottama hyoty asiakkaalle.
Palvelun tuotteistaminen tapahtuu usein asiakaslahtoisesti; asiakas ei varsinaisesti etsi uutta
tuotetta tai palvelua, vaan ratkaisua johonkin ongelmaansa. Ongelmana voi myos olla rutiini,
eli asiakas ei valttamatta edes osaa tunnista olemassa olevaa ongelmaa, koska on tottunut
tekemaan jonkin asian tietylla tavalla. Palvelun tuotteistaminen voi alkaa vasta, kun asiak-
kaan ongelma on tiedossa. Palvelun tuotteistamisessa on kyse jonkin aineettoman asian konk-
retisoimisesta. Tuotteistamisen johdosta asiakkaan on helppo ostaa se ja samalla se erottuu
kilpailijoistaan. Parhaimmillaan tuotteistettu palvelu kasvattaa yrityksen katetta seka pienen-
taa kuluja. (Mattila 2008, 6, 8.)

Tuotekehityksen tarkoituksena on etsia, arvioida ja kehittaa uusia tuotteita tai palveluita
seka karsia pois jo kilpailukykynsa menettaneita ideoita tai tuotteita. Kehitys ei koske vain
uusia innovaatioita, vaan myos jo olemassa olevien tuotteiden ja palveluiden kehittamista ja
parantamista. Yksi suurimmista haasteista on hankkeiden evaluointi, mikali heti tuotekehityk-
sen alussa lahdetaan vaaralle polulle, kaikki seuraavat paatokset tapahtuvat virheellisen va-
linnan sisalla. Toinen suuri haaste on paallekkainen kehitystyo. Jopa 30-50 % tuotekehitykses-
ta on huonosti sijoitettua, kun yritykset tekevat paallekkaista kehitystyota. (Patentti- ja re-
kisterihallitus 2006, 43.)

3.6.1 Palvelutuotteen tuotekehityksen tunnuspiirteita

Palvelun tuotekehitys tapahtuu usein nopeatempoisesti oman tyon ohessa ja se keskittyy jo
olemassa olevan palveluprosessin parantamiseen. Palveluita on myos helppo kopioida, joten
niita ei tavallisesti testata ennen kayttoonottoa. Koska palvelut tuotetaan ja kulutetaan sa-
manaikaisesti, on palvelun laatua vaikea standardoida. Nama asiat tulee huomioida palvelua
suunniteltaessa. Lisaksi tulee pohtia esimerkiksi mahdollisuutta kompensoivien palveluiden
kehittamiselle. Palveluita yleensa tuotteistetaan epamaaraisesti ilman sen kummempaa stra-
tegiaa ja lopputuloksena on usein kuvaus palvelusta, jonka toimivuudesta ei voida antaa ta-
kuita. (Kinnunen 2004, 29-31.) Alla on kuvio, joka vertailee palvelun ja fyysisen tuotteen tuo-

tekehityksen tunnuspiirteita.
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Vertailukohde m Fyysiset tuotteet

Ammattilaisuus Ei erikoistunutta Erikoistunutta
tuotekehityksen tuotekehityksen
henkilokuntaa henkilokuntaa

Projektisuunnitelm Usein epamaariiset Usein selkeat
at/strategia

Markkinatutkimus Usein vahaista Usein laajat
tutkimukset
Asiakkaiden Harvoin Usein
osallistuminen
Kustannusten Usein epamadardiset Usein huolelliset
madadrittely dokumentoinnit dokumentoinnit
Tuotantoprosessi Usein epdselvasti Usein selvasti
maaritelty maéaritelty
Lopputulos Kuvaus uudesta Fyysinen
palvelusta, jonka konkreettinen
toiminnasta ei tuote

voida antaa takuita

Kuvio 6: Palveluiden ja fyysisten tuotteiden tuotekehityksen tunnuspiirteita (Kinnunen 2004,
31).

Kuviossa on vasemmalla vertailukohde, joka on usein olennainen osa tuotekehitysprosessia.
Seuraavalla pystyrivilla, on palvelujen kehittamisprosessin tunnuspiirteita ja oikealla pystyri-
villa on fyysisen tuotteen kehittamisprosessin tunnuspiirteita. Ammattilaisuudella tarkoite-
taan tassa kohtaa tuotekehitykseen erikoistunutta henkilokuntaa. Tietysti palveluja kehitta-
vat myos ammattilaiset, mutta he ovat usein oman alansa ammattilaisia ja he kehittavat jo
olemassa olevia palveluita tehokkaammiksi. Projektisuunnitelma/strategia on usein ennalta
laadittu fyysisten tuotteiden osalta, kun taas palvelun kehittajat tekevat sen usein oman

tyonsa ohessa ilman suunnitelmaa/strategiaa. (Kinnunen 2004, 30-31.)

Fyysisten tuotteiden kehittamisessa tehdaan usein laajoja markkinatutkimuksia. Talla tavoin
pystytaan selvittamaan tuotteiden todennakoinen menekki markkinoilla. Fyysisten tuotteiden
valmistus vaatii kustannuksia, eivatka yritykset halua investoida tuotteeseen, mikali riski
tuotteen epaonnistumisesta on suuri. Riskin minimoimiseksi asiakkaiden osallistuminen tuote-
kehitysprosessiin auttaa tuotteen kehittamista asiakaslahtoiseksi. Palveluiden kohdalla nain ei
kuitenkaan yleensa tehda, silla palvelu on nopea ja helppo kopioida. Palveluiden kustannus-
laskelmat ovat usein epamaaraisia, silla niita on yksinkertaisesti lahes mahdotonta maarittaa.
Palveluiden tuotantoprosessin tarkempi suunnittelu ja kuvaus jaavat usein, tosin niiden teke-

minen on kuitenkin lisaantymaan pain. Lopputuloksena fyysisen tuotteen kehityksessa on itse
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tuote. Palvelun tuotekehityksen lopputulos puolestaan on kuvaus uudesta palvelusta, jonka
toimivuus pystytaan nakemaan vasta, kun asiakas testaa sen. Siltikin sen laadun standardoi-
minen on mahdotonta, koska siihen vaikuttavat useat eri tekijat, kuten esimerkiksi palvelun

tuottaja, asiakas, ilmapiiri ja tilat jossa palvelu tuotetaan. (Kinnunen 2004, 31.)

Poikkeuksellisesti normaalista palvelun tuotekehityksesta WLC-tyohyvinvointipaketin tuoteke-
hitys toteutetaan suunnitelmallisesti, jotta pystytaan varmistamaan toimivan lopputuloksen
(palvelupaketin) syntyminen. Uudesta palvelupaketista tehtiin heti alussa markkina-analyysi,
jonka avulla varmistettiin markkinoiden tilanne. Palvelu mahdollisesti testataan ennen julki-
sia markkinoita, asiakas ei kuitenkaan suoranaisesti osallistu palvelun sisallon kehittamiseen.
Palvelun sisaltoa on kuitenkin viela mahdollista muuttaa ennen julkisia markkinoita. Kyseessa
on uuden palvelun tuotteistaminen, joka tosin muodostuu jo olemassa olevista palveluista.
Huomioon on my0s otettu se, ettei palvelua voida varastoida ja se tuleekin palveluntarjoajien
normaalien liiketoimintojen lisaksi, eika pelkaksi lilketoimintaideaksi. Nain mahdollisesta
epaonnistumisesta aiheutuvia kuluja pystytaan myos minimoimaan. Palvelusta tehdaan pro-
sessinkuvaukset, jotka helpottavat palvelupaketin sisallon tuottamista. Lopputuloksena saa-

daan muodostettua palvelutuote, joka pystytaan kuvaamaan asiakkaalle aina samanlaisena.

3.6.2 Asiakaslahtoinen tuotekehitys

Palvelujen tuotekehityksessa on kartoitettava asiakkaiden ensi- ja toissijaiset tarpeet (Kinnu-
nen 2004, 42). Asiakkaan tarpeet, toiveet ja odotukset ovat tuotekehityksen lahtokohtana
(Kainlauri 2007, 58). Hyvin menestyneet uudet tuotteet perustuvat asiakkaiden tarpeisiin.
Naiden tarpeiden maarittely heti tuotekehitysprosessin alussa helpottaa suunnittelijoita var-
mistamaan, etta palvelu tulee vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Joskus ongelmana voi kui-
tenkin olla se, ettei asiakas itse tieda mita tarvitsee. Tallaisissa tilanteissa palvelun tarjoajan
tulee informoida asiakasta uudesta tuotteesta mm. kertomalla hanelle mita han saavuttaa

uuden tuotteen avulla. (Kinnunen 2004, 42.)

Asiakkaiden tarpeiden selvittamiseen on useita eri tapoja. Kun ryhdytaan selvittamaan asiak-
kaiden tarpeita systemaattisesti, tulee alussa tyoskennella projektimuotoisesti, jolloin henki-
lokunnalle kerrotaan toteutustavoista, annetaan tarvittava koulutus, valitaan tiedonkeruume-
netelmat ja miten tieto tullaan analysoimaan. Projektin tyontekijoiden tulee olla motivoitu-
neita ja sisaistaa projektin paamaara. Projektin toteuttamista helpottaa kayttojarjestelma,
jonne tiedot voidaan paivittaa, silla tietoa tulisi kerata myos jatkossa, kun tuote on jo kehi-
tetty. (Liukko 1995, 9.)

Tuotteistamalla palvelu pystytaan vastaamaan asiakkaan kysymyksiin palvelun toteuttamises-

ta ja odotuksista palvelun tuloksiin asti. Kun palvelun tuotteistetaan, on asiakkaan helpompi
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vertailla palveluita keskenaan. Etenkin silloin, jos palveluilla on sama sisalto, asiakkaan on

helpompi vertailla hinnan ja laadun suhdetta eri toimijoiden kesken. (Kainlauri 2007, 58.)

3.6.3  Palveluiden systemaattinen kehitys

Palveluiden systemaattisen kehityksen tarkoituksena on luoda innovatiivista ja kannattavaa

lilkketoimintaa, jolla on myos hyvat edellytykset kilpailuun. Systemaattisen kehityksen lahto-
kohtana on yrityksen liiketoimintastrategia. Keskeisiksi kysymyksiksi nousevatkin: mitka ovat
toivotut asiakassegmentit, minkalaisia palveluita ryhdytaan kehittamaan ja mika on kehityk-

sen ja erikoistumisen aste. (Jaakkola ym. 2007, 3.)

Palvelujen kehittaminen on riippuvainen yrityksen osaamisesta seka resursseista. Palvelujen
kehittamisen aste voi vaihdella nykyisen palvelun ilmeen muutoksesta taysin uuden palvelun
kehittamiseen. Kehittaminen voi myos koskea jotain palvelun yksittaista osaa, esimerkiksi
tarjottua hyotya, palveluprosessia tai asiakkaan kohtaamista. Palveluiden systematisointi
selkiyttaa koko palveluprosessia seka yrityksen etta asiakkaan nakokulmasta. (Jaakkola ym.
2007, 3-5.)

3.7 Yhteenveto palvelujen tuotekehityksesta

Tuotteistamalla palvelupaketin tuottama laatu ja hyoty ovat helpommin kuvattavissa asiak-
kaalle seka palvelun tuottajille. Etenkin jos palveluntarjoajia on useampi kuin yksi ja palvelu
tapahtuu useammassa eri osassa, kuten WLC-tyohyvinvointipaketissa. Tuotteistamalla pysty-
taan myos helpottamaan palveluprosessiin liittyvien toimintojen, kustannusten ja erilaisten
velvoitteiden maarittamista, mika puolestaan helpottaa yrityksen budjetointia seka palvelu-
paketin hinnan maarittamista. Tuotteistaminen myos antaa asiakkaalle paremmat valmiudet

vertailla eri palveluntarjoajien samankaltaisia palveluita.

Tuotteistamisen ja tuotekehityksen ero voi olla palvelujen osalta hieman epamaarainen.
Tuotteistamisessa on kyse palvelun paketoimisesta tuotteen omaiseen muotoon. Tuotekehi-
tyksessa on puolestaan kyse palvelun kehittamisesta, eli sen parantamisesta tai kokonaan
uuden palvelun kehityksesta. Palvelupaketin tuotteistamisessa on nain ollen aina kysymys

myos tuotekehityksesta.

Palveluja kehitetaan paaosin oman tyon ohessa ilman systemaattista suunnitelmaa, mutta
palvelujen tuotteistamisen lisaantymisen myota tama piirre on saanut rinnalleen palvelujen
systemaattisen tuotekehityksen. Palveluja on hyva kehittaa asiakkaiden tarpeet huomioiden
eri segmenttien mukaisesti. Palveluja tulisi myos kehittaa jatkuvasti eteenpain, jolloin pysty-

taan varmistamaan palvelun laadun sailyminen seka palveluprosessin tehokkuus ja toimivuus.
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4  Palvelutuotteen tuotekehitysprosessi

Tassa luvussa kuvaan palvelutuotteen tuotekehitysprosessi kokonaan vaihe vaiheelta. Palvelu-
tuotteen tuotekehitys alkaa ideoinnista ja paattyy kaupallistamiseen. Lisaksi avaan miten
nama eri vaiheet toteutuivat WLC-tyohyvinvointipaketin kohdalla. Tuotekehitysprosessin kol-
mannes vaihe, palvelun kehitys on opinnaytetyoprojektini toiminnallinen osuus. Tasta syysta
kasittelen sita huomattavasti laajemmin ja tarkemmin kuin muita tuotekehitysprosessin vai-

heita.

Palvelutuotteen tuotekehitysprosessi muodostuu eri vaiheista: ideoinnista, projektin kaynnis-
tamisesta, idean kehittamisesta ja uuden palvelun kayttoonotosta. Ideointi voi olla joko sat-
tumanvaraista tai suunniteltua. Hyvat ideat evaluoidaan eli arvioidaan, ovatko ne kehityskel-
poisia. Idean osoittautuessa kehityskelpoiseksi lahdetaan, ideaa viemaan eteenpain eli kayn-
nistetaan tuotekehitysprojekti. Projektin kaynnistyttya ryhdytaan kehittamaan uutta palvelu-
tuotetta. Kehittamisprosessissa suunnitellaan palvelun sisalto, palvelun sisallosta tehdaan
prosessinkuvaukset ja muut tarvittavat sopimukset/suunnitelmat seka analysoidaan asiakkai-
den tarpeet (vastaako palvelu niihin). Kun palvelun kehittamisvaihe on saatu paatokseen,

voidaan palvelu tuoda markkinoille eli kaupallistaa. (Kinnunen 2004, 34.)

i
Ideointi Projektin kdynnistys Palvelun kehitys Kaupallistaminen

Kuvio 7: Palvelun tuotekehitysprosessin nelja vaihetta (Kinnunen 2004, 34).

Kuviossa seitseman on kuvattu palvelun eteneminen vaiheittain. Laatikoihin on laitettu tuote-
kehitysprosessin eri vaiheet, ideointi, projektin kaynnistys, palvelun kehitys ja kaupallistami-
nen. Nuoli laatikoiden takana osoittaa tuotekehitysprosessin kulkusuunnan. Ideointi on en-

simmainen vaihe, jota tarkastelen lahemmin seuraavassa luvussa.

4.1 ldeointi, tuotekehitysprosessin ensimmainen vaihe

Ideoinnin tarkoituksena on loytaa yrityksen toiminnalle riittavasti uusia ideoita. Se, miten
ideointi toteutuu kunkin yrityksen kohdalla, on yrityksen oma valinta. Yrityksen tulisi loytaa
itselleen paras tapa ideoinnin toteuttamiseen, esimerkiksi systemaattinen tai satunnainen.
Ideoinnissa tulee huomioida vain litketoimintaa kasvattavat ideat, silla on turha kehittaa ide-
aa, josta ei ole yritykselle hyotya. Myos idean yhteensopivuus liiketoimintasuunnitelman kans-

sa on oleellista. (Jansson & Juselius 2000, 12.)
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Palvelujen ideoinnissa on usein kyse sattumanvaraisista ideoista, jotka muodostuvat tyon
ohessa, tyota suorittavilta henkilolta. Uusia palveluideoita syntyy myos asiakkaiden ja yhteis-
tyokumppaneiden toimesta. Suurin osa ideoista kuolee heti alkuunsa, silla idean vieminen
kaytantoon voi olla pitka prosessi, joka on usein myos hyvin raskas. Alan tutkijat ovat halun-
neet kehittaa palveluideoiden syntymista ja etenkin uusien ideoiden huomioimista. On perus-
tettu tuotekehitysosastoja, joiden tehtavana on kehittaa uusia ideoita eri tavoin. Yksi suu-
rimmista ideointiryhmista ovat asiakkaat, palvelujen kayttajat. Tyontekijat jotka ovat suoras-
sa yhteydessa asiakkaiden kanssa jaavat helposti vastuuseen ideoiden viemisesta eteenpain.
Olisikin hyva, jos asiakkailla olisi erilaisia vaihtoehtoja tuoda omat ideansa esille. (Kinnunen
2004, 9,40-41).

Systemaattisessa ideoinnissa on tarkoitus kerata mahdollisimman paljon ideoita, joita ryhdy-
taan myohemmin karsimaan. Aiheen rajaus ideoinnille on myos hyva tehda ajoissa, jotta saa-
daan paljon ideoita ja kokonaisuus pysyy kasassa. ldeointivaihe toteutuu parhaiten ryhma-
tyoskentelyna ja on hyva kayttaa muutamaa erilaista ideointimenetelmaa. (Jansson & Juselius
2000, 12.)

Idea WLC-tyohyvinvointipaketista syntyi kun kaksi palveluntarjoajaa moi toisilleen omat pal-
velunsa. Palveluprosessien edetessa he huomasivat, kuinka kyseiset palvelut taydentavat toi-
siaan kokonaisvaltaisen tyohyvinvoinnin nakokulmasta. Nain uusi idea sai alkunsa. Uuden pal-
velun ideointia vietiin eteenpain ja mukaan saatiin myos kolmas yhteistyokumppani, jolloin
palvelu saatiin kattamaan kaikki kokonaisvaltaisen tyohyvinvoinnin osa-alueet. ldea siis syntyi

samalla tavalla kuin suurin osa palveluinnovaatiosta, sattumanvaraisesti ja oman tyon ohessa.

4.2  Projektin kaynnistys, tuotekehitysprosessin toinen vaihe

Tuotekehitysprosessin alkuvaiheessa tehdyt paatokset ovat erittain tarkeita koko prosessin
kannalta. Jos paatokset ovat virheellisia, voi koko tuotekehitysprosessi lahtea vaaraan suun-
taan. Pahimmassa tapauksessa koko tyo saattaa olla turhaa, paallekkaista tyota. Esitutkimus
tehdaan analysoimalla syntyneet ja tunnistetut tuoteideat ja naiden pohjalta luodaan alusta-

vat maarittelyt uudelle tuoteidealle. (Patentti- ja rekisterihallitus 2006, 46.)

Kun ideointi vaiheesta on saatu muutama hyva ja mahdollisesti toimiva idea, ryhdytaan niita
analysoimaan (Jansson & Juselius 2000, 14). Analysoinnin tarkoituksena on kayda koko kehi-
tyspaatos huolellisesti lapi. Analyysi pyrkii vastaamaan kysymyksiin mika on ongelman ydin,
onko tehtavan annossa mahdollisia rajoituksia, onko olemassa odotuksia tai toiveita joita ei
ole kirjattu ylos ja mitka tiet ovat avoimia kehitystyolle? Ongelman ratkaisulle ei tule asettaa
liian tiukkoja rajoja, jotta optimaalinen ratkaisu voidaan saada aikaan. Analysointivaiheessa
tulee myos huomioida asiakkaan odotukset, prosessin heikot kohdat, mahdolliset turvalli-

suusmaaraykset ja suositukset markkinointialueen standardeihin. (Jokinen 2001, 23.) Ideoita
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siis tarkastellaan erinakokulmista ja pyritaan loytamaan juuri se idea, josta on yritykselle

eniten taloudellista hyotya (Jansson & Juselius 2000, 14).

Palvelujen kohdalla palveluideasta laaditaan tuotantokonsepti eli toiminnallinen kuvaus pal-
velusta. Kuvaus sisaltaa maarittelyt palvelun sisallosta, toimijoista, keskeisista prosesseista
seka palvelun tuottamasta hyodysta asiakkaalle. Palvelua suunniteltaessa on otettava huomi-
oon kaikki yrityksen sisaiset prosessit ja muistettava, etta palvelusta nakyy julkisuuteen vai se,
mita halutaan nayttaa, loppu voidaan pitaa yrityssalaisuutena. Tuotantokonsepti mahdollistaa
palvelun testauksen, jota ei kuitenkaan kovin usein tehda. Tuotantokonseptista laaditaan
myohemmin yksityiskohtaisemmat palvelumallit. Tuotantokonsepti auttaa paattamaan kan-
nattaako palvelua kehittaa edelleen vai onko sen hylkaaminen kannattavampaa. (Kinnunen
2004, 64-66.) Nakymien ollessa myonteiset uuden palvelun osalta, voidaan kaynnistamisvaihe

paattaa kehityspaatokseen.

4.3  Palvelutuotteen kehittaminen, tuotekehitysprosessin kolmas vaihe

Kehittamisvaihe on hyva aloittaa analyysilla. Analyysissa asetetaan palvelulle vaatimukset ja
tavoitteet. (Jokinen 2001, 14.) Tulisi myos pohtia milla tavoin mahdollisesti pystytaan hyo-
dyntamaan kilpailijoiden osaamisen tasoa seka selvittaa jo alalla vallitsevat trendit ja miten

niita voitaisiin parhaiten hyodyntaa (Patentti- ja rekisterihallitus 2006, 46).

Hyvana lahtokohtana analyysille on markkinakartoitus eli onko idealle riittavat markkinat.
Mikali markkinakartoituksesta selviaa, etteivat markkinat ole riittavat uudelle palvelulle, ei
ideaa kannata lahtea tyostamaan eteenpain. Mikali markkinat ovat suotuisat, tulee selvittaa,
riittaako uudella palvelulla potentiaalia kilpailulle. Tassa vaiheessa on myos hyva jo miettia
haluttuja asiakassegmentteja. Markkinoita analysoitaessa valitaan ne keinot, jotka antavat
markkinoista riittavan luotettavan kuvan. Tallaisia vaihtoehtoja ovat esimerkiksi tiedon etsi-
minen tietokannoista, erilaiset haastattelut, tehtavan antaminen kaupalliselle oppilaitokselle
tai sen ostaminen palveluna. Yritykselle on elintarkeaa tuntea markkinat hyvin. Sen tulee
tunnistaa markkinoiden trendit, muutokset, kasvunakymat, kannattavuus ja jakelutiet seka

niiden kustannusrakenteet. (Jansson & Juselius 2000, 14.)

WLC-tyohyvinvointipaketin kohdalla toteutettiin markkina-analyysi seka tiedusteltiin epaviral-
lista kautta kyselemalla alan muilta yrityksilta mahdollisista vastaavista palveluinnovaatioista
kevaalla 2008. Markkina-analyysi toteutettiin opinnaytetyona Laurea-ammattikorkeakoulun
kautta. Analyysissa kartoitettiin paakaupunkiseudulla toimivien tyohyvinvointipalveluiden
(terveys, litkunta/fysikaalinen hoito seka johtamisvalmennusta) palveluntarjoajia. Lisaksi
selvitettiin onko jo olemassa palvelua, jossa hama hyvinvoinnin eri osa-alueet yhdistyvat.
Markkina-analyysi toteutettiin tutkimalla yritysten Internet-sivuja seka haastattelemalla tyo-

hyvinvoinnin asiantuntijoita. Haastattelut koskivat heidan nakemyksiaan tyohyvinvointialasta,
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sen palveluista seka tulevaisuudesta. Osa haastatteluista toteutettiin sahkoisesti ja osa puhe-

limitse.

Markkina-analyysin tulokset olivat varsin myonteiset WLC-tyohyvinvointipaketin osalta. Tulok-
sista kay ilmi, etta yritykset haluavat kiinnittaa enemman huomiota tyohyvinvointiin. Niista
myos huomaa, miten kokonaisvaltaisen tyohyvinvoinnin osa-alueet parhaimmillaan tukevat
toisiaan ja parantavat johtajan hyvinvointia, koko yrityskulttuuria ja yrityksen tulosta. Ana-
lyysin avulla selvisi myos, etta samantyyppisia kehityskohteita on olemassa, mutta yhta katta-
vaa kokonaisuutta ei ole. Myos epavirallisten kyselyiden avulla selvisi, etta kokonaisvaltainen
tyohyvinvointi elaa murroksen aikaa ja vastaavanlaisia palveluinnovaatioita on kehitteilla.
Viela toistaiseksi sellaisia ei kuitenkaan ole markkinoilla, joten mahdollisuus olla edellakavi-
janroolissa on viela olemassa. Markkina-analyysin positiivisten tulosten myota WLC-
tyohyvinvointipaketti sai lopullisen paatoksen palvelun kehittamisesta. Tassa vaiheessa osal-

listuin tuotekehitysprosessiin ja seuraava luku kasittelee minun tyotani prosessissa.

4.3.1  WLC-tyohyvinvointipaketin kehittamisen aloitus

WLC-tyohyvinvointipaketin kehittamisvaihe lahti osaltani kayntiin silla, etta luin kirjallisuutta
palveluiden tuotteistamisesta ja kehittamisesta. Ennen ensimmaista tapaamista palveluntar-
joajien edustajien kanssa olin valmistautunut ottamalla selvaa palveluiden tuotteistamisesta,
tyohyvinvoinnin merkityksesta osana johtajuutta, palveluntarjoajista seka pohtimalla tyolleni
erivaiheita ja lukemalla markkina-analyysin. Opinnaytetyoprojektini alkoi 29.9.2008 jolloin
tapasin palveluntarjoajat, Laurea-ammattikorkeakoulun yhdyshenkilon ja toisen markkina-

analyysin tehneista tradenomiopiskelijoista.

Projekti kaynnistyy projektin aloituskokouksella. Kokouksessa tulee koko projektiryhman olla
paikalla. Aloituskokouksessa kerrotaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti, millainen projekti
on kaynnistymassa ja miksi. Kokouksessa kaydaan lapi projektin tavoitteet, vastuualueet,
tehtavat, raportointikaytannot seka laaditaan projektille aikataulu. (Virkki & Somermeri 2000,
63.)

Ensimmaisessa tapaamisessa kavimme lapi markkina-analyysin tuloksia, keskustelimme tule-
vasta palvelusta, sen sisallosta, tavoitteista ja rajasimme seka aikataulutimme projektin.

Vaihdoimme yhteystiedot ja sovimme viestinnan tyokaluista, jotka olivat Optiman tyotila ja
sahkoposti. Aikataulu on tehty kuukausittain, siita nakyvat tapaamispaivat seka mita niiden

jalkeen on tehty.
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Kuvio 8: Projektin aikataulutus.

Koko tuotekehitysprosessin alkuvaiheissa seka opinnaytetyoprojektini alussa oli palveluntarjo-
ajina Johtamisvoima Oy, Laakarikeskus-Yhtyma ja FysioSporttis Oy, kuten aikataulusta voi
huomata. Johtamisvoima Oy oli kaytannossa WiseLead Oy:n tilalla, mutta yritysten sisaisista
muutoksista johtuen vaihdosta paatettiin yksimielisesti. Tapahtuneeseen ei liity mitaan nega-

tiivisia sattumia ja sama henkilo on ollut edustamassa molempia yrityksia.

Syyskuussa kaynnistimme palvelun kehittamisen projektin ensimmaisella tapaamisella. Kaikis-
sa tapaamisissa oli paasaantoisesti mukana palveluntarjoajien edustajat, mina seka Laurea-
ammattikorkeakoulun yhdyshenkilo. Lokakuussa meilla oli kolme tapaamista, joiden aikana
kavimme lapi WLC-tyohyvinvointipaketin sisaltoa, saimme WiseLead Oy:n mukaan projektiin,
sovimme salassapito kaytannosta ja aloitin sopimusehtojen luonnostelun. Marraskuussa meilla
oli kaksi tapaamista. Kavimme lapi prosessikuvauksia, sisaltoa seka pohdimme myynnin toteu-
tumista kaytannossa. Myynnissa ongelman aiheutti arvonlisaveron maaritteleminen, silla kah-
della palveluntarjoajalla se on 0 % myyntihinnasta ja yhdella 22 % myyntihinnasta. Asia jai
lopulta palveluntarjoajille selvitettavaksi, silla se vaati lakiasiantuntijaa. Joulukuussa meilla
oli kaksi tapaamista. Johtamisvoima Oy jai pois WLC-tyohyvinvointipaketista, jonka jalkeen
muokkasin kaikki tekemani dokumentit niin, etta ne sopivat kolmelle palveluntarjoajalle.

Viimeinen tapaaminen oli 19.12.08, jolloin saimme projektin paatokseen.

Palvelun kehittaminen lahtee kayntiin sen keskeisten ominaisuuksien maarittelylla: mika on
palvelun sisalto, sen kayttotarkoitus ja miten se toteutetaan. On selvitettava mika on asiak-

kaan tavoittelema hyoty palvelusta. Asiakkaan tavoitteleman hyodyn selvittamisen jalkeen
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voidaan maarittaa palvelun sisaltoa ja toteuttamistapaa asiakkaalle mahdollisimman paljon
arvoa tuottavaksi. Voidaan myos maaritella palvelulupaus, joka kiteyttaa palvelusta saatavan
hyodyn. (Jaakkola ym. 2007, 11.) WLC-tyohyvinvointipaketin osalta tallainen lupaus voisi olla

esimerkiksi: kokonaisvaltaisen tyohyvinvoinnin avulla tuloksekkaaseen johtamiseen.

4.3.2  WLC-tyohyvinvointipaketin sisallon suunnittelu

WLC-tyohyvinvointipaketin sisalto oli jo hahmoteltu kun tulin mukaan kehitysprosessiin. En-
simmaisessa tapaamisessa, joka pidettiin 29.9.08, kavimme aluksi lapi markkina-analyysista
saadut tulokset, jonka jalkeen keskustelimme palvelupaketin tulevasta sisallosta ja itse pal-
velusta. Jokainen palveluntarjoaja toisi palvelupakettiin omia asiantuntijapalveluitaan: Laa-
karikeskus-Yhtyma laakaripalveluita, FysioSporttis Oy fysikaalisia / liikunnallisia palveluita ja
Johtamisvoima Oy johtamispalveluita (joka myohemmin vaihtui WiseLead Oy:ksi). Esitin omat
nakemykset projektin etenemisen vaiheista, sovimme projektin aikataulusta, vaihdoimme
yhteystietoja ja sovimme muista yhteisista kaytanteista, kuten viestinnasta. Tapaamisen jal-
keen ryhdyin tyostamaan paperille tarkempaa maaritelmaa palvelupaketin sisallosta. Suunnit-
telemani kuvio palvelupaketin sisallosta ja sen tuottamasta hyodysta asiakkaalle on seuraaval-
la sivulla.
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Kuvio 9: WLC-tyohyvinvointipaketin sisallon ja asiakkaan saaman hyodyn kuvaus.

WLC-tyohyvinvointipaketin tuottama hyoty asiakkaalle on kehittyva ja hyvinvoiva johtaja,
joka nakyy kuviossa keskella. Luvussa esimiesten tyohyvinvointi kasittelin kuviossa olevien
osa-alueiden merkitysta esimiehen hyvinvointiin. WLC-tyohyvinvointipaketin avulla hyvinvoin-
nin eri osa-alueita pystytaan analysoimaan seka analyysin pohjalta tarjoamaan kehitysehdo-
tuksia. Kehitysehdotusten avulla esimies pystyy kehittamaan omaa hyvinvointiaan. Johtajan
hyvinvointi ja kyky johtaa vaikuttavat koko tyoyhteisoon. Suunnitellusti ja pitkalla aikatah-
taimella pystytaan vaikuttamaan koko tyoyhteison hyvinvointiin, joka heijastuu myonteisesti

yrityksen tulokseen.

Sisalto muodostuu palveluntarjoajien jo olemassa olevista palveluista, joita ovat mm. erilai-
set testit ja mittaukset. Lisaksi palvelupaketti sisaltaa tulosten pohjalta tehdyn analyysin ja
kehitysehdotukset esimiehen hyvinvoinnin kehittamiseksi. Palvelu toteutetaan kokonaisuudes-
saan niin, etta asiakas pystyy ostamaan sen yhtena kokonaisuutena, mika helpottaa asiakkaan
osto- ja kayttoprosessia.

Tapaamiset, testaukset ja mittaukset tehdaan joko palveluntarjoajien omissa tiloissa tai In-
ternetissa. Analyysi ja kehitysehdotukset annetaan asiakkaalle purkupaivana, jolloin myos
tehdaan tarjous lisapalveluista, jotka tukevat kehitysehdotuksia. Palvelupaketin sisallon maa-

rittamisen jalkeen aloin tyostaa palvelumalleja eli prosessinkuvauksia.
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4.3.3 WLC-tyohyvinvointipaketin palvelumalli

Palvelumalli on palveluntarjoajan nakokulmasta tehty palveluprosessinkuvaus. Kuvauksen
lisaksi on hyva kayttaa myos teksteja ja kuvia tarkentamaan sita. Prosessinkuvaus auttaa
tyontekijoita nakemaan oman osuutensa osana palvelun kokonaisuutta, mika helpottaa myos
heidan kouluttamistaan/perehdyttamistaan tyotehtavaan. Kuvauksesta tulee ilmi asiakkaan,
henkilokunnan tukihenkiloston ja johdon tekemat paatokset ja palvelun eteneminen. (Kinnu-
nen 2004, 77-78.) Palveluprosessin maarittely on hyva aloittaa palvelun toteutusvaiheiden
kuvaamisella mahdollisimman tarkasti. Palveluprosessin kuvaaminen on mahdollista monella
eri tavalla. Paaasia on kuitenkin se, etta kuvauksesta kay ilmi palvelun vaatimat tyovalineet
ja kulutetut resurssit. Kun palvelu halutaan suunnitella tarkasti, on hyva merkita myos jokai-

seen vaiheeseen kaytettava aika. (Jaakkola ym. 2006, 15.)

Yksi hyva tapa kuvaukselle on hyodyntaa blueprinting-menetelmaa. Alun perin blueprinting-
kaavioita kaytettiin kontrolloimaan prosesseja, joista oli enemman hyotya. Kaavio selittaa
prosessin paremmin kuin verbaalinen selitys, lisaksi siita oli mahdollista havaita mahdolliset
epaonnistumisen riskit helposti. Menetelma toimii samalla periaatteella kuin muutkin proses-
sinkuvaukset, se on kuitenkin helppo lukuista ja helppo kayttaa. (Bitner, Ostrom & Morgan
2008, 71.)

Ensimmainen askel kaavion tekemiseen on prosessin eri vaiheiden maarittaminen (Bitner,
Ostrom & Morgan 2008, 73). Kaaviossa palveluprosessi hajotetaan eri vaiheisiin ja kunkin vai-
heen tapahtumat kuvataan seka se, miten palvelu etenee. Tarkoituksena on kiinnittaa huo-
miota mahdollisiin kriittisiin kohtiin, jotka kaipaavat kehittamista. Kaavion avulla palvelusta
saadaan suunniteltua sujuva kokonaisuus jo ennen palvelun toteutumista. (Jaakkola ym. 2007,
16.) Alla on esimerkkikaavio blueprinting-menetelmasta, josta kay ilmi menetelman idea.
Salassapitosopimuksesta johtuen en voi esitella oikeaa tekemaani kaaviota palvelulle, joten

kaytan esimerkkina alla olevaa kaaviota.
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Kuvio 10: Blueprinting-kaavion rakenne (Jaakkola ym. 2007, 16).

Kuvauksen pohjana kaytetaan taulukkoa, jossa on nelja vaakarivia: asiakkaiden toiminnot,
kontaktihenkiloston toiminnot, sisaiset toiminnot ja tukitoiminnot (ylhaalta alas). Kaksi ylinta
rivia ovat asiakkaalle nakyvia, front office -toimintoja ja kaksi alinta ei asiakkaalle nakyvia
back office -toimintoja. Kun palvelu on purettu osiin, voidaan osia lahtea sijoittamaan pohjal-
le. Osioiden tapahtumia voidaan selittaa verbaalisesti ja/tai kuvilla. Nuolet osoittavat proses-
sin etenemisen, jolloin nahdaan miten palvelu etenee sujuvasti koko tuotantoprosessin lapi.
Haluttaessa kuvaukseen voidaan liittaa aika, joka kuvastaa tapahtumassa kaytettavaa aikaa.

Aika voidaan myos kuvata janana kuvion ala- tai ylalaidassa.

Palvelumallien tekemiseen aikaa kului useampi paiva. Tein palvelumalleja yhteensa kuusi
erilaista. Mallit kuvasivat joko koko prosessia tai jotain sen osaa. Lopuksi tein yhden palvelu-
mallin, joka kuvasi koko prosessia. Haastavinta niiden tekemisessa oli tunnistaa eri vaiheet,

niiden asettelu kentalle seka kuvaus palvelun etenemisesta (nuolet).

4.3.4 WLC-tyohyvinvointipaketin sopimusehdot

Sopimusehtojen tarkoituksena on ehkaista mahdollisia erimielisyyksia palveluntarjoajan ja
asiakkaan valilla. Molemmilla osapuolilla on velvollisuus noudattaa sopimusehtoja, niiden
allekirjoittamisen jalkeen. Selkeat sopimusehdot parantavat luottamusta seka poistavat mah-
dollisia vaarinkasityksia osapuolien valilla. Sopimusehtoja laatiessa on huomioitava erilaiset
lait, jotka rajaavat ehtoja, kuten esimerkiksi kuluttajansuojalaki. Hinta on oleellinen osa
sopimusehtoja. Hinnan tulee paasaantoisesti kattaa koko tuote, eika lopullista hintaa voi
muuttaa enaa sen jalkeen kun tuote on myyty. Hinnassa tulee ilmoittaa sisaltyyko arvon-

lisavero hintaan ja kuinka suuri on sen prosentuaalinen osuus. Mahdollisista virheista, rekla-
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maatioista ja vastuiden jaoista on hyva olla selkeat ohjeet. Lisaksi tulee maaritella sopi-
musehtojen muuttamiseen, sopimuksen purkuun ja sopimuksen irtisanomiseen liittyvat seikat.

(Sopimusehtojen laatiminen, 2006.)

Aloittaessani sopimusehtojen laatimisen, tutustuin lahemmin erilaisiin sopimusehtoihin. So-
pimusehdot olivat hyvinkin erilaisia. Niiden koko ja kattavuus vaihtelivat yhdesta sivusta pie-
neen lehtioon. Sovimme palveluntarjoajien kanssa, etta teen selkeat ja tiiviit sopimusehdot,
joita asiakkaan on helppo tulkita. Usein pitkat sopimusehdot jaavat asiakkaalta lukematta,
ainakin osittain. Tutustumistani sopimusehdoista kerasin niiden hyvat puolet seka WLC-
tyohyvinvointipaketista olennaiset asiat, jotka halutaan mainita sopimusehdoissa. Sopimuseh-
dot muodostuivat yhdistamalla eri sopimusehtojen parhaat piirteet ja muokkaamalla ne WLC-

tyohyvinvointipakettiin sopiviksi.

Pituudeltaan sopimusehdot ovat noin kolme A4 sivua. Ensin ovat palveluntarjoajien yhteistie-
dot seka WLC-tyohyvinvointipaketin (viela kuvitteelliset) yhteistiedot ja palveluntarjoajien
lyhyet esittelyt. Seuraavaksi sopimusehdoissa on kuvaus palvelusta ja sen osista, jonka jal-
keen on palvelupaketin hinta seka miten se maaraytyy. Sopimuksen peruuttamiseen liittyvat

tekijat tulevat hinnan jalkeen ja viimeisena ovat sopimuksen hyvaksymiseen liittyvat asiat.

4.3.5 WLC-tyohyvinvointipaketin tuotteistamisprojektin paatos

Projekti saatiin paatokseen aikataulun mukaisesti 19.12.2008, jolloin meilla oli viimeinen
tapaaminen palveluntarjoajien kanssa. Kavimme viela kertaalleen lapi tuottamani aineiston.
Aineisto sisalsi palvelupaketin sisallon kuvauksen, palvelumallin, sopimusehdot seka tuoteku-

vauksen asiakkaalle.

Projekti voidaan paattaa, kun projektin aikaansaama tulos on valmis, se tayttaa sille asetetut
tavoitteet, dokumentointi on valmis seka saadun tuloksen jatkohoito on jarjestetty (Virkki &
Somermeri 2000, 68). Projektisuunnitelmassa asetettujen tehtavien suorittamisen jalkeen,
voidaan projekti vieda paatokseen (Ruuska, 2007, 265). Projektin paattaminen tapahtuu pro-
jektin paatoskokouksella, samalla tavalla kun sen alkaminen tapahtuu projektin aloituskoko-
uksella (Virkki & Somermeri 2000, 69). Projektin paattyessa projektiryhma puretaan ja pro-
jektista laaditaan loppuraportti (Ruuska 2007, 265).

Projekti eteni aikataulun mukaisesti ja lopputuloksessa paasimme asetettuihin tavoitteisiin.
Hyvaa projektissa oli se, etta projekti oli suhteellisen uutta aihealuetta minulle. Lisaksi suun-
nittelemani palvelu on uusi idea, jollaista ei viela ole. Aihealue on erittain mielenkiintoinen,
silla tyohyvinvointi ja henkiloston kehittaminen tulevat todennakoisesti tulevaisuudessa ole-

maan yrityksen kilpailuvaltteja seka tyonantajana etta markkinoilla imagon luomisessa.
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Kehittamisen varaa olisi ollut yhteydenpidossa. Itseni lisaksi myos palveluntarjoajat kehittivat
palvelupakettia jatkuvasti ja tasta johtuen osa muutoksista tuli minulle viiveella. Viiveesta
johtuen saatoin tyostaa vanhaa, aiemmin sovittua, eteenpain ja nain ollen tein jotkut asiat

useaan kertaan.

4.4  Kaupallistaminen, tuotekehitysprosessin neljas vaihe

Kaupallistamisessa testataan palvelu, ryhdytaan tuottamaan palvelua ja kaynnistetaan mark-
kinointi- ja myyntitoimenpiteet (Patentti- ja rekisterihallitus 2006, 52). Kun palvelua lahde-
taan lanseeraamaan eli viemaan markkinoille, on viela hyva varmistaa etta asiakas todella saa
palvelusta sille maaritellyn hyodyn. Pitkaan kestaneet kehitysprosessit seka uudet henkilot
projektissa ovat voineet muokata alkuperaista ideaa ja asiakkaan saama hyoty saattaa olla
muuttunut. Asiakkaalle on kuitenkin tarjottava todellisuuteen pohjautuvaa tuotetta/palvelua.
(Kinnunen 2004, 113.)

Kaupallistamiseen kuuluvat muun muassa: kilpailutilanteen varmistaminen, markkinoiden
maarittaminen, myyntiargumentit, tuotelaskelmat, markkinoille tulo, budjetointi, mahdolli-
set sopimukset seka loppuarviointi. Kilpailutilanteessa kaydaan viela lapi markkina-analyysi ja
aikaisemmin keratty tieto kilpailijoista, heidan tuotteistaan, ratkaisuista ja toimintatavoista.
Kilpailijat luokitellaan pieniin ja suuriin yrityksiin, uusiin ja vanhoihin tuotteisiin seka paljon
ja vahan myyneisiin tuotteisiin. Jaottelun jalkeen voidaan omaa yritysta vertailla niihin seka
sen pohjalta tehda realistiset johtopaatokset. Markkinoilla onnistuminen on luonnollisesti
yrityksen paatehtava. Uusi palvelu/tuote kannattaa tuoda markkinoille siella missa sen me-
nestyminen on todennakoisinta. Palvelun myyntiargumentteja valitessa tulee miettia miten
asiakkaan tarpeet taytetaan. Tuotelaskelmissa tarkistetaan jo tehdyt laskelmat. Tuot-
teen/palvelun kaupallistamisen kaynnistyttya voidaan vasta nahda todelliset tulokset, jolloin
naita tietoja voidaan muuttaa. Budjetoinnissa tarkistetaan myyntibudjetin, kustannusbudjetin
seka kassabudjetin realistisuus ja tehdaan mahdolliset muutokset jo laadittuihin budjetti-
suunnitelmiin. Projektin loppuarviointi tehdaan viimeisena. Paras ajankohta sille on, kun tuo-
te tai palvelu on jo ollut jonkin aikaa markkinoilla. Nain pystytaan todella vertaamaan sen

toteutumista asetettuihin tavoitteisiin. (Jansson & Juselius 2000, 38-39.)

WLC-tyohyvinvointipaketti on kohdennettu yrityksen johdossa tyoskenteleville henkiloille. Sen
tuottama hyoty on esimiehen kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin kehittaminen, joka on sailynyt
samana koko tuotekehitysprosessin ajan. Kaupallistamista varten tein kahden dian mittaisen

palvelupaketin kuvauksen asiakkaalle.
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Ensimmainen dia kertoo minkalaista hyotya palvelupaketti tuottaa asiakkaalle. Toinen dia
kuvaa paketin sisaltoa ja kertoo hinnan. WLC-tyohyvinvointipakettia kuvataan asiakkaalle
lyhyesti ja ytimekkaasti. Kaikki ylimaarainen tieto on turhaa ja asiakasta rasittavaa. Tama
johtuu siita, etta kohderyhmana ovat kiireiset henkilot. Toisen dian kolmio on sama, kuin

sivulla 31.

Palvelun luonteesta johtuen uskon, etta paras tapa markkinoida sita, on suoramarkkinointi.
Palvelu tulee markkinoille toisaalta hyvaan aikaan, mutta toisaalta huonona aikana. Hyvana
aikaa voi pitaa, koska nyt yritykset pikkuhiljaa ryhtyvat panostamaan tyontekijoiden hyvin-
vointiin, etenkin esimiesten. Huonona aikana siita syysta, etta elamme taantumassa ja yrityk-

set pyrkivat saastamaan kaikesta ylimaaraisesta.

4.5 Yhteenveto palveluntuotekehitysprosessista

Palvelujen tuotekehitysprosessi lahtee kayntiin ideoinnista. Ideointi voi tapahtua joko suunni-
telmallisesti ideointikeinojen avulla tai satunnaisesti oman tyon ohella. Ideoinnin tavoitteena
on molemmissa tapauksissa tunnistaa ne ideat, joilla on potentiaalia kasvaa uudeksi innovaa-
tioksi. Paasaantona on: mita enemman ideoita, sen parempi. Ideoista vain murto-osa paatyy

seuraavaan vaiheeseen tuotteistamisprosessissa.

Toinen vaihe on projektin kaynnistys. Tassa vaiheessa jo syntyneista ideoista tehdaan selke-
ammat sisaltokuvaukset. Kuvauksessa ovat palvelun paapiirteet. Tassakin vaiheessa toimimat-

tomat ideat karsitaan pois tai niita ideoidaan lisaa, jotta ne saadaan toimiviksi.

Kolmas vaihe on palvelun kehitys. Palvelusta tehdaan palvelumallit, tuotesisallot, sopimukset
ja muut oleelliset osat palvelua. Tama vaihe rakentaa palvelun sisallon ja on viimeinen vaihe
ennen palvelun kaupallistamista. Mikali palvelu pilotoidaan, voidaan se testata ennen markki-
noille menoa, mutta siina on riskina kilpailijoille paljastuminen ja tasta syysta sita tehdaan

vain vahan palveluiden osalta.

Kaupallistaminen on tuotekehitysprosessin viimeinen vaihe. Sen tarkoituksena on tuoda uusi
palvelu markkinoille eli lanseerata se. Kaupallistaminen sisaltaa markkinoinnin, tuloslaskel-
mat ja palvelun arvioinnin. Kaupallistamisen jalkeen nahdaan myos palvelun hyoty, laatu ja

toimivuus realistisesti.
5  WLC-tyohyvinvointipaketin vaikutus esimiehen tyohyvinvointiin
WLC-tyohyvinvointipaketti sisaltaa palveluja kolmesta eri tyohyvinvoinnin asiantuntijapalve-

luita tarjoavasta yrityksesta. Palvelut opastavat esimiehia kehittamaan omaa fyysista, psyyk-

kista seka sosiaalista hyvinvointia. Esimiehen kehittaessa omaa hyvinvointiaan kokonaisvaltai-
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sesti, han kehittaa samalla koko tyoyhteisonsa hyvinvointia. Hyvinvoiva tyoyhteiso puolestaan

tekee hyvaa tyota ja nain ollen parantaa koko yrityksen tulosta.

Kolme toimintakyvyn osatekijaa on psyykkinen, sosiaalinen ja fyysinen osatekija. Tarvitsem-
me kaikkia osatekijoita jokapaivaisissa tyotehtavissamme. Tyonluonteesta riippuen osuudet
vain painottuvat eri tavoin. Kaikki osatekijat ovat yhteydessa toisiinsa ja on erittain tarkeaa
yllapitaa niita tasapuolisesti. On todettu, etta jos esimerkiksi ihmisen fysiikka pettaa, tulee
vaikeuksia myos todennakoisesti sosiaalisella ja/tai psyykkisella osa-alueella. (Yl0s, ulos ja
lenkille 1994, 130.)

Laakarikeskus-Yhtyman palvelut keskittyvat terveydentilan tutkimiseen ja sen kehittamiseen.
Esimiehen hyvinvoinnin kannalta on erittain tarkeaa, etta hanen nykyinen terveydentila tutki-
taan. Taman jalkeen voidaan lahtea suunnitelmaan miten hanen terveydentilaa yllapidetaan
seka kehitetaan saannollisesti. Keskustelemalla tyoterveyshoitajan, tyoterveyslaakarin ja
tyopsykologin kanssa pystytaan jo hyvissa ajoin todentamaan mahdolliset riskit ja suunnitella
miten jo olemassa olevista haittatekijoista paastaan kokonaan eroon tai miten niita saadaan
vahennettya. Laboratoriokokeiden avulla pystytaan tutkimaan ulkoisesti nakymattomia saira-
uksia seka ennaltaehkaisemaan mahdollisten sairauksien puhkeamista. Nama palvelut tukevat

esimiehen psyykkista ja fyysista osa-aluetta.

Esimiehet toimivat aina johtavassa asemassa yrityksessa. Joskus esimies saavuttaa asemansa
ilman johtamiskokemusta tai - koulutusta. Etenkin tallaisessa tilanteessa on erittain tarkeaa,
etta esimies saa opastusta miten johtajan asemassa tulee toimia. Myos pitkaan toimineet
esimiehet tarvitsevat usein uusia nako-kulmia miten kehittya johtajana. WiseLead Oy:n tar-
joamat palvelut edistavat ja kehittavat esimiehen vuorovaikutustaitoja, kykya johtaa, organi-
sointitaitoja seka tyoskentelymotivaatiota. WLC-tyohyvinvointipaketin osalta WiseLead Oy:n
palveluiden lahtokohtana on kartoittaa esimiehen ja organisaation nykytilanne ja lahtea ke-
hittamaan johtajan ominaisuuksia yksilollisesti realistisista lahtokohdista. Nama palvelut tu-

kevat esimiehen sosiaalista ja psyykkista osa-aluetta.

FysioSporttis Oy:n palveluiden avulla pystytaan havainnoimaan henkilon fyysisen peruskunnon
tilaa. Havainnoinnin perusteella pystytaan laatimaan jokaiselle asiakkaalle yksilollinen suunni-
telma fyysisen kunnon yllapitamiseen ja edistamiseen. Esimies voi jo olla aktiivinen liikkuja,
joka haluaa tehokkaamman kuntoa kasvattavan ohjelman tai han voi olla vasta saannollisen
liitkunnan aloittelija, jolle laaditaan liikunnan saannollistamiseen kannustava ohjelma. Ruoka-
valiolla on my0s suuri vaikutus fyysiseen hyvinvointiin ja FysioSporttis Oy:lla antaa ohjeita ja
neuvoo terveellisen ruokavalion toteuttamisessa. Nama palvelut tukevat esimiehen fyysista ja

sosiaalista osa-aluetta.
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WLC-tyohyvinvointipaketin avulla voidaan tunnistaa mahdollisia tyohyvinvoinnin riskitekijoita,
huolehtia saannollisesti esimiesten hyvinvoinninseurannasta seka raataloida kaikille sopivat
keinot yllapitaa seka edistaa kokonaisvaltaista hyvinvointia. Laakarikeskus-Yhtyman asiantun-
tijat pystyvat tunnistamaan tyon psykososiaaliset tekijat ja ohjaavat esimiesta hanen toimin-
nassaan. He myos keskustelevat esimiehen kanssa jo olemassa olevista kuormitustekijoista ja
opastavat miten niista paastaan eroon seka miten niita voidaan valttaa. WiseLead Oy kehittaa
esimiehen johtamiskykya ja vuorovaikutustaitoja, jotka osaltaan vahentavat psykososiaalista
kuormitusta seka lisaavat tyoskentelymotivaatiota. FysioSporttis Oy:lla on mm. palvelu, jonka
avulla pystytaan mittaamaan tyonkuormittavuutta ja kestavyyskuntoa. WLC-
tyohyvinvointipaketti on tarkoitettu kaytettavaksi asiakasyrityksen tyoterveyspalvelujen lisa-
palveluna. WLC-tyohyvinvointipaketti ei kata lain velvoittamaa asiakasyrityksen tarjoamaa

tyoterveyshuoltoa.

Asiakaskohderyhmaan kuuluvat yritysten johdossa ja esimiestehtavissa toimivat henkilot. Asi-
akkaat voivat jo olla olemassa olevia yhden tai useamman palveluntarjoajan asiakkaita tai
kokonaan uusia. Tavoitteena kuitenkin on, etta heista tulee kanta-asiakkaita, jotka aktiivises-
ti hyodyntavat palveluntarjoajien tarjoamia hyvinvoinninlisapalveluita. WLC-
tyohyvinvointipaketin tehtavana on toimia ns. herattajana ja vasta lisapalvelut kehittavat
esimiehen hyvinvointia. Jokaiselle esimiehelle pystytaan suunnittelemaan juuri hanelle sopiva
kokonaisuus, jonka avulla pystytaan kehittamaan esimiehen hyvinvointia kannustavasti ja

suunnitelmallisesti.

Lisapalvelujen kayttaminen tulee suunnitella ja toteuttaa pitkalla tahtaimella, jotta niiden
tuottama lisaarvo yritykselle ja esimiehelle pystytaan todentamaan mahdollisimman realisti-
sesti. Jokainen asiakas on yksilo ja tulokset ovat vain hanta koskevia, joten seurannan aikavali
vaihtelee tarpeen mukaan. Lahtokohtana on, etta kehityksen todentaminen tapahtuu vuoden
valein, jolloin testit ja mittaukset uusitaan. Nain pystytaan seuraamaan esimiehen kehitysta
vuoden valein ja saadaan realistisia tuloksia. Tarpeen vaatiessa testit tai osa niista voidaan
tehda myos lyhyemmalla aikavalilla, jolloin pystytaan mittaamaan lyhyemman aikavalin saa-

vutuksia.

6  Opinnaytetyon tulokset ja pohdintaa

Opinnaytetyoprojektini valmistui ajallaan ja positiivisin tuloksin. Projekti mukaili palvelujen
tuotekehityksesta keraamaani teoriaa. Poikkeavaa oli kuitenkin projektin suunnitelmallisuus,
jota palvelujen kehittamisessa ei yleensa ole. Suurin haasteeni oli se, miten WLC-
tyohyvinvointipaketin palveluntarjoajien erilaisista palveluista saadaan tuotteistettua mah-
dollisimman hyvin asiakasta palveleva palvelupaketti. Ongelmana on se, etta palvelu on ha-
jautettu useampaan eri paikkaan, kuitenkin sen pitaisi olla asiakkaalle mahdollisimman selkea

kokonaisuus.
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Mietimme erilaisia vaihtoehtoja kyseiseen ongelmaan. Yksi vaihtoehto oli, etta asiakas suorit-
taa palvelun tuotantoprosessin tietyssa jarjestyksessa, jolloin yritysten vastaanotosta soitta-
malla varattaisiin seuraavaan yritykseen aika. Tama menetelma kuitenkin aiheuttaisi sen,
ettei kukaan koordinoi koko palveluprosessin suoritusta, vaan se jaa asiakkaalle. Lisaksi on-
gelman toisi se, etta keneen asiakas ottaisi yhteytta tilanteen vaatiessa. Palvelusta ei muo-

dostuisi myoskaan asiakkaalle yhtenaista kokonaisuutta.

Parhaaksi ratkaisuksi osoittautui, etta yksi henkilo koordinoi kokonaisuudessaan WLC-
tyohyvinvointipaketin tuotantoprosessia. Han hoitaa palvelun myynnin, varaa asiakkaalle ajat
mittauksiin ja testauksiin, opastaa palvelun etenemisessa, organisoi purkupaivan ja hoitaa
myos jalkimarkkinoinnin. Nain asiakkaalle syntyy luotettava ja turvallinen olo ja saastytaan
paallekkaisilta toiminnoilta seka pystytaan parhaiten hallinnoimaan asiakastietoja. Se, kenen
palveluksessa henkilo toimii vai toimiiko han omalla toiminimella, ei kuitenkaan viela ratken-

nut.

Toinen haaste oli asiakkaan WLC-tyohyvinvointipaketista saaman lisaarvon maaritteleminen
palveluntarjoajien nakokulmasta. Asiakkaan saaman lisaarvon suurimmiksi tekijoiksi asetin
palveluiden kattavuuden ja ammattitaidon. Muita lisaarvon tekijoita ovat WLC-
tyohyvinvointipaketin saatavuus ja hinta. Palveluiden kattavuuden ja palveluntarjoajien am-

mattitaidon avulla WLC-tyohyvinvointipaketti pystyy erottautumaan kilpailijoistaan.

Palvelut kattavat tyohyvinvoinnin osa-alueet kokonaisvaltaisesti. Vastaavanlaista tyohyvin-

vointipakettia ei viela ole markkinoilla, joten WLC-tyohyvinvointipaketti on askeleen muita
edella. Se, etta se pystyy tarjoamaan kaikki palvelut samassa paketissa helpottaa asiakkaan
kasitysta kokonaisvaltaisesta hyvinvoinnista ja nain ollen palvelua on myos helpompi myyda

asiakkaalle.

Palveluntarjoajien tunnetut ja vakaat yritykset takaavat asiakkaalle hyvan ammattitaidon.
Asiakkaan on helppo lahestya yritysta, josta hanelle on muodostunut jo kasitys. Tuntematto-
mat palveluntarjoajat voidaan kokea epaluotettavina, eika niiden tuottamia palveluita osteta

yhta paljon kuin tunnettujen yritysten.

Kokonaisuudessaan opinnaytetyon tekeminen oli erittain mielenkiintoista, haastavaa ja hyvin
opettavaista. Mielenkiintoisen siita tekivat aihe, palveluntarjoajien kanssa tehtava yhteistyo
ja uusien asioiden kokeileminen. Haastavaa oli noudattaa opinnaytetyonohjaajien, palvelun-
tarjoajien ja muiden avuliaiden henkildiden antamia ohjeita, loytaa merkityksellisimmat asiat
ja salassapitosopimus palvelun sisallosta. Opettavaista koko opinnaytetyoprosessissa oli eten-
kin viestinnan merkitys projektityossa. Pystyin kehittamaan vuorovaikutustaitojani, sain val-

tavan maaran vinkkeja ja ohjeita tyoelamaan seka minulle avautui kokonaan uusi luku tyohy-



vinvoinnin ja tuotekehityksen maailmassa. Opinnaytetyoni innoittamana aionkin tulevaisuu-

dessa suunnata tyohyvinvoinnin kehittamisen pariin.
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