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Taman toiminnallisen ja tydelamalahtdisen opinndytetyon tarkoituksena oli tuotteistaa turval-
lisuusassistentti-palvelu. Turvallisuusassistentti-palvelulla tarkoitetaan téssa turvallisuusassis-
tenttia, joka tyoskentelee maaritellyissa turvallisuuden asiantuntijuustehtévissa asiakkaan
osoittamissa tyotiloissa sovittavan maaran kuukausittain. Opinndytetydn tavoitteena oli tuot-
taa turvallisuusassistentti-palvelusta selked myyntituote seka kohdeorganisaation strategiaan
sopiva konsepti, jota on helppo esitella ja myyda asiakkaille. Toisena tavoitteena oli nykyis-
ten yksikon sisdisten toimintamallien yhtendistaminen.

Aihe koettiin kohdeorganisaatiossa merkitykselliseksi, koska seka kansallisesti etta kansainva-
lisesti palvelujen systemaattinen kehittaminen on yha merkittavampi yritysten kilpailukyvyn
edistaja eri toimialoilla. Tavoitteena on luoda kilpailukykyistd, kannattavaa ja innovatiivista
liiketoimintaa, jolla on mahdollisuuksia menestya erilaisilla markkinoilla.

Opinnadytety0 toteutettiin Securitas Oy:n turvallisuusasiantuntijapalvelut-yksikélle, joka tuot-
taa turvallisuuden suunnittelu-, kehittamis-, johtamis- ja koulutuspalveluita. Opinndytetydn
raportti siséltad yritysturvallisuuden ja asiantuntijapalveluiden tuotteistamisen teoriaa seka
raportoinnin Securitas Oy:lle tuotetun turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistamisen vaiheis-
ta.

Tyo toteutettiin tuotteistamalla turvallisuusassistentti-palvelu kahteen kertaan kayttaen apu-
na kahta erilaista tuotteistusprosessimallia saaden aikaan kaksi hieman erilaista versiota pal-
velusta. Naiden kahden version hyvia ja huonoja puolia vertailtiin keskendan ja valittiin varsi-
naiseen palveluun kummastakin parhaat puolet. Lopuksi turvallisuusassistentti-palvelusta
laadittiin sisdinen ja ulkoinen palvelukuvaus, sisdinen ja ulkoinen PowerPoint-esitys seka esit-
teen malli.

Ty6n lopputuloksena syntyi tuotteistettu turvallisuusassistentti-palvelu. Opinnaytety®n rapor-
tin liitteen& on myos tuotteistusprosessin lomassa syntynyt asiantuntijapalveluiden tuotteis-
tamisen tyokalu, jonka avulla kuka tahansa voi tuotteistaa palveluja. Itse varsinainen tuot-
teistettu palvelu on luottamuksellinen, silld se on kohdeorganisaation myyntituote.

Asiasanat: Asiantuntijapalvelut, tuotteistaminen, palvelumuotoilu, yritysturvallisuus



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Leppavaara
Degree Programme in Security Management

Liia-Maria Koski
Productization of the security assistant service

Year 2009 Pages 82

The objective of this functional and working life based thesis was the productization of the
security assistant service. In this thesis the security assistant service refers to a security assis-
tant who works in specified expertise assignments of security. The security assistant works in
the premises of the customer, who decides the time of working hours monthly. The purpose
of the thesis was produce a well-defined service and suitable concept for the target organiza-
tion of the security assistant service. Another objective was to standardize present internal
operations models.

The subject of the thesis was considered significant by the target organization because, both
nationally and internationally, systematic development of services contributes more and more
significantly to enterprises’ competitiveness in different fields of business. The purpose is to
produce competitive, profitable and innovative business which has opportunity to succeed in
different types of markets.

This thesis was assigned by Securitas LTD"s Security Specialist Service Unit, which produces
security planning, developing, managerial and training services. The report of the thesis con-
tains theory of corporate security and specialist service productization. The report also con-
tains a record of the various stages of security assistant service productization produced for
Securitas LTD.

The security assistant service was productized with two different productization process
models, which resulted in two different versions of the service. Their good and bad qualities
were compared and the best qualities from each version were chosen to the actual service.
Finally, an internal and external service description, internal and external PowerPoint presen-
tations and a model brochure were created.

The result of the thesis was a productized security assistant service. The appendix of the the-
sis report is the tool of the specialist service productization which was created when the ac-
tual process was in progress. The productized service is confidential because it is the com-
mercial product of the target organization.

Key words: Specialist service, productization, service design, corporate security



Sisallys

N o] 4o g | (o L 6
1.1 Tyon tausta ja tavoitleet .. ..ot 7

1.2 Tyobn rajaus ja keskeiset KASIttEET .....ueeie i 7

I I = o Yo o o =1 = 8

2  Kohdeorganisaationa SECUMTAS OY ... ..cu.eeueeeete ettt et eae e e e aaaeaaneeaaeeanenn 9
2.1 Turvallisuusasiantuntijapalvelut-yKsSikKO..........ccooeiieiiiiiiiiiinieaann, 10

2.2 Markkinatilanne ja Kilpailijat .........ccoviiiiiiiiii e 10

K 1 0725 10 V= L U 11
3.1 SUOJATEAVAL @rVOT. . ...ttt ettt et e ettt 11

3.2 Yritysturvallisuuden 0Sa-alUEet. ........cuiueieiii i 13

4 Asiantuntijapalveluiden tUOTEEIStAMINEN... ..ot eeaaeas 18
4.1  Tuotteistamisen tavoitteet ja hyddyt .........coviiiiiiiiiiiiiiiiieie e 19

4.2 Tuotteistamisen TasOt ........u.eii i 20

4.3 Palvelun hinnOItEeIU ... ..o 21

4.4  Tuotteistamisen haasteet. ... .. ..oouiieiieii i 23

5  Tuotteistusprosessimallit. . .......coo i e 24
5.1 Vaattovaaraan tuotteistusprosessimalli............cccooviiiiiiiiiiiiniiniannnnn, 24

5.2  Lehtisen & Niinimaen tuotteistusprosessimalli .............ccoiieiiiiiininnnn.n. 28

5.3 Parantaisen tuotteistusprosessimalli ............ccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaaen, 30

5.4  Kinnusen tuotteistusprosessimalli ..........ccooeeviiiiiiiiii i 32

5.5  Gronroosin tuotteistusprosessimalli...........coooeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieaan 35

5.6 Tuotteistusprosessimallien vertailua ............ccovieiiiniiiiiiiiiniinienann. 37

6  Turvallisuusassistentti-Palvelu ..........oeiiiii e 40
6.1 Turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistaminen kohdeorganisaatiossa ....... 40

6.1.1 Turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistamisen vaiheet ............... 41

6.2  Turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistamisen tyokalu......................... 50

A Lo 1 o] o - T= L o] &S] 51
[ 1 (=T P 53
0 1T | 54




1 Johdanto

Seka kansallisesti etta kansainvalisesti palvelujen systemaattinen kehittdminen on yha mer-
kittavampi yritysten kilpailukyvyn edistéja eri toimialoilla. Tavoitteena on luoda kilpailuky-
kyistd, kannattavaa ja innovatiivista liiketoimintaa, jolla on mahdollisuuksia menestya myos
kansainvélisilla markkinoilla. Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen voidaan nahda asiak-
kaille tarjottavan palvelun madrittelyna, suunnitteluna, kehittamisena seka kuvaamisena.
Tuotteistamisen tarkoituksena on maksimoida asiakashyddyt seka saavuttaa tulostavoitteet.
Toisaalta tuotteistaminen on myds ajattelutapa, jolla toteutetaan tuote- ja tuotekehitysstra-
tegiaa kaytannossa. (Tekes 2007, 3; Sipila 1999, 12; Lehtinen & Niinimaki 2005, 30.)

Turvallisuuden ulkoistaminen on ollut kasvussa viime vuosien varrella etenkin vartioinnin osal-
ta. Nyt ulkoistaminen on lahtenyt leviamaan myos yritysturvallisuuden muihin osa-alueisiin.
Usein asiakkaat eivat halua kokonaan ulkoistaa turvallisuuden suunnittelua, kartoitusta ja
koulusta, mutta antavat osia siita ulkopuolisen asiantuntijan hoidettavaksi. Ulkopuolisen asi-
antuntijan puoleen kdannytaan usein siina vaiheessa kun oma aika ei enaa riitéa eika henki-
Idinvestointeja ole varaa tehda. Meneilldan oleva taloudellinen taantuma on johtanut siihen,
ettd useat ihmiset ovat saaneet muun tyénsa oheen hoidettavaksi turvallisuuteen liittyvia

tehtavid, joihin heilla ei ole resursseja eika valttamatta osaamistakaan.

Opinnaytetyd on toteutettu Securitas Oy:n turvallisuusasiantuntijapalvelut-yksikélle, joka
tuottaa turvallisuuden asiantuntijuutta vaativia palveluja Securitaksen asiakasyrityksille.
Opinnaytetydn tarkoituksena oli tuotteistaa turvallisuusassistentti-palvelu. Aihe on kohdeor-
ganisaatiossa hyvin ajankohtainen, silla kyseessa oleva yksikkd kasvaa kokoajan ja turvalli-
suusassistentti-palvelu on tarkea osa yksikon palvelutarjontaa. Itse tuotteistettu palvelu ei
kuitenkaan ole opinndytetydn osa vaan tarkoituksena on havainnollistaa turvallisuusassistent-
ti-palvelun tuotteistamisen prosessi kohdeorganisaatiossa. Tuotteistusprosessi toteutettiin
kahta erilaista tuotteistusprosessimallia apuna kayttéen, joiden yhteenvetona syntyi turvalli-

suusassistenttipalvelu nykyisessé muodossaan.



1.1 TyoOn tausta ja tavoitteet

Opinnadytetyon taustalla on toinen tydharjoitteluni Securitas Oy:ssd. Harjoittelun jalkeen mi-
nulle tarjoutui mahdollisuus tuotteistaa kasvavan ja melko uuden yksikon osa, turvallisuusas-
sistentti-palvelu, joka on osa Securitaksen tarjoamia turvallisuusasiantuntijapalveluita. Tyo
on tarpeellinen siita syystd, etté suurin osa Securitaksen tarjoamista palveluista on jo tuot-
teistettu hyvin pitkalle ja tata samaa mallia halutaan jatkaa myos turvallisuusasiantuntijapal-

veluiden osalta.

Opinnadytetyon tarkoituksena oli tuottaa Securitas Oy:n turvallisuusassistentti-palvelusta sel-
ked myyntituote sekd yrityksen strategiaan sopiva konsepti, jota on helppo esitella ja myyda
asiakkaille. Tarkoituksena oli vieda tuotteistus niin pitkalle, etta asiakkaan on helppo ymmar-
taa mita hén on ostamassa ja toisaalta yhtenaistaa nykyisia toimintamalleja. Toinen tarkea
tavoite oli antaa myyntity6ta tekeville jotakin konkreettista myyntitilanteisiin. Ongelmana
lahtotilanteessa oli, etteivat kaikki myynnin parissa tyoskentelevat valttamatta ymmarténeet,

mité kaikkea turvallisuusassistentti voi kohdeyrityksessa tehda.

Turvallisuusassistentti tydskentelee maaritellyissa turvallisuuden asiantuntijuustehtévissa

asiakkaan osoittamissa tyotiloissa sovittavan maaran kuukausittain.

1.2 Ty0n rajaus ja keskeiset kasitteet

Ty6 on rajattu koskemaan turvallisuusasiantuntijapalveluiden yhta kokonaisuutta, turvalli-
suusassistentti-palvelua. Koska aihealue tasté selkeadsta rajauksesta huolimatta oli melko laa-
ja, paatettiin, ettei tuotteistusta vieda aivan loppuun saakka. Tama tarkoittaa sité, ettei
palvelusta ollut tarkoitus tehda monistettavaa. Turvallisuusassistentin toimenkuva jaettiin

tyon alkuvaiheessa kolmeen osaan, joiden pohjalta tuotteistusta lahdettiin toteuttamaan.

Ty6n nelja keskeista kasitetta ovat asiantuntijapalvelut, tuotteistaminen, palvelumuotoilu ja

yritysturvallisuus. Seuraavaksi on madritelty nama kolme késitetta lyhyesti.

Asiantuntijapalvelut

Asiantuntijapalvelut ovat hyotya tuottavia vaihdon valineitd, jotka eroavat muista palveluista
luoteensa vuoksi. Asiantuntijapalvelut ovat Iahinna ohjeita, neuvoja ja ideoita, joiden taus-
talla on usein pitka kehittdmis- ja tuottamisprosessi. Asiantuntijapalvelut ovat usein kaikkein
aineettomimpia palveluita ja vasta palveluihin liittyva erikoisosaaminen tekee niista juuri

asiantuntijapalveluita. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 9 - 11.)



Tuotteistaminen

Tuotteistamisella tarkoitetaan tyota, jonka tuloksena asiantuntemus tai osaaminen jalostuu
myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi. Tuotteistaminen on myds
asiakkaalle tarjottavan palvelun maarittelyd, suunnittelua, kehittamista, tuottamista ja jat-
kuvaa parantamista siten, etta palvelun asiakashyddyt maksimoituvat. Tuotteistus tulee nah-
dé koko palvelutuotannon tdsmentamisend ja jasentamisena hallitsevampaan muotoon. (Leh-
tinen & Niinimaki 2005, 30; Parantainen 2007, 11.)

Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on palvelukokemuksen asiakaslahtdista suunnittelua niin, etta palvelu saa-
daan vastaamaan kayttajien tarpeita kuin myds palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoit-
teita. Palvelumuotoilun avulla asiakkaalle tarjotaan asetetun tavoitteen mukainen palveluko-
kemus, johon sisdltyy aina henkilékohtaisia merkityksia, arvoja ja odotuksia. (Palvelumuotoilu
2009; Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2009.)

Yritysturvallisuus

Elinkeinoelaman keskusliiton yritysturvallisuuden neuvottelukunta méaarittelee yritysturvalli-
suuden olotilaksi, jossa yritysturvallisuutta uhkaavat riskit ovat hyvaksyttavalla tasolla ja nii-
den torjunta on tehokasta. Toisin sanoen yritysturvallisuus on organisaation suojeltavien arvo-
jen suunnitelmallista turvaamista péivittaisessa toiminnassa organisaation turvallisuustoimin-
nalla. Yritysturvallisuuden neuvottelukunta on jaotellut yritysturvallisuuden osa-alueet kym-
meneen luokkaan, jotka ovat henkiléturvallisuus, tydturvallisuus, kiinteisto- ja toimitilatur-
vallisuus, pelastustoiminta, rikosturvallisuus, tietoturvallisuus, tuotannon ja toiminnan turval-
lisuus, ulkomaantoimintojen turvallisuus, valmiussuunnittelu ja ympéaristoturvallisuus. (Yritys-
turvallisuuden osa-alueet 2009; Tikkanen ym. 2008, 104.)

1.3 Raportin rakenne

Opinndytetydn raportti on pyritty rakentamaan madollisimman informatiiviseksi, silla varsi-
naisen tyon tuotos eli tuotteistettu turvallisuusassistentti-palvelu on luottamuksellinen eika
nain ollen ole opinnaytetydraportin osa. Ty rakentuu siten, etta ensin on kuvattu kohdeor-
ganisaatio sekd yksikkd, johon ty® toteutettiin. Taman jalkeen on perehdytty yritysturvalli-
suuden teoriaan ja yrityksen suojattaviin arvoihin seka tuotteistamisen ja etenkin asiantunti-
Japalveluiden tuotteistamisen teoriaan seké kuvattu viisi erilaista tuotteistusprosessimallia.
Tuotteistusprosessimalleja arvioitiin keskendan ja valittiin arvioinnin pohjalta kaksi téssa
tyossa kaytettavaa mallia. Asiantuntijapalveluiden tuotteistamisen ja yritysturvallisuuden
teorian pohjalta on helpompi ymmartaa turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistusprosessin

vaiheet.



Luvussa 6 on esitetty seikkaperdisesti, miten turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistuspro-
sessi kdytannossa tapahtui ja millaiseen lopputulokseen péaastiin. Itse varsinainen tuotteistet-
tu palvelu ei ole opinnaytetydn osa, silla se on kohdeorganisaation myyntituote ja néin ollen
suurelta osin sisaltaa luottamuksellista tietoa. Lopuksi on kirjattu johtopaattkset prosessista

seka arvioitu tyén onnistumista tavoitteisiin ndhden.

2  Kohdeorganisaationa Securitas Oy

Securitas on johtava kansainvalinen turvallisuuspalveluyritys, joka tydllistaa noin 240 000
tyontekijaa Pohjois- ja Etela-Amerikassa, Euroopassa ja Aasiassa. Securitas on keskittynyt
neljaan turvallisuuspalveluiden liiketoiminta-alueeseen, jotka ovat Security Services, Mobile
Services, Halytysvalvontapalvelut sekd Konsultointi, Tutkinta ja Arvokuljetuspalvelut. Tarkoi-
tuksena on keskittya asiakaslahtdisiin turvallisuusratkaisuihin sek& turvallisuusalan asiantunti-

juuteen.

Suomen Securitas on keskittynyt tuottamaan vartiointi- ja halytyskeskuspalveluita yrityksien,
yhteistjen ja julkisen sektorin tarpeisiin. Securitas osti Suomen Teollisuuden Vartioinnin
vuonna 1993. Nain ollen Securitaksen historia Suomessa ulottuu aina vuoteen 1959, jolloin
Suomen Teollisuuden Vartiointi aloitti toimintansa. Suomessa Securitas ty6llistaa noin 3000
henkea. Tavallisimpia asiakkaita ovat muun muassa pienet ja suuret teollisuuslaitokset, kau-
pan ja muiden palvelualojen yritykset seka julkisen hallinnon organisaatiot. Securitaksen kol-
me perusarvoa ovat rehellisyys, valppaus ja avuliaisuus. Liiketoimintastrategian keskeisimpia
tavoitteita ovat erikoistuminen ja asiakaslahtoiset ratkaisut turvallisuusalalla, Mobile- ja haly-
tysvalvontapalveluiden liiketoiminnan kasvattaminen seké kansainvalisyyden korostaminen.
Securitas Oy:n liikevaihto oli vuonna 2006 noin 104,5 milj. euroa. Toimitusjohtajana toimii

Jarmo Mikkonen ja varatoimitusjohtajana Tarmo Selin.

Suomessa toiminnot on organisoitu divisioonittain vastaamaan kansainvalisia liiketoiminta-
alueita. Osa liiketoiminta-alueista on eriytetty omiin yhtidihinsa, osa toimii Securitas Oy -
nimen alla. Securitas Oy on erikoistunut asiakaslahtoisesti Turvallisuuspalvelut- ja Mobile
Services-liiketoimintoihin, jotka jakaantuvat valtakunnallisesti alueyksikéihin seké paikallisiin
tuotantoyksikéihin. Osana Turvallisuuspalvelut -liiketoimintaa toimii Securitas Events Oy, joka
on erikoistunut tuottamaan turvallisuus- ja muita tapahtumapalveluja erilaisiin yleisdtapah-
tumiin. Securitas Aviation Oy vastaa lentoasemien turvallisuuspalveluista ja Securitas Alert

Services Oy halytyskeskuspalveluista.
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2.1 Turvallisuusasiantuntijapalvelut-yksikko

Securitas Oy:n Turvallisuuspalvelut-liiketoimintojen alle sijoittuva Etela-Suomen alueella toi-
miva turvallisuusasiantuntijapalvelut-yksikko tuottaa turvallisuuden suunnittelu-, kehittamis-,
johtamis- ja koulutuspalveluita. Talla hetkella yksikdssa tydskentelee nelja ja puoli tyénteki-
jaa Etela-Suomen alueella. Tarkoituksena on laajentaa palvelu koko maanlaajuiseksi. Yksikén
tavallisimpia toimeksiantoja ovat pelastussuunnitelmien laadinnat ja paivitykset, poistumis-

harjoitukset, raatéaloidyt turvallisuuskoulutukset seka turvallisuusauditoinnit ja -kartoitukset.

2.2 Markkinatilanne ja kilpailijat

Kohdeorganisaation kokemuksen mukaan turvallisuuspalveluiden ulkoistaminen ammattilaisille
on ollut kasvussa vuosien varrella etenkin vartioinnin osalta. Nyt ulkoistaminen on lahtenyt
leviaméaan myos yritysturvallisuuden muihin osa-alueisiin. Usein asiakkaat eivat halua koko-
naan ulkoistaa turvallisuuden suunnittelua, kartoitusta ja koulusta, mutta tahtovat antaa osia
ulkopuolisen asiantuntijan hoidettavaksi. Ulkopuolisen asiantuntijan puoleen kaannytaan
usein siind vaiheessa kun oma aika ei enaa riité eika henkildinvestointeja ole varaa tehda.
Meneillaan oleva taloudellinen taantuma on johtanut siihen, etté useat ihmiset ovat saaneet
muun tydnsa oheen hoidettavaksi turvallisuuteen liittyvia tehtavia, joihin heilla ei ole resurs-

seja eika valttamatta osaamistakaan.

Turvallisuuden asiantuntijapalveluita tuottavat Suomessa useat tahot. Palvelun tarjoajien
suuri maara kertoo jotakin myos kyseisen bisneksen kannattavuudesta ja laajuudesta. Kaikki
suurimmat vartioimisliikkeet tarjoavat turvallisuusasiantuntijapalveluita enemmaéan tai va-
hemmaén organisoidusti. Myds oppilaitokset ja yksityiset asiantuntijaorganisaatiot tuottavat
naita palveluita. Toisaalta myos yritysten omat turvallisuusorganisaatiot ovat omalla tavallaan
kilpailijoita. Opinnaytetyona tuotteistetun palvelun kaltaista turvallisuusassistentti-palvelua

ei tiettavasti aivan tassa muodossa tarjoa vield yksikaan kilpailijoista.
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3 Yritysturvallisuus

Kerkon (2001, 21) mukaan yritysturvallisuudella tarkoitetaan yrityksen kaikkien turvallisuus-
asioiden yhtendisté tulostavoitetta tukevaa kokonaishallintaa. Sen tarkoitus on myos taata
yrityksen lailliset toimintaedellytykset sekd tuotannon ja toiminnan hairiéttémyys. Naiden
liséksi sen tehtévana on suojata yrityksen henkilostdd, omaisuutta, tietoa ja ympéaristda on-
nettomuuksilta, vahingoilta ja rikolliselta toiminnalta. Kéytannossa turvallisuusty6lla pyritaan
ennalta ehkdisemaan onnettomuus- ja vaaratilanteita sekd luomaan toimintamalleja néiden

ehkaisemiseksi.

Tassa luvussa kasitellaan yritysturvallisuutta sen osa-alueiden kautta. Aivan ensiksi kuitenkin
maaritellaan yrityksen suojattavat arvot, joita yritysturvallisuuden avulla pyritédan suojaa-

maan.

3.1 Suojattavat arvot

Turvallisuustoiminnan keskeisena tehtéavana on ennen kaikkea pyrkia suojaamaan mahdolli-
simman hyvin yrityksen toiminta ja tuotantotekijat eli ihmiset, tieto, omaisuus, ymparisto ja
maine (Tikkanen ym. 2008, 86). Jotta tdma onnistuisi, on aina ensin maariteltava ja arvioita-
va toiminnan tavoitteiden saavuttamisen kannalta elintérkeat asiat eli suojattavat kohteet.
Suojattavia kohteita madriteltaessd, tulee maaritella se kuinka paljon suojattavat kohteet

saavat vahingoittua. (Leppéanen 2006, 61.)

Ihmiset

Ihmiset ovat yrityksen tarkein suojeltava kohde. Yrityksille tarkeilla ihmisilla tarkoitetaan
tassa kohtaa henkilostod, sidosryhmia seka asiakkaita. Henkildstd on ehdottomasti yrityksen
tarkein voimavara, joten sen suojeleminen on kaiken a ja o. Kaikkiin yrityksen henkil6ihin ei
kuitenkaan kohdistu samanlaisia riskeja. Tasta syysta ihmiset on hyva jaotella eri luokkiin.
Madrittelyn on hyvéa ulottua kaikkiin sellaisiin ihmisiin, joiden ty6panoksella on vaikutusta
tavoitteiden saavuttamiseksi. (Leppanen 2006, 64; Tikkanen ym. 2008, 86 - 87.)

Tieto

Tieto puolestaan on informaatiota, jolla on arvoa ja merkitysta yrityksen tavoitteiden toteu-
tumisen kannalta (Leppanen 2006, 66). Tiedon merkitys kilpailutekijana on kasvanut viime
aikoina huomattavasti. Osa yrityksen hallussa olevasta tiedosta on elintarkeaa yrityksen toi-
minnalle. Tasta syysta sen suojaaminen on valttamatonta. Tiedot voidaan jakaa erilaisissa
tallenteissa oleviin virallisiin tietoihin, tyotekijoiden hallussa olevaan henkiseen pddomaan,
yritykseen ja toimintaan liittyvaan tietoon seké asiakkaisiin ja sidosryhmasuhteisiin liittyvaan

tietoon. Tieto voi olla tallennettuna tietojarjestelmiin, paperiarkistoihin seka erilaisiin tal-
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lennusvélineisiin. Ehdottomasti suurin tietovarasto on kuitenkin yrityksen tyontekijéiden hal-
lussa oleva osaaminen ja ammattitaito. Elintérkeiden ja kriittisten tietojen sailyminen vahin-
goittumattomana on hyvin téarkeaa yritykselle kuin yritykselle. Lisaksi tietojen joutuminen

asiattomien haltuun voi aiheuttaa vakavia seurauksia. (Tikkanen ym. 2008, 87 - 88.)

Ymparistd

Jokaisen yrityksen toiminta kuormittaa jossain maarin ymparistéa. Yha suuremmassa maarin
painavat ymparistdnsuojeluasiat vaikuttavat myos kuluttajan ostopaatdkseen. Nain ollen ym-
paristénsuojelusta on tullut kilpailutekija kuluttajamarkkinoilla. (Tikkanen ym. 2008, 86 - 87.)
Ympéristd suojattavana arvona on erittéin tarkea, silla se vaikuttaa kaikkeen ympéarillamme
olevaan. Ympariston voidaan katsoa koostuvan ihmisen terveydesta, elinoloista ja viihtyvyy-
destad, maaperasta, pinta- ja pohjavesistd, ilmasta, ilmastosta, kasvillisuudesta, elidista ja
luonnon monimuotoisuudesta, yhdyskuntarakenteesta, rakennuksista, maisemasta, kaupunki-
kuvasta, kulttuuriperinndsté ja edella mainittujen tekijéiden vuorovaikutussuhteista. (Leppa-
nen 2006, 75 - 76.)

Maine

On sanomattakin selvaa, etté jokaisella yrityksella on jonkin nékéinen maine eli imago. Maine
vaikuttaa olennaisesti kuluttajien hankintapaatoksiin. Jatkuvat tuotantohairiét, massiiviset
Joukkoirtisanomiset ja vaikkapa tuotteiden huono laatu vaikuttavat olennaisesti tuotteiden ja
palveluiden myyntiin. Maine voidaan jakaa kahteen osaan, sisdiseen ja ulkoiseen. Ulkoinen
maine tarkoittaa yrityksen ulkopuolisten mielikuvaa yrityksesta. Sisdinen maine puolestaan
tarkoittaa henkiléstén nakemysta omasta yrityksestéa. (Tikkanen ym. 2008, 88.) Maine on suo-
jattava kohde. Tosin sita on kovin vaikea maaritella ja arvottaa. Maine voidaan maaritella
esimerkiksi jonkin ulkopuolisen ndkemykseksi kohdeyrityksesta. Maineelle on myos lahes mah-
dotonta antaa oikeaa arvoa. Pahimmassa tapauksessa maineen menettaminen voi aiheuttaa
yrityksen konkurssin. (Leppanen 2006, 74 - 75.)

Omaisuus

Yrityksen hallussa tai omistuksessa on usein aineellista omaisuutta, joka mahdollistaa yrityk-
sen toiminnan toteutumisen. Omaisuutta voi olla esimerkiksi maa-alueet, rakennukset, kiin-
teistot, koneet, raaka-aineet, rahavarat, arvopaperit, osakkeet, patentit, tuotemerkit sopi-
mukset ja suunnitelmat. Voidaan katsoa, etta yrityksen omaisuutta on siis kaikki se, joka na-
kyy taseessa. Omaisuuden haviamisesta, vahingoittumisesta tai tuhoutumisesta aiheutuu yri-
tykselle taloudellisia menetyksia seka toiminta saattaa karsid etenkin jos vahinko on kohdis-
tunut toimitiloihin, tuotantolaitteisiin tai tuotannon raaka-aineisiin. Tulipalot, vesivahingot ja
rikokset ovat yleisimpia omaisuusvahinkoja. Toisaalta katsottuna yrityksen omaisuuteen kuu-
luu myds aineetonta omaisuutta, jonka arvo katsotaan nykydan entista suuremmaksi. (Leppéa-
nen 2006, 65 - 66; Tikkanen ym. 2008, 88.)
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Toiminta

Yrityksen olemassaolo perustuu toiminta-ajatukseen, jonka pohjalta muokkautuu itse toimin-
ta. Myynti, hankinta ja tuotanto ovat toiminnan jatkumo, jotka seuraavat toisiaan. (Tikkanen
ym. 2008, 89.) Voidaan myds ajatella, etta kaikki sellaiset toiminnot, joilla on merkitysta
yrityksen toiminnan ja tavoitteiden saavuttamiselle, ovat suojattavia kohteita. Ydintoiminnot,
tukitoiminnot ja muut vaikuttavat toiminnot muodostavat toimintakentén. (Leppanen 2006,
69.) Toiminnan hairiintyminen tai keskeytyminen saattaa aiheuttaa yritykselle taloudellisia
tappioita. Kohtalokasta liiketoiminnalle voivat olla myés pitkat keskeytykset. (Tikkanen ym.
2008, 89.)

3.2 Yritysturvallisuuden osa-alueet

Yritysturvallisuuden osa-alueet on paasaantoisesti jaoteltu kymmeneen luokkaan, jotka ovat
henkildturvallisuus, tyoturvallisuus, palo- ja pelastustoiminta, rikostorjunta, tietoturvallisuus,
valmiussuunnittelu, ymparistdturvallisuus, ulkomaantoimintojen turvallisuus, tuotannon ja
toiminnan turvallisuus seka toimitilaturvallisuus. Ndama osa-alueet menevat jonkin verran
paallekkain, mutta ne kattavat kuitenkin hyvin koko yritysturvallisuuden kentéan. (Yritysturval-

lisuuden osa-alueet 2009.)
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Henkiloturvallisuus

Henkiloturvallisuuteen kuuluu asiakkaiden ja vieraiden turvallisuus, avainhenkiléiden turvalli-
suus, kodin ja perheen turvallisuus, matkustusturvallisuus, henkildsuojaus erikoistapauksissa,
tavoitettavuus ja halytysjarjestelyt, varamiesjarjestelyt, luotettavuusmenettelyt, salassapito-
sopimukset ja verkoston hallinta. Kuten huomataan, on henkildturvallisuus nimenomaan ih-
misten turvallisuuden takaamista, mutta samalla my®s toiminnan suojaamista. (Leppéanen
2006, 204.) Henkiléturvallisuuden tarkoituksena voidaan pitéa yrityksen henkiléston suojaa-
mista ulkopuoliselta uhalta. Toisaalta henkildturvallisuuden tarkoituksena on myds suojata
yritysta henkiloston ja asiakkaiden aiheuttamilta riskeilta. Nain ollen henkiléturvallisuudella

voidaan katsoa olevan kaksi selkeda paatarkoitusta. (Tikkanen ym. 2008, 137.)

Henkiloston turvallisuuteen vaikuttavia tekijoité voivat olla esimerkiksi tydnantajalle kuuluvi
en tydntekijoiden turvallisuutta koskevien vastuiden ja velvollisuuksien méaaratietoinen to-
teuttaminen, henkilékunnan oma aktiivisuus turvallisuuskysymyksissa, vékivallan ehkaisyn,
hallinnan ja jalkihoitoasioiden hoidon taso, vuorovaikutuskeinojen hallinta, asiantunteva tur-
vallisuuskoulutus harjoituksineen, ty6tiloihin, toimintamalleihin ja viestintaan liittyva uudel-
leensuunnittelu turvallisuuden nékdkulmasta ja tarvehankintaan perustuvat maltilliset turva-
tekniset ratkaisut. (Huhtala 1997, 146 - 149.) Henkiloston aiheuttamia uhkatekijoita pyritaan
torjumaan toiminnan sisaisella tarkkailulla. Sisaisella tarkkailulla ei kuitenkaan tarkoiteta
tydntekijoiden toiminnan kyttadmista, vaikka henkiléstén toiminnan analysointi onkin osa
sitéd. Lahinna talla pyritaan selvittdmaén henkilokunnan toimintaa tydssa ja lojaalisuuttaan
yritystaan kohtaan. (Huhtala 1997, 307.)

Ty6turvallisuus

Ty6turvallisuus eroaa siina henkildturvallisuudesta, etté se keskittyy tydn turvallisuuskysy-
myksiin. Tydntekijoiden suojeleminen tydhon liittyvilta fyysisilta, psyykkisilta ja sosiaalisilta
vaara- ja uhkatekijoilta on tydturvallisuuden kulmakivi. (Leppanen 2006, 218.) Toisaalta ty6-
turvallisuuden tavoitteena on henkildstdn tyokyvyn yllapitdminen ja parantaminen. Jotta nai-
hin tavoitteisiin paastaisiin, on jatkavasti oltava yhteistydssa henkildston, yrityksen johdon ja
tyodterveyshenkildston kanssa. (Kerko 2001, 82.) Ty6turvallisuus voidaan myos jakaa kahteen
osaan, tydsuojeluun ja tydhyvinvointiin. Tydsuojelulla tarkoitetaan yrityksen henkiléston suo-
Jaamista onnettomuus-, tapaturma- ja kuormitustilanteilta niin tydpaikalla kuin tydmatkoilla-
kin. Tydsuojelun piirin kuuluvat myos koneiden, laitteiden ja vaarallisten aineiden kayttétur-
vallisuuteen liittyvéat asiat. Tydturvallisuuslaki maarittelee tarkemmin turvallisuustoimenpitei-

ta, velvollisuuksia ja vastuita. (Tikkanen ym. 2008, 150 - 151.)

Palo- ja pelastustoiminta
Palo- ja pelastustoiminta puolestaan voidaan nahda ihmisten, omaisuuden ja ympariston suo-

Jaamisena ja pelastamisena. Toisaalta se kasittad myos vahinkojen rajoittamisen seka uhkati-
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lanteiden ja onnettomuuksien seurausten lieventamisen. Palo- ja pelastustointa saatelevat
pelastuslaki ja pelastusasetus. Nama sisaltavat sdadokset tulipalojen ja muiden onnettomuuk-
sien ehkaisysta, pelastustoiminnasta ja vaestonsuojelusta. Vaestonsuojelu kasittaa valmius- ja
puolustustilalain tarkoittamissa poikkeusolosuhteissa ihmisten ja omaisuuden suojaamista
sekd naihin poikkeusolosuhteisiin varautumista. (Leppanen 2006, 248.) Kerkon (2001, 82) mu-
kaan kaikkia onnettomuuksia, kuten tulipaloja, vuotoja, rajahdyksia, paastoja, purkauksia,
rikollista toimintaa, vahingontekoja, tietovuotoja, ympéaristévahinkoja ja haitallisia saailmioi-

ta koskevat ennaltaehkaiset ja torjuvat toimenpiteet kuuluvat pelastustoiminnan piirin.

Pelastuslaissa (468/2003) on maaratty, ettd rakennuksen omistaja ja haltija, teollisuus- ja
liilketoiminnan harjoittaja, virasto, laitos ja muu yhteisd on asianomaisessa kohteessa ja
muussa toiminnassaan velvollinen ehkdiseméaan vaaratilanteiden syntymisté, varautumaan
henkildiden, omaisuuden ja ymparistdn suojaamiseen vaaratilanteissa ja varautumaan sellai-
siin pelastustoimenpiteisiin, joihin ne omatoimisesti kykenevat. Valtioneuvoston asetus pelas-
tustoimesta (787/2003) saatelee tarkemmin muun muassa ne tahot, joilla on pelastussuunni-
telman laatimisvelvoite sekd pelastussuunnitelmassa selvitettavét asiat. Karkeasti ajatellen
pelastussuunnitelman laatimisvelvoite koskee lahes kaikkia taloyhtidita ja miltei kaikkia ty6-

paikkoja, yrityksia, yhteistja ja yleisotapahtumia. (Tikkanen ym. 2008, 179.)

Rikostorjunta

Puhuttaessa rikostorjunnasta tarkoitetaan yksinkertaistaen toimia rikosten ennalta ehkaisemi-
seksi eli rikoksilta suojautumista. Yritysturvallisuudessa rikostorjunta voidaan jakaa rikostor-
juntastrategiaan sek& preventiiviseen taktiikkaan ja reaktiivisiin teknisiin rikostorjuntakeinoi-
hin. Strategiat painottuvat ennalta ehkaiseviin menetelmiin, mutta niissa maaritelladn myos
sité, miten organisaatiossa toimitaan rikoksen aikana ja sen jalkeen. Taktisen rikostorjunnan
tarkoituksena on sen sijaan ennalta ehkaista rikoksia mahdollisimman kattavasti, ja siina kay-
tetdan apuna kaikkia kaytettavissa ja perusteltavissa olevia rikostorjuntamenetelmia. Tekni-
sen rikostorjunnan tarkoituksena sen sijaan on suojata yritysta ja sen omaisuutta akuutilta
rikokselta. Tekniset rikoksentorjuntakeinot myds mahdollistavat valittéméan reagoimisen ri-

kokseen ja vahinkojen minimoimisen rikoksen tapahduttua. (Leppanen 2006, 257.)

Yrityksiin kohdistuva rikollisuus voidaan jakaa myos yrityksen sisdiseen rikollisuuteen ja yri-
tyksen ulkoiseen rikollisuuteen. Suurin osa sisaisesta rikollisuudesta on yrityksen oman henki-
16stdn tekemaa. Ulkoiselta rikollisuudelta on huomattavasti helpompi suojautua kuin sisaiselta
rikollisuudelta. (Tikkanen ym. 2008, 191 - 192.) Rikoksentekomahdollisuuksien vahentamisella
pyritdan suojaamaan yrityksen arvokkaat kohteet siten, etté rikoksen tekeminen kdy mahdot-
tomaksi tai vaatii niin paljon panoksia, etta ne ylittavat rikoksesta saatavan hyddyn. Rikoksen
kohteen suojaamiseksi voidaan kayttaa erilaisia fyysisia ja teknisia turvallisuusjarjestelmia

seka henkilékunnan kouluttamista. Myos rikoksesta saatavaa hyotya voidaan ja sité tulisikin
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pyrkia pienentamaan. Menetelmia rikoksesta saatavan hyddyn minimoimiseen ovat muun mu-
assa kaupan kateisvarojen minimointi ja rahahuollon siirtdminen vartioimisliikkeelle, arvo-
omaisuuden merkintd, rajoitukset tilinkayttdoikeuksissa ja niin edelleen. Tilanneprevention
operatiiviset linjat siséltavat rikoslajikohtaiset toiminnot, alueelliset ja kohdekohtaiset tor-

juntastrategiat seka toimintoihin liittyvat erilaiset strategiat. (Leppanen 2006, 259.)

Tietoturvallisuus

Leppasen (2006, 260) mukaan tietoturvallisuus koostuu tietoaineistoturvallisuudesta, hallin-
nollisesta ja fyysisesta tietoturvallisuudesta, tietoliikenne-, laitteisto-, ohjelmisto- ja kaytto-
turvallisuudesta. Tietoturvallisuuden tarkoituksena on yrityksen tietopddoman suojaaminen
vahingoilta, ilkivallalta ja sen joutumiselta vaariin kasiin (Tikkanen ym. 2008, 117). Tiedon
kaytettavyyden, eheyden ja luottamuksellisuuden suojaaminen ovat tietoturvallisuuden pe-
ruselementteja (Kerko 2001, 223 - 224). Kaytettavyydella tarkoitetaan sita, etta tieto on tar-
peen tullen kaytettavissa. Tiedon oikealla késittelijalla on ndin ollen mahdollisuus luoda,
kasitelld, muuttaa, siirtéda ja tuhota tietoa halutessaan. Tietoturvallisuuden tehtéavana on
varmistaa, etta tieto on kaytettavissa, silla se on suoraan verrannollinen tyén tehokkuuteen
ja laatuun. Tiedon eheydella puolestaan tarkoitetaan tiedon sailymistd muuttumattomana
tiedon oikeellisuuteen ndhden. (Leppanen 2006, 260.) Eheys siis on sita, etté tiedon kayttaja
voi luottaa tietoaineiston ja jarjestelman luotettavuuteen, oikeellisuuteen ja ajan tasalla
olemiseen (Kerko 2001, 224). Tiedon luottamuksellisuudella sen sijaan tarkoitetaan sita, etta
tieto on vain niiden henkildiden saatavilla, joilla on tiedon hallussapitoon oikeus (Tikkanen
ym. 2008, 117). Luottamuksellisuuden piiriin kuuluu tietojen luokittelu, kayttajien hallinta,

suojaamistoimenpiteet seka yksityisyyden suojan varmistaminen(Leppénen 2006, 260 - 261).

Valmiussuunnittelu

Erilaiset hairio- ja poikkeustilanteet kuten esimerkiksi myrskyt, tulvat, sodat, terrorismi ja
jarjestaytynyt rikollisuus voivat haitata yhteiskunnan toimintaa. Ne voivat kohdistua yhteis-
kunnan toiminnan kannalta kriittisiin toimintoihin, kuten kuljetuksiin, séhkon jakeluun tai
viranomaisten toimintaan. Iso osa yhteiskunnan kriittisista toiminnoista on yksityisessa omis-
tuksessa. Taman vuoksi valmiussuunnittelua ohjaamaan on perustettu valtioneuvoston aset-
tama Puolustustalouden suunnittelukunta, Huoltovarmuuskeskus seké asetettu valmiustoimin-
taa saateleva lainsaadanto. Yhteiskunnan kriittisiin toimintoihin kuuluvat yritykset, valtionlai-
tokset ja kunnat ovat velvoitettuja laatimaan valmiussuunnitelman hairiétilanteita ja poikke-

usoloja varten. (Leppanen 2006, 305 - 307.)

Ympéristéturvallisuus
Ympéaristdturvallisuus voidaan nédhdé toimintaohjelmana, jota yrityksen on noudatettava aina
raaka-aineiden hallinnasta tuotteen kaytonjalkeiseen loppusijoittamiseen asti (Kerko 2001,

82). Ennen kaikkea ymparistoturvallisuus on siis yrityksen toiminnasta valittémasti tai valilli-
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sesti aiheutuvien ymparistévahinkojen ennaltaehkaisya. Ymparistolla tarkoitetaan téssa koh-
taa yrityksen vaikutuspiirissa olevaa ymparoivaa luontoa eli maata, vesistda ja ilmaa. (Tikka-
nen ym. 2008, 183.) Ymparistoturvallisuus koostuu ympéaristdvaikutusten arvioinnista, ilmoi-
tus- ja lupamenettelystd, vaarallisten aineiden kasittelysta ja sailytyksesta, ilman-, vesien- ja
maaperan suojelusta, meluntorjunnasta ja maisemasuojelusta, jatehuollosta, paastdkaupasta,
ymparistonsuojelun hallintajarjestelmasta seka kestavan kehityksen mukaisesta toiminnasta.
Ympéaristdturvallisuutta saatelee ymparistolainsaddantd niin Suomen kuin Euroopan Unioninkin

tasolla. (Yritysturvallisuuden osa-alueet 2009.)

Ulkomaantoimintojen turvallisuus

Ulkomaantoimintojen turvallisuus on yrityksen ulkomailla tapahtuvan toiminnan hairiéttomyy-
den turvaamista. Ulkomaan toimintojen turvallisuudella pyritéan suojaamaan samoja arvoja
kuin yritysturvallisuudella yleensakin, ainoastaan toimintakenttd Suomen rajojen ulkopuolella
on erilainen. Erityisvaatimuksia ulkomaantoimintojen turvallisuudelle aiheuttavat vieras kieli,
tapakulttuuri, uskonto, lainsdadanto seka maantieteellisten, taloudellisten, terveydellisten ja

poliittisten tekijoiden muodostama toimintaymparist6. (Tikkanen ym. 2008, 146 - 147.)

Ulkomaille suuntaavan yrityksen tulee selvittaa ulkomailla toimimiseen liittyvat riskit. Selvi-
tettavia riskeja ovat muun muassa taloudelliset riskit, poliittiset riskit, imagoriskit, sabotaasi
ja terrorismi, luvaton tiedonhankinta, luonnonkatastrofeihin liittyvat riskit, matkustusriskit,
tavanomainen rikollisuus, yksityishenkildiden sekd perheiden ulkomailla oleskeluun liittyvéat
riskit, terveysriskit ja kriisitilanteisiin liittyvat riskit. (Kerko 2001, 294.) Liséksi on térkeaa
selvittdd kohdemaan poliittinen tilanne, rikollisuustilanne, yleisimmat sairaudet, tarvittavat
rokotukset, terveyden- ja sairaanhoitojarjestelyiden laatu, kulttuuriin erityispiirteet, tarvit-
tavat vakuutukset, lahimmé&n Suomen tai muun Euroopan unionin maan suurlahetyston tai
edustuston sijainti ja lahivuosien aikana sattuneet luonnonkatastrofit sekd onnettomuudet.
Kaikki ndma seikat tulee ottaa huomioon jo ennen toiminnan aloittamista kohdemaassa, mie-

luiten jo suunnitteluvaiheessa. (Tikkanen ym. 2008, 147.)

Tuotannon ja toiminnan turvallisuus

Leppéanen (2006, 318 - 319) jakaa tuotannon ja toiminnan turvallisuuden kymmeneen pienem-
paan osaan. Nama osa-alueet ovat jatkuvuussuunnittelu, liiketoiminnan riskien arviointi, tuo-
tevastuu- ja turvallisuus, palvelujen turvallisuus, varastointi ja kuljetukset, logistiikkaturvalli-
suus, maksuliikenteen turvallisuus, arvo-omaisuuden sailytys, sopimusten turvallisuus seka
alihankkija- ja palveluverkoston turvallisuusriskien hallinta. Naiden osa-alueiden hallinnan
esisijaisena tarkoituksena on taata tuotannon ja toiminnan hairidttémyys. Lisaksi turvalliset
ja toimivat tuotteet ja pikainen toipuminen hdiridtilanteesta ovat tuotannon ja toiminnan

turvallisuuden kulmakivid. Vakuuttamisella voidaan hallita tuotantoon ja toimintaa kohdistu-
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via riskeja. (Leppanen 2006, 318 - 319.) Turvallisuuspolitiikka ja periaateohjelman teemat

ovat kuitenkin tuotannon ja toiminnan perusta (Yritysturvallisuuden osa-alueet 2009).

Toimitilaturvallisuus

Toimitilaturvallisuudella sen sijaan tarkoitetaan yrityksen omistamien tai hallitsemien kiin-
teistdjen, toimitilojen ja piha-alueiden turvallisuuden varmistamista. Toimitilaturvallisuus
voidaan jakaa rakenteelliseen turvallisuuteen ja turvallisuusvalvontaan. Rakenteellisen tur-
vallisuuden perustana ovat seinét, katot, ovet ja ikkunat. Naita normaaleja elementteja pyri-
taan parantamaan rakenteellisen turvallisuuden avulla siten, etté estettdisiin tai ainakin hi-
dastettaisiin tunkeutumista suojattavaan kohteeseen. Esimerkiksi turvalukituksella, aidoilla,
porteilla ja valaistuksella voidaan tunkeutumista vaikeuttaa. Turvallisuusvalvonta puolestaan
kasittaa tekniset valvontajarjestelmat seka ihmisen suorittaman turvallisuusvalvonnan. Tekni-
sid valvontajarjestelmia ovat esimerkiksi rikosilmoitinjarjestelméat, kameravalvontajarjestel-
mat ja kulunvalvontajarjestelmat. lhmisen suorittamaa valvontaa on vartiointitoiminta kuten
paikallisvartiointi, piiri- ja halytysvartiointi, arvokuljetukset ja vastaanottopalvelut. (Tikka-
nen ym. 2008, 161.)

Kun toimitilaturvallisuutta suunnitellaan, voidaan apuna kayttaa kehaajattelua ja sen viitta
vybhyketta. Vyohykkeet ovat kehésuojaus, aluesuojaus, kuorisuojaus, tilasuojaus ja koh-
desuojaus. (Tikkanen ym. 2008, 161.) Tarke&a on myds suunnitella turvallisuustasot kullekin
rakennukselle, tilalle, kohteelle ja niin edelleen. Kaikkien tilojen ja alueiden ei ole tarkoituk-
sen mukaista noudattaa samaa turvallisuustasoa. Turvallisuustasot jakaantuvat neljaan eri
luokkaan, joita ovat tasol perussuojaus, taso2 tehostettu perussuojaus, taso3 erityissuojaus

ja taso4 tayssuojaus. (Sahkdtieto ry 2005.)

4 Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen

Tassa luvussa kasitellaan asiantuntijapalveluiden tuotteistamista yleensa. Lukujen 3, 4 ja 5
pohjalta turvallisuusasiantuntijapalveluiden tuotteistaminen selkeytyy. Sanoja tuotteistami-
nen ja tuotteistus kaytetaan tassa synonyymeina. Ensiksi on syyta maaritelld mita tarkoite-

taan palveluiden tuotteistamisella ja mita asiantuntijapalveluiden tuotteistamisella.

Laajasti katsottuna palveluiden tuotteistus voidaan néhda organisaation tai yrityksen palve-
luiden kehittamisend. Tarkoituksena on karkeasti ajatellen pyrkia vastaamaan asiakaskunnan
tarpeisiin ja muihin vaatimuksiin. Parhaimmillaan tuotteistusprosessi on my¢s palveluiden
laadun kehittamisprosessi. (Suomen Kuntaliitto 1998, 7.) Sipilan (1999, 12) mukaan asiantunti-
japalveluiden tuotteistaminen on asiakkaille tarjottavan palvelun maarittelyd, suunnittelua,
kehittamista, ja kuvaamista. Tarkoituksena on maksimoida asiakashytdyt seka saavuttaa tu-

lostavoitteet. Lehtinen & Niinimaki (2005, 30) ovat Sipilan kanssa samoilla linjoilla, mutta
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lisdavat vield, etta tuotteistaminen on ajattelutapa, jolla toteutetaan tuote- ja tuotekehitys-
strategiaa kdytannossa. He painottavat myos, etta tuotteistamista ei voida nédhdéa vain tuot-
teiden madrittelyna vaan se pitéd nahda koko palvelutuotannon tdésmentamisena ja jasenta-

misena hallitsevampaan muotoon.

Tulee huomata, ettei tuotteistamisella tarkoiteta palvelun muuttamista tavaraksi. Sen sijaan
sen tarkoituksena on olemassa olevan palvelun ymmartaminen ja edelleen kehittaminen.
Tuotteistamisen yhtena kulmakivena on asiakasnakokulma. Téma on pidettava kirkkaana mie-
lessé koko tuotteistusprosessin ajan. Tuotteistuksen ja palveluiden kehittdmisen toisena lah-
tokohtana voidaan pitéaa yrityksen liiketoimintastrategiaa, mutta my®s markkinointindkékulma
on syyta ottaa huomioon. Liiketoimintastrategia kertoo millaisia asiakkaita tavoitellaan, mil-
laisia palveluita ja tuotteita yritys tuottaa ja miten ne tuotetaan ja mika on erikoistumisen ja
tuotekehityksen aste. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 31; Tekes 2007, 3.)

Sipila (1999, 12) toteaa, etté palvelu on tuotteistettu vasta siind, vaiheessa kun sen kaytto-
tai omistusoikeus voidaan haluttaessa myyda edelleen. Tuotteistamiseen liittyvista toimista
puhutaan myoés palveluiden konseptointina ja systematisointina. Tuotteistamista voidaan
kayttaa kahdella eri tavalla. Sen avulla voidaan kehittéa aivan uusi palveluidea monistetta-
vaksi palvelukonseptiksi tai sitten tehostaa ja parantaa jo olemassa olevaa palvelua. (Tekes
2007, 1 - 5.) Seuraavassa kappaleessa pohditaan, mité hyodtya tuotteistamisesta voi olla ja

miksi usein paljon aikaa vievaan tuotteistusprosessiin kannattaa ryhtya.

4.1  Tuotteistamisen tavoitteet ja hyoddyt

Tuotteistuksen tavoitteet ja tuotteistuksella saavutettavat hyddyt kulkevat kési kéddessa. Kun
tuotteistukselle asetetaan jonkinnékdinen tavoite, taytyy siité olla myos jotain hydtya. Tuot-
teistuksen yhtena tavoitteena on tietenkin myynnin ja markkinoinnin tukeminen. Tuotteistet-
tu tuote on helpompi markkinoida ja myyda asiakkaalle kuin epamaarainen asiakasprojekti.
Tata kautta voidaan saavuttaa palvelujen parempi tuottavuus. Laadun ja tuottavuuden paran-
tumisen kautta asiakkaan saama hyoty maksimoituu ja yrityksen kannattavuus paranee. Tuot-
teistuksen paatarkoituksena voidaankin nain ollen pitaa sellaisten edellytysten luomista pal-
veluille, jotka tuottavat asiakkaan mielesta hanen toiminnalleen houkuttelevaa lisédarvoa.
(Lehtinen & Niiniméaki 2005, 30; Tekes 2007, 1 - 3.)

Sipila (1999, 15) muistuttaa, etté tuoteajattelun puuttumisen seuraus on se, ettéd monet asi-
antuntijaorganisaatiot toimivat tuotannossaan aina aloittaen alusta. Tama sitoo valtavan
maaran kapasiteettia, joka voitaisiin kdyttda uusien tuotteiden luomiseen. Pelkéstaan asiak-

kaiden nykyisiin tarpeisiin reagoiminen ei kuitenkaan riitd. Markkinoilla piilevat tarpeet ja
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mahdollisuudet tulisi havaita ja ottaa kehitystydn pohjaksi jo ennen kuin valtaosa asiakkaista
on niita edes tiedostanut. (Tekes 2007, 3.)

Usein kuvitellaan, etta asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen sulkee joitakin ovia kuten
raataldinnin mahdollisuuden. Nain ei tosiasiassa kuitenkaan ole, vaan juuri tuotteistaminen
mahdollistaa kannattavan raataldinnin kun pystytaan tekemaén halvemmalla ja nopeammin
laadukkaampaa ja asiakaslahtdisempaa palvelua. (Sipilda 1999, 16 - 17.) Tuotteistamisella

saavutettavia hyotyja on lukuisia riippuen siita milta kantilta asiaa katsotaan.

4.2  Tuotteistamisen tasot

Sipila (1999, 13) maarittelee tuotteistamiselle nelja tasoa. Tuotteistus voidaan jakaa sisdisten

tydmenetelmien tuotteistamiseen, palvelun tuotetukeen, tuotteistettuun palveluun ja monis-

tettavaan tuotteeseen. Tama on pyritty kuvaamaan oheisessa kuviossa.

Monistettava tuote

Tuotteistettu palvelu

Palvelun tuotetuki

Sisaisten tydmenetelmien

tuotteistaminen

v

Kuvio 2: Tuotteistamisen tasot (Sipila 1999, 13).

Lehtinen & Niinimaki (2005, 44 - 45) ovat avanneet ndiden neljan tason merkitysta. Ensimmai-
sella tasolla, sisaisten tydmenetelmien tuotteistaminen, siséisia tydmenetelmia ja toiminta-
tapoja on systematisoitu. Taméan tason tavoitteena on operatiivisen tehokkuuden lisédminen
sellaisissa useissa asiakkuuksissa, joissa prosessit toistuvat suurelta osin samanlaisena. Toisel-
la tasolla puolestaan tarjotaan palvelun ohella asiakkaalle fyysinen tuotetuki. Tama tarkoit-
taa kaytanndossa sita, ettd aiemmin tehtyad tyota on paketoitu prosessia tukevaksi menetel-
maksi. Hyvana esimerkking tasta voidaan mainita tietokoneohjelma tai ohjelmisto, jota asia-

kas tai asiantuntija kayttaa palveluprosessin aikana.
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Kolmannella tasolla, tuotteistettu palvelu, palvelun prosessit, menetelmét ja apuvélineet on
tuotteistettu mahdollisimman pitkalle. Vaikka palvelu onkin téssé vaiheessa jo tuotteistettu
varsin pitkalle, se mahdollistaa silti raataléinnin asiakkaan tarpeiden mukaan. Samalla se on
kuitenkin toteutettavissa kustannustehokkaasti. Neljannella tasolla, monistettava tuote, pal-
velusta on tehty jo hyvin tavaran kaltainen. Téalla tasolla palvelun tulee olla monistettavissa
ja jakelutielle annettavissa oleva tuote, joka on saatu fyysiseen tai séhkdiseen muotoon. Tal-
16in palvelu ei ole en&a riippuvainen alkuperaisen kehittajansd ammattitaidosta. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 44 - 45.)

Sipila (1999, 13) muistuttaa, etté asiantuntijapalvelun luonteesta, omasta strategiasta, asiak-
kaista, kilpailutilanteesta ja omista tuotekehityskyvyista riippuu, mille nadista tuotteistuksen
tasoista palvelun tuotteistus halutaan ja ennen kaikkea pystytaan viemaan. Mikali palvelu
tuotteistetaan tdysin monistettavaksi, on asiakkaiden yksiléllisten tarpeiden huomioon otta-
minen melko hankalaa. Toisaalta ei ole kuitenkaan jarkevaa aloittaa tuotteistaminen ja kehi-
tysty0 joka asiakkaan kohdalla alusta. Palvelun tuotteistaminen hyvin pitkélle on jarkevaa,
silloin kun asiakas arvostaa nopeutta, kustannustehokkuutta ja asiakkaiden tarpeet ovat hyvin
samankaltaisia. Mikali asiakkaiden tarpeet eroavat toisistaan suuresti, on palvelun raataloita-
vyys hyva sailyttaa. (Tekes 2007, 19.)

Hyvinkin pitkalle tuotteistettuun palveluun saadaan joustavuutta jakamalla se itsendisiin mo-
duuleihin. Moduuleihin jaetun palvelun idea on se, ettd asiakas voi koota niistd haluamansa

paketin. Usein tarjotaan palvelun perusmallia, jota asiakas voi tdydentaa liitdnnaismoduuleil-
la eli liitannaispalveluilla. Nain ollen asiakas voi my6s karsia itselleen tarpeettomat osat pois
paketista, jolloin kustannustehokkuus, nopeus ja joustavuus korostuvat. Moduulimalli on hyva
keino massaraataldida palvelu, silla se voidaan tuottaa lahes monistettavan tuotteen hinnalla

ja kuitenkin asiakas kokee saaneensa itselleen raataldidyn paketin. (Tekes 2007, 19 - 20.)

4.3 Palvelun hinnoittelu

Palvelun hinta on merkittava tekija yrityksen kannattavuutta ajatellen, mutta myds tarkea
viesti asiakkaalle palvelun laadusta. Yksittainenkin hinnoitteluratkaisu voi vaikuttaa yrityksen
imagoon ja kannattavuuteen pitkalla tahtaimella. Hyvin tuotteistettu palvelu on helpompi
hinnoitella oikein ja oikein hinnoiteltu tuote my®s parantaa kannattavuutta. Toisaalta hyvin
tuotteistettu palvelu ja oikea hinta kertovat asiakkaalle mita hén saa ja mitéa se maksaa. (Te-
kes 2007, 29.)

Palvelun hinnalla on kaksi roolia, taloudellinen rooli sekd psykologinen rooli. Taloudellinen
rooli tuo yritykselle rahaa ja psykologinen rooli antaa asiakkaalle vihjeen laadusta. Asiakas ja

palvelun tuottaja katsovat hintaa eri ndkdkulmista. Asiakkaan nakokulmasta hinta tarkoittaa
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rahan menoa, jonka vastineeksi hén toivoo saavansa jotain arvoa tuottavaa. Sen sijaan palve-
lun tarjoajan nékokulmasta hinta merkitsee tuottoa ja voittoa, jolla kustannukset pyritaéan
kattamaan. Hinnoittelun onnistuminen vaikuttaa ratkaisevasti kysynnan maaraan ja kysynta
tietysti vaikuttaa tuottojen ja kustannusten kautta kannattavuuteen. (Ylikoski 2000, 257 -
259.)

Hinnoittelun lahttkohtana tulee tietenkin olla tarkat laskelmat palvelun tuottamisen kustan-
nuksista. Tama ei kuitenkaan tarkoita sité, ettei hinnoittelu voisi olla luovaa. Palvelun hin-
noittelussa tarkastellaan yleensé kahta asiaa, palvelun markkinatilannetta ja palvelun tuot-
tamisen kustannuksia. Palvelun markkinatilanteen kannalta hinnan tulee olla sellainen, etta
sen avulla saavutetaan taloudelliset tavoitteet ja parjataan kilpailussa muiden palveluiden
kanssa. Palvelun tuottamisen kustannukset ovat hinnoittelun perusta, vaikka palveluja ei kus-
tannusperusteisesti hinnoiteltaisikaan. Palvelun kannattavuus ja taloudellisuus on syyté var-
mistaa aina. Palvelun hinnan alarajan muodostavat tuottamiskustannukset ja ylarajan markki-
natilanne. (Tekes 2007, 29.)

Sipila (2003, 178 - 179) jakaa hinnoittelumenetelmat neljaén ryhméaan keskeisimman hinnoit-

telutekijan mukaisesti:

e Tuotosperusteinen hinnoittelu, jossa asiakas maksaa palvelun tuotoksesta kiinteén
hinnan.

e Resurssipohjainen hinnoittelu, jossa hinnat perustuvat palveluun kaytettyyn aikaan tai
veloitukseen varatusta henkilo-, tila- tai laitekapasiteetista.

o Kayttdoikeus- ja kayttoperusteinen hinnoittelu, jossa asiakkaalle myydaan jokin kayt-
tooikeus.

e Hydty- ja arvoperusteinen hinnoittelu, jossa hinta maaraytyy asiakkaan palvelusta

saaman hyédyn mukaan.

Ylikoski (2000, 263 - 266) puolestaan jakaa hinnoittelumenetelmét kolmeen luokkaan. Yksi
naista on kustannusperusteinen hinnoittelu, jossa hinta perustuu yksinkertaisesti kustannuk-
siin ja tavoiteltuun katteeseen. Suuri osa palveluita tuottavista yrityksisté kayttaa juuri tata
hinnoittelumenetelmaa vaikka kustannusten maarittdminen palvelulle on aina haasteellista.
Toisena hinnoittelumenetelména Ylikoski esittelee kilpailuperusteisen hinnoittelun. Tassa
menetelmassa hinta perustuu kilpailijoiden hintoihin, mutta ei kuitenkaan tarkoita sité, etta
hinta olisi tismalleen sama kuin kilpailijoilla. Kilpailuperusteinen hinnoittelu on toki helpompi
toteuttaa kuin kustannuspohjainen, mutta saattaa aiheuttaa kannattavuusongelmia. Kolman-
tena hinnoittelu menetelmana on kysyntaperusteinen hinnoittelu, jossa hinta perustuu siihen
mit& palvelun kuluttajat ovat valmiit siitd maksamaan. Asiakkaat eivat useimmiten etsi hal-

vinta mahdollista palvelua vaan palvelua, jolla on arvoa heille.
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Hinnoittelu voi perustua yhteen menetelmaan tai sitten siind voidaan yhdistella eri menetel-
mid. N&ita hinnoitteluperusteita ja - tapoja valitessa kannattaa miettia hintaa asiakkaan na-
kokulmasta. Asiakasta ei kiinnosta se kuinka paljon palvelun tuottaminen sen tuottajalle mak-
saa, vaan han vertaa hintaa palvelusta saamaansa hyotyyn ja kilpaileviin palveluihin. (Tekes
2007, 30.)

Tuotteistamisesta on paljon hyotya hinnoittelunkin kannalta. Tuotteistaminen helpottaa hin-
noittelua ja selked hinnoittelu nopeuttaa tarjousten tekemista kun hinnoittelutydvaihe jaa
pois. Tuotteistaminen mahdollistaa myos kiintean hinnan méaarittelyn, joka puolestaan auttaa
asiakasta hahmottamaan hinnan ja hyotyjen suhteen seka pienentda ostamisen kynnystéa. (Te-
kes 2007, 30.)

Hinnoittelu voidaan toteuttaa myds pakettiratkaisuna, jossa asiakkaalta veloitetaan kiintea
perusmaksu ja taman lisaksi lisamaksua sen mukaan miten paljon asiakas kayttaa palvelua.
Pakettihinnoittelu on jarkeva vaihtoehto esimerkiksi silloin kun palvelu on rakennettu moduu-
leittain. Talléin asiakas voi joko ostaa koko palvelupaketin kaikkine lisdosineen tai sitten vain
osia paketista. (Ylikoski 2000, 269.) Mikali asiakas empii hintaa tai tahtoisi tinkia siita, voi-
daan pakettiratkaisun avulla ohjata asiakas riisumaan joitakin paketin liséosia, jolloin myds
hinta laskee. Talldin myydaan vahemman, mutta ei kuitenkaan halvemmalla. (Tekes 2007,
14.)

Hinnoittelun avulla tavoitellaan yleensé voittojen, tuottojen tai myynnin kasvun maksimoin-
tia. Toisaalta hinnoittelulla voidaan tavoitella kanta-asiakkuuksien maksimointia, kapasiteetin
maksimaalista kayttoa, korkeaa laatua tai pelkastédan hengissa pysymista vaikean kauden yli.
Tilanteesta riippuen valitaan hinnoittelulle yksi tai useampia tavoitteita, joiden pohjalta hin-
taa lahdetaan suunnittelemaan. (Ylikoski 2000, 260 - 261.)

4.4  Tuotteistamisen haasteet

Tuotteistamiseen liittyy lukuisia haasteita, joita ovat esimerkiksi uuden toimintatavan juur-
ruttaminen ja henkildstdn sitouttaminen muutokseen. Usein jokin asia on voitu jo vuosikym-
menia tehda jollakin tietyll& tavalla ja talléin sen tekeminen jollakin aivan toisenlaisella ta-
valla voi tuntua henkilostosta epamiellyttavaltéd. Esimerkiksi asiantuntijat voivat kokea tuot-
teistamisen turhana ja toisaalta uhkana asiantuntijaidentiteetillensa seka toiminnan vapau-
delle. Tuotteistusprosessiin olennaisena osana kuuluva dokumentointi ja kehitysty6 ovat usein
aikaa vievia ja ne koetaan hyvin raskaina. Tyontekijat saattavat kokea taman turhauttavana
silla, he hallitsevat jo palvelun toteuttamisen. (Tekes 2007, 39.) Tuotteistusprosessimallit
pyrkivat vastaamaan ndihin tuotteistukseen liittyviin haasteisiin. Seuraavassa luvussa on esi-

telty tarkemmin erilaisia tuotteistusprosessimalleja.



24

5  Tuotteistusprosessimallit

Erilaisia tuotteistusprosessimalleja on hyvin paljon. Ne vaihtelevat hyvin yksityiskohtaisista
suurpiirteisiin. Opinnaytety6ta varten valittiin useista tuotteistusprosessimalleista viisi erilais-
ta mallia, jotka esitelldan téassa luvussa. Lopuksi vertaillaan naitd malleja yhteenvedonomai-
sesti ja valitaan tuotteistuksen avuksi kaksi mallia. Vertailtavat tuotteistusprosessimallit ovat
Lehtisen & Niinim&en, Vaattovaaran, Kinnusen, Parantaisen ja Grénroosin mallit. Nama tuot-
teistusprosessimallit valittiin kaikista malleista tarkemmin esiteltaviksi ja vertailtaviksi sel-

keytensa vuoksi.

5.1 Vaattovaaraan tuotteistusprosessimalli

Vaattovaaraan (1999, 38) tuotteistusprosessimalli on kehitetty, testattu ja arvioitu suunnitte-
lupalveluiden tuotteistusprojektissa. Kehitetty malli on jaettu neljaan perattaiseen askelee-

seen, jotka ovat

Tuotteiden valinta
Tuoteanalyysi ja konseptin laatiminen

Palvelupaketin laatiminen

A W N

Palvelun taytantdonpanoprosessin kehittaminen.

Tuotteiden valintavaiheessa yrityksen palveluja analysoidaan, jotta tunnistetaan mahdolliset
tuotteiksi kehitettavat palvelut. Mikali tuotteistusprosessin lahtékohtana on olemassa oleva
palvelu, uusien ideoiden etsiminen ei ole padosassa vaan lahinna nykyisten liiketoimintojen
uudelleen muotoileminen ja konseptointi. Tassa vaiheessa tuotteistusprosessia jokainen pal-
velutuote jaetaan osiin ja pyritdan tunnistamaan palvelun teknologiset osat ja palveluosat.
Taman jalkeen nama osat muotoillaan uudelleen tuleviksi palvelutuotteiksi siten, etta ne

tuottavat asiakkaalle lisdarvoa. (Vaattovaara 1999, 38.)

Tuoteanalyysi ja konseptin laatimisvaiheessa asiakkaan tarpeet, markkinatilanne ja yrityksen
kompetenssit arvioidaan samalla kun laaditaan palvelutuotekonseptia. Kaikki tiedot yrityksen
palveluista, asiakkaista ja ympéristosta analysoidaan erikseen jokaisen palvelutuotteen yh-
teydessa. Talla tavalla on mahdollista valttaa vaarat yleistykset ja silti taata pakettien riitta-
va yhteensopiminen ilman turhaa paallekkaisyytta. Kun alustavat palvelukokonaisuudet on
tunnistettu analyysissa, analyysi on tehty suhteellisesti néihin palvelukokonaisuuksiin. On
tarkeaa, etta palvelukokonaisuudet on muokattu analyysin havaintojen pohjalta. (Vaattovaara
1999, 38.)
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Palvelupaketin laatimisvaiheessa konkretisoidaan palvelun sisalto. Palvelupaketissa palvelun
sisaltd on jaettu moduuleihin, jotta asiakkaille on helpompi viestia palvelun siséllosta ja jotta
palvelu olisi helpompi implementoida. Tyon tuloksena saadaan palvelupaketti, joka koostuu

viidesta palveluryhmasta. Nama viisi ryhmaa ovat:

Ydinpalvelu

Mahdollistavat palvelut
Tukipalvelut

Hallinnolliset palvelut

Lisapalvelut (Vaattovaara 1999, 38.)

a h~h W N -

Ydinpalvelu kuvaa avainsisallén asiakkaan nakdkulmasta. Palvelupaketissa ydinpalvelu voidaan
Jakaa useisiin osiin. Ydinpalvelu toteutetaan mahdollistavien palveluiden kanssa, jotka ovat
valttamattomia moduuleita ydinpalvelun tuotannossa. Tukipalvelut ovat moduuleita, jotka
laajentavat palveluiden skaalaa. Ne voidaan myods nahdé sellaisina sisdisind moduuleina, jotka
auttavat asiakasta palvelun toteutuksessa. Hallinnollisia palveluita kéytetaan palvelun sisallén
hallinnoimiseen ja toteutukseen, esimerkiksi vaikka laskutukseen. Lisépalvelut voivat kuulua
valinnaisiin palveluihin, jotka eivat ole ilmeisia ydinpalvelun osia, mutta joita kdytetéan pa-

rantamaan palvelupaketin todellista arvoa asiakkaalle. (Vaattovaara 1999, 39.)

Palvelun taytantdonpanoprosessin kehittdmisvaihe konkretisoi kuinka palvelutuote pannaan
taytantdon. Palvelun taytantédnpanokuvaus on valttamaton, silla asiakas haluaa palvelua
hankkiessaan tietaa tarkalleen, miten palvelun toteutus kaytanndssa tapahtuu. Taytantdon-
panoprosessin kuvaus on syytd laatia jokaisesta palvelumoduulista. Jotta taytantdéénpanopro-
sessia voidaan hallita ja kehittaa, palvelun toteutusprosessi voidaan jakaa kolmeen kompo-

nenttiin:

1. Tuotealustaan
2. Yhteistydprosessiin asiakkaan ja palvelun tuottajan valilla

3. Palvelun tuotantoprosessiin

Tuotealusta koostuu tuotteen staattisista ominaisuuksista. Nama voivat siséltda esimerkiksi

dokumenttitallenteita tai suunnittelukriteereja ja tyokaluja. Yhteistydprosessi asiakkaan ja
palvelun tuottajan valilla kuvaa aktiivisen vuorovaikutuksen, joka tapahtuu palvelun toteu-

tuksen aikana. Palvelun tuotantoprosessi kasittda palvelun sen osan, jossa palvelua toteute-
taan palvelun tuottajan toimesta, joka on palvelun se osa toteutuksesta, johon asiakas ei

suoranaisesti osallistu. (Vaattovaara 1999, 39.)
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On kuitenkin hyva muistaa, etté todellinen tuotteistusprosessin taytéantéénpano on aina yksi-
I6llinen riippuen tuotettavasta palvelusta (Vaattovaara 1999, 39.) Oheisessa kuviossa on esi-

tetty Vaattovaaran tuotteistusprosessimalli.
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Tarkenna mittarit, jotka takaavat
palvelun hyvin laadun prosessisuunnittelun laatu-

kriteerit

Falvelun

tdytanttonpanoprosessin

/ |

luotealusta Palvelun tuotanto-

prosessi

Yhteistydprosessi asiak-

kaan ja palvelun tuotta-

jan wvililld

kehittdminen

¥
Yalmiit palvelutuottest

Kuvio 3: Vaattovaaran tuotteistusprosessimalli (Vaattovaara 1999, 39.)
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5.2  Lehtisen & Niiniméen tuotteistusprosessimalli

Uolevi Lehtisen ja Satu Niiniméen tuotteistusprosessimalli on kehitetty Tupu Holman tutki-

muksen perusteella. Heidan tuotteistusprosessinsa voidaan jakaa neljaan paavaiheeseen, jot-

ka ovat:
1. Valmistelu
2. Tuotteiden muodostaminen
3. Markkinointi
4. Seuranta ja arviointi (Lehtinen & Niinimaki 2005, 46.)

Valmisteluosuus aloitetaan toiminnan lahtokohtien selvittamisella ja palveluprosessin jasen-
tamisella. Tarkoituksena on selvittda organisaation asiakkaat ja asiakassegmentit seka se,
millaisia palveluita asiakkaalle pitaisi tuottaa ja mitka ovat tarvittavat resurssit. Kaikki tama
perustuu asiakkaiden tarpeisiin ja organisaation tehtavaan. Valmisteluvaiheessa laaditaan
myos tuoteluettelo. Tuoteluettelosta on syyta laatia seka nykytilaa etta tavoitetilaa kuvaavat
versiot. Olennaisena osana valmistelutydhon kuuluvat toki myds tuotteistukseen perehtymi-
nen ja omalle organisaatiolle sopivan tuotteistusprosessimallin valinta. (Lehtinen & Niinimaki
2005, 46 - 47.)

Kun valmisteluvaihe on kayty huolellisesti lapi ja selvitetty tarvittavat asiat, on syyta laatia
aikataulutettu suunnitelma prosessin lapiviemiseksi. Tdman jalkeen siirrytdan tuotteistuspro-
sessin keskeiseen vaiheeseen eli tuotteiden muodostamiseen. Téssd kohtaa kehitetéan eri-
tuotelajit eli kdytanndssa tunnistetaan eri vaihtoehdot ja mahdollisuudet. Palvelut myos ryh-
mitellaan ja palvelujen tuotteistamisprosessi seka palvelujen sisaltd, tarkoitus, maara ja laa-

tu maaritelldan ainakin keskeisten palvelujen osalta. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 48.)

Tuotteen siséinen ja ulkoinen markkinointi seka tuotteiden seuranta ja arviointi eivat valtta-
matta ole tuotteistamisprosessin osia, vaikka ne vaikuttavatkin tuotteistamisen onnistumi-
seen. Tuotteen sisdinen ja ulkoinen markkinointi tarkoittaa lahinnd oman palvelutuotannon
markkinoinnin valmistelua ja tuotteesta tiedottamista. Nama voidaan toteuttaa esimerkiksi
laatimalla kirjallinen tuotekuvaus tai tuote-esite. Asiantuntijapalvelun tuotteistaminen hui-

pentuu asiantuntijapalvelubrandin luomiseen. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 49 - 50.)

Seuraavassa on listattu yhteenvedonomaisesti ne asiat ja vaiheet, jotka siséltyvat Lehtisen &
Niinim&en tuotteistusprosessiin. Lista on vain suuntaa antava, mutta sita voidaan helposti
kayttaa missa tahansa organisaatiossa tai yrityksessa niin yksityisella kuin julkisella sektorila-

kin. Kaikkia vaiheita ei valttamatta ole tarpeen kayda lapi ja toisaalta joskus voidaan myds
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tarvita lisdvaiheita. Listaa voidaan kuitenkin kayttaa tydkaluna tuotteistusta suunniteltaessa.
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 46 - 47.)

Valmistelutyot

Selvitd organisaation tai yksikon toiminta-ajatus ja perustehtava.

Selvité ja ryhmittele organisaation tai yksikdn asiakasryhmat. Arvioi ja analysoi palve-
lutarpeet, odotukset ja palveluihin kohdistuvat vaatimukset. Huomioi yhteyskunnalli-
set vaatimukset, kuten lainsdadéanto.

Laadi tuoteluettelo. Tee siitd nykytilaa ja tavoitetilaa kuvaava versio. Analysoi palve-
lutuotantoa ja toimintaprosesseja.

Selvita kustannuslaskennan periaatteet koko organisaatiossa sekéa yksikkdsi kustannus-
rakenne.

Perehdy tarvittaessa tuotteistamiseen liittyvaan kirjallisuuteen ja terminologiaan.
Hanki itsellesi koulutusta ja kdy tutustumassa muiden ratkaisuihin.

Laadi kirjallinen, aikataulutettu suunnitelma, miten etenet joko varsinaisen tuotteis-
tamisprosessin tai palvelutuotannon kehittdémisen lapiviemiseksi. (Lehtinen & Niini-
maki 2005, 46 - 47.)

Tuotteiden muodostaminen

Kuvaa, analysoi ja arvioi keskeiset palvelu- ja tydprosessit. Maarittele ydinprosessit.
Tunnista eri vaihtoehdot tuotteiden muodostamiseksi.

Rakenna tuotteiden hierarkia: palveluiden paaryhméat, palveluryhmét ja palvelu.
Arvioi nykyisia palveluja organisaation ja yksikdn perustehtavan seka ydinstrategioi-
den nékdkulmasta.

Laadi keskeisista palveluista palvelukuvaus, jossa maaritellaan tuotteen sisalto, kayt-
totarkoitus ja hyddyt, tarvittavien resurssien maara seka palvelulta vaadittava laatu.
Kuvauksen taso vaihtelee yleisesta yksityiskohtaiseen tarpeiden mukaan.

Tasmenna tuotteen kustannustekijat. Arvioi palvelun tuottamiseen tarvittava aika se-
ka muut palveluun kohdistettavat kustannukset. Hinnoittele tarvittaessa palvelut.
Laadi mahdollisimman pelkistetty tuoteluettelo seka rekisterdi tuotteet. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 46 - 47.)

Markkinointi

Tee laadittujen palvelukuvausten pohjalta esitteet seka palvelujen kayttajia etta
muuta asiakaskuntaa varten.

Kokoa palvelujen esittelykansio, jossa on mukana yksittaisten palvelukuvausten liséksi
yksikén toiminta-ajatus, tuotehierarkia ja muut ryhmittelyt, tarvittaessa hinnat, asia-

kastutkimusten tulokset ym.
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e Tiedota tuotteistasi ja markkinoi niité. Valmistele tarjousten laatimisprosessi, suun-
nittele myyntineuvottelut seka yhteistyékumppaneille ja sisdisille asiakkaille tiedot-
taminen. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 46 - 47.)

Seuranta ja arviointi
e Kehita tilasto- ja kustannuslaskentajarjestelmat sellaisiksi, etté niiden avulla pysty-
taan vastaamaan myos palveluiden seurannan tarpeita.
e Seuraa ja arvioi palveluiden menekkid, tuotteiden vastaavuutta asiakkaiden tarpei-
siin, tuotteen hinta-laatusuhteen onnistuneisuutta jne. (Lehtinen & Niiniméki 2005,
46 - 47.)

5.3 Parantaisen tuotteistusprosessimalli

Parantaisen tuotteistusprosessimalli eroaa pitkalti useimmista muista malleista. Parantainen
itse kutsuu malliaan hittipalvelun kehittdmiseksi. Hittipalvelun kehittdmisessa on kaksi paa-
vaihetta, jotka ovat lupausvaihe ja lunastusvaihe. Lupausvaihe toteutetaan kymmenessa osas-

sa seuraavasti (Parantainen 2007, 135.):

Paata kuka on asiakkaasi

Tunnista asiakkaan ongelma

Selvita, miksei kukaan ole jo ratkaissut ongelmaa

Kiteyta torkea lupaus

Asemoi palvelutuotteesi niin, etté se erottuu kilpailijoista
Kuvaa asiakkaan hyddyt

Anna palvelutuotteellesi toimiva nimi

Maarita hinta

© 00 N o O A W DN P

Listaa toimitussisalto

10. Kasittele vastavaitteet

Tarkoituksena on suunnitella sellainen lupaus, joka saa asiakkaan ostamaan palvelun. Asiakas-
ryhma on syyta rajata tarkasti. Hyvin laaja ja epamaarainen asiakasryhma tekee palvelusta
yleensd huonommin tuotteistetun. Potentiaaliset ostajat kannattaa jakaa kannattavuutensa
perusteella eri ryhmiin ja heikoimmin kannattavat lahettaa kilpailijoiden riesaksi. Nain keski-

tetdan aika parhaimpiin asiakkaisiin ja sdastetéan resursseja. (Parantainen 2007, 143 - 144.)

Asiakkaan ongelman tunnistaminen on tarke&a. Jotkut uskovat, ettd hyva markkinointi luo
tarpeita, mutta tosiasiassa ndma tarpeet ovat olleet piilevina ja vasta kun markkinoille tuo-
daan ratkaisu, asiakas tiedostaa ongelmansa. Asiakkaan ongelmien tunnistaminen kannattaa

aloittaa pienista arkisista ongelmista ja palvella vain perustarpeita. (Parantainen 2007, 151 -
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153.) Kun asiakkaan ongelma on tunnistettu, kannattaa pysahtyd miettiméaan miksi ongelma

on ratkaisematta ja miksei kukaan muu ole jo ratkaissut sita (Parantainen 2007, 159.)

Kolmen ensimmaisen vaiheen jalkeen kiteytetaan torkea lupaus, joka kertoo asiakkaalle, mika
hanen lukuisista ongelmistaan on tarkoitus ratkaista (Parantainen 2007, 164). Viidennessa
vaiheessa on tarkoituksena pohtia keinoja erottua kilpailijoista. Naité keinoja voivat olla pal-
velun ainutlaatuisuus tai vaikkapa hinta. (Parantainen 2007, 167.) Palvelun hyddyn miettimi-
nen asiakkaan nakokulmasta on myds tarkead. Harjaantunut tuotteistaja keksii hyotyja usein
sakkikaupalla, mutta niista pitaisi tassa vaiheessa valita olennaisimmat ja vain muutama sel-
lainenkin. (Parantainen 2007, 171.)

Seitseméantend vaiheena on antaa palvelutuotteelle naseva nimi. Nimen merkitys on melko
suuri ja se herattéaa lahes poikkeuksetta aina joko kielteisia tai myonteisid mielikuvia. (Paran-
tainen 2007, 173 - 174.) Myds hinnan maarittaminen on tarkea elementti hittipalvelun kehit-
tamisessa. Asiakkaan nakodkulmasta katsottuna sopivaan hintaa vaikuttavat todella monet

tekijat kuten maine, ominaisuus ja toimitusnopeus. (Parantainen 2007, 180.)

Toimitussisallén listaaminen kertoo asiakkaalle, mité hintaan sisdltyy ja mita siihen ei sisally.
Toisaalta asiakkaan kannalta tarkeaa tietoa on myds palvelun eteneminen kaytanndssa ja
konkreettisten hydtyjen hahmottaminen. Viimeisena kohtana lupausvaiheessa on vastavaittei-
den kasittely. Myyntitilaisuudessa asiakkailla on usein lukuisia vastavaitteita, mikseivat he
tahdo palvelua ostaa. Naihin on hyva varautua, silla usein vastavaitteiden taustalla on jokin

syy, jota asiakas ei itsekdan tiedosta tai halua kertoa. (Parantainen 2007, 182 - 185.)

Kun lupausvaiheessa annettu lupaus on saanut asiakkaat ostamaan, voidaan siirtya lunastus-
vaiheeseen. Lupauksen lunastamiseen tarvitaan monistuva palveluformaatti, joka rakenne-

taan kuudessa vaiheessa (Parantainen 2007, 196.):

Piirra iso kuva

Kirjoita palvelun kasikirjoitus
Laadi vaativuusmaarittely
Kokoa tydohjeet

Lanseeraa palvelu
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Kokoa kehitysideat

Aluksi palvelusta on hyva hahmotella iso kuva, joka auttaa niin asiakasta kuin palvelun tuotta-
jaakin hahmottamaan palvelun sisallon ja sen toteutukseen liittyvéat vaiheet. Palvelun kasikir-
joitus tai jopa kasikirja ovat tarkea osa palvelutuotetta. Ilman kasikirjaa palvelun monistami-

nen on vaikeaa ja vastaavasti voidaan todeta, ettéd ilman sita palvelutuotettakaan ei ole ole-
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massa. Helpointa on hahmotella palvelun kulku lyhyiden tarinoiden avulla. Vaativuusmaaritte-
lyn ensisijaisena tarkoituksena puolestaan on l6ytaa, priorisoida ja dokumentoida asiakkaan
tarpeet. Jalkikateen se voi nayttaa itsestaanselvyyksien luettelolta, mutta kuitenkin se muo-
dostaa kehityshankkeen kivijalan. (Parantainen 2007, 196 - 217.)

Kun kolme ensimmaisté vaihetta on saatu paatokseen, on syyta laatia tybohjeet palvelun tuo-
tantoon osallistuvia varten. Tyfohjeessa kuvataan ensin lyhyesti palvelu ja sen jalkeen tarkat
tydohjeet kullekin palvelun tuotantoon osallistuvalle. Ty6ohjeen valmistumisen jélkeen on
aika julkistaa palvelu. Palvelu julkistetaan omalle palvelutuotantoon osallistuvalle henkil6-
kunnalle, muulle henkildstélle, alihankkijoille ja kumppaneille, pilottiasiakkaille, asiakkaille
ja tiedotusvalineille. Palvelun huolellinen julkaiseminen tarkoittaa, etté palvelu julkaistaan
naille eri ryhmille hieman eri tavalla. Lopuksi on syyta kehittdd menetelma, jolla keratéaan
kehitysideoita palvelun jatkokehitykselle. Monissa yrityksissa keratéan asiakaspalautetta,
mutta se suurimmaksi osaksi tarkoittaa palautetta nykyisista jo tuotannossa olevista palveluis-
ta. (Parantainen 2007, 221 - 233.)

5.4  Kinnusen tuotteistusprosessimalli

Kinnusen (2004, 146) tuotteistusprosessimallissa on kuusi paakohtaa:

Palvelun ideointi
Palveluideat

Palvelun tuotantokonsepti
Palvelumalli

Palvelun kayttéonottosuunnitelma
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Palvelun lanseeraus

Palveluiden ideoinnin apuna voidaan kayttaa erilaisia ideointitekniikoita, mutta suurin osa
uusista ideoista on kuitenkin lahtdisin asiakkaiden tarpeista ja toiveista. Palveluiden ideoimi-
seen voidaan kayttaa myds analyyttista mallia tai analysoida nykyisia palveluja. (Kinnunen
2004, 41 - 52.)Palveluideat kohdassa, kaikki ideoinnin tuloksena syntyneet palvelut arvioidaan

alustavasti ja suoritetaan alustava palvelutuotteiden valinta (Kinnunen 2004, 41 - 52, 146).

Palveluideoinnin pohjalta palveluista pyritdan laatimaan konkreettisempia ja luomaan palve-
luiden tuotantokonsepteja. Tuotantokonseptien avulla palveluita on mahdollista testata etu-
kateen. Palvelun tuotantokonsepti kertoo mité asiakkaalle tarjotaan, miten palvelu karkeasti
tuotetaan ja mika on palvelun aikaansaama lopputulos asiakkaan nakdkulmasta. Palvelun

tuotantokonsepti on siis kehitettavan palvelun toiminnallinen kuvaus, joka sisaltdd maaritte-

Iyt palvelutarjouksesta, keskeisista toimijoista, keskeisista prosesseista seka palvelun asiak-
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kaalle tuottamasta lopputuloksesta. Palvelukonseptin laatiminen myos auttaa palvelun arvi-

oinnissa, sen pohjalta paatetaan jatketaanko kehitystydta vai ei. (Kinnunen 2004, 64 - 66.)

Kun palvelun tuotantokonseptin testaamisen mydté on saatu riittavasti palautetta, voidaan
aloittaa palvelumallin laatiminen. Palvelumalli on palvelukuvaus, joka on palvelun tuottajan
nakokulmasta esitetty palvelun tuotantokaavio. Kaavion liséksi on suositeltavaa kayttaa myos
sanallisia selityksid. Viela tassékin vaiheessa palvelumalleja on syyta arvioida kriittisesti ja
varmistaa, ettei toiminnallisia ongelmia ole. Kun palvelumalli on hyvéksyttavéa alkaa palvelun
kaytantoon sopeuttaminen, henkildstdon kouluttaminen, palveluympariston suunnittelu, palve-

lun tulkinnan ohjeistus, hinnoittelu sek& brandin suunnittelu. (Kinnunen 2004, 77 - 97.)

Kun palvelun kayttéonottosuunnitelma on toteutettu, voidaan aloittaa palvelun lanseeraus.
Lanseerauskampanjaa varten on hyva laatia suunnitelma, jossa tdsmennetaan palvelun hyéty
asiakkaalle, kartoitetaan uhkia ja heikkouksia seké@ vahvuuksia ja mahdollisuuksia, valitaan
lanseerauskampanjan kohderyhma ja kampanjan tavoitteet sekd maaritelladn kampanjalle
budjetti. Lisaksi on erittéin tarkeda miettid, mika on kampanjan sanoma vastaanottajan na-
kokulmasta ja millaista markkinointiviestintaa aiotaan kayttaa. Viimeisimpana muttei vahai-
simpana on syyta miettid, miten lanseerauskampanjan toteutumista valvotaan. (Kinnunen

2004, 132.) Oheisessa kuviossa on havainnollistettu Kinnusen tuotteistusprosessimalli.
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A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
PALVELUN PALVELU- PALVELUN PALVELUMALLI PALVELUN PALVELUN LANSEERAUS
IDEIOINTI IDEAT TUOTANTO- KAYTTOONOTTOSUUNNI-
KONSEPTI TELMA
e EEE—— EEm— E—— > >
Toimenpiteet
Ideointi Ideoiden Palvelun tuotan- Palvelumallin Palvelumallin testaami- Palvelun tuottaman
alustava tokonseptin laatiminen, nen kéytanndssa, hyédyn varmistaminen,
arviointi laatiminen, paatos asiakkaiden ja henkil6s- lanseerauksen lahtokohti-
/valinta testaus, suunnittelun ton koulutus, en tdsmentaminen,
muutokset, jatkamisesta performanssin ohjeistus, kohderyhmien tasmenta-
paatos palveluympariston suun- minen, lanseerauksen
suunnittelun nittelu ja toteutus, tavoitteiden asettaminen,
jatkamisesta kysynnéan arviointi, lanseerauskampanjan
hinnan ja kannattavuus- budjetti,
vaatimusten maarittami- viestintéapaatokset,
nen, brandin suunnittelu lanseerauskampanjan
toimenpidesuunnitelma
Osallistujat
-palvelun -palvelun -palvelun -palvelun -palvelun suunnittelijat -palvelun suunnittelijat

suunnittelijat
-paattajat /
innovaation
johtaja
-ideointiryhma

-asiakkaat

suunnittelijat
-paattajat /
innovaation
johtaja

-asiakkaat

suunnittelijat
-paattajat /
innovaation
johtaja

-asiakkaat

suunnittelijat
-paattajat /
innovaation
johtaja

-asiakkaat

-paattajat / innovaation
johtaja

-palvelun tuottava
henkilékunta

-asiakkaat

-paattajat / innovaation
johtaja

-palvelun tuottava
henkilékunta

-asiakkaat

-ulkopuoliset

asiantuntijat

Kuvio 4: Palvelujen suunnitteluprosessin vaiheet, keskeiset toiminnot ja suunnittelun osapuo-
let. (Kinnunen 2004, 146.)
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5.5 Gronroosin tuotteistusprosessimalli

Gronroosin (2001, 223 - 224) tuotteistusprosessimalli kulkee nimella laajennetun palvelutar-
jooman malli. Se perustuu asiakkaiden palvelun laadusta saamiin kasityksiin seka ottaa huo-
mioon palvelun teknisen ja toiminnallisen laadun vaikutuksen. Palvelutarjooman johtaminen

edellyttaa neljaa toimenpidetta:

Palveluajatuksen kehittamista
Peruspalvelupaketin kehittamisté

Laajennetun palvelutarjooman kehittamista

A W N P

Imagon ja viestinnan johtamista (Grénroos 2001, 226.)

Palveluajatus maarittaa organisaation aikeet ja tdman pohjalta palvelutarjooman kehittami-
nen kaynnistyy. Peruspalvelupaketti sisaltda ne palvelut, joka tayttavat asiakkaiden ja koh-
demarkkinoiden tarpeet eli ydinpalvelun, avustavat palvelut ja tukipalvelut. Laajennettu
palvelutarjooma kattaa tuotanto- ja toimitusprosessin eli palveluprosessin seka asiakkaiden ja
organisaation valiset vuorovaikutustilanteet. Palveluiden saatavuus, vuorovaikutus palveluor-
ganisaation kanssa ja asiakkaan osallistuminen muodostavat yhdessa peruspaketin kasitteiden
kanssa laajennetun palvelutarjooman. Imagon ja viestinnan johtaminen on olennainen osa
palvelutuotteen kehittamista, silla myonteinen imago parantaa asiakkaan kokemusta palve-
lusta kun taas huono imago saattaa pilata koko palvelun. (Grénroos 2001, 226 - 234.) Kuviossa

5 on esitetty laajennetun palveluntarjooman malli.
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Palveluajatus

Ydinpalvelu

uorovaikutus

Avustavat palvelut Tukipalvelut

Asiakkaan osallistuminen

Kuvio 5: Laajennettu palvelutarjooma (Grénroos 2001, 230).

Laajennetun palvelutarjooman mallin kehittdminen voidaan jakaa seitsemaan vaiheeseen
(Grénroos 2001, 236.):
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ol

Asiakkaiden etsimien hyétyjen arviointi

Laajennetun palvelutarjooman peruspiirteiden maaritys

Palvelutarjooman kehittadmistéa ohjaavan palveluajatuksen maarittaminen
Peruspalvelupaketin ydinpalvelun, avustavien ja tukipalveluiden seké tuotteiden ke-
hittdéminen

Saavutettavuuden, vuorovaikutuksen ja asiakkaan osallistumisen suunnittelu
Tarjoomaa vahvistavan markkinointiviestinnan suunnittelu

Organisaation valmentaminen, jotta se kykenee tuottamaan toivottuja asiakashyotyja

palveluprosesseissa (siséinen markkinointi)
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Asiakkaiden etsimien hyétyjen arviointia tarvitaan, jotta palvelutarjooman kehittamisessa
muistetaan yhteys asiakkaiden kokemaan kokonaispalvelun laatuun. Kilpailukykyisen palvelu-
siin palvelun tuotanto- ja toimitusprosessin nakokohtiin. Naiden liséksi piirteet tulee kytkea
my®s yrityksen tai sen osan imagoon ja markkinointiviestintdan. Neljantena vaiheena on pal-
veluajatuksen mukaisen peruspalvelupaketin kehittaminen. Peruspalvelupaketti sisaltaa ydin-
palvelun, avustavat palvelut ja tuotteet seka tukipalvelut ja - tuotteet. Tdmén jalkeen suun-
nitellaan laajennettu palvelutarjooma, joka konkretisoituu palvelun tuotanto- ja toimituspro-
sessissa. Tassa kohtaa tulee varmistaa, etté palvelu on saatavissa palveluajatuksen mukaisesti
ja ettad vuorovaikutus seka asiakkaiden osallistuminen tapahtuvat myds palveluajatuksen mu-
kaisesti. Toiseksi viimeisend vaiheena on vahvistavan markkinointiviestinndn suunnittelu. Asi-
akkaille ei pelkastaan tiedoteta téssa vaiheessa palvelusta vaan my6s houkutellaan heita os-
tamaan se. (Gronroos 2001, 236 - 237.)

Naiden kuuden vaiheen jalkeen tuloksena on konkreettinen tarjonta, palvelutuote, joka sisal-
taa toivottavat piirteet ja tarjoaa asiakkaiden etsimia hyotyja. Voisi kuvitella, ettéd kun palve-
lu on suunniteltu, se myods toteutuu automaattisesti suunnitelman mukaan. N&in ei kuitenkaan
ole ja siksi tarvitaan vield seitsemas vaihe eli organisaation valmentaminen. Organisaatio on
valmennettava tuottamaan asiakkaiden toivomat hyddyt laajennetun palvelutarjooman tuo-

tanto- ja toimitusprosessissa. (Grénroos 2001, 236 - 237.)

5.6  Tuotteistusprosessimallien vertailua

Esitellyissa viidessa tuotteistusprosessimallissa on paljon samoja vaiheita, mutta ne painottu-
vat hieman eri tavoin. Kaikille malleille on yhteisté se, ettéd ne pitavat asiakkaiden vaatimus-
ten ja tarpeiden huomioimista térkeana jo tuotteistusprosessin suunnitteluvaiheessa. Vaatto-
vaaran, Gronroosin ja Kinnusen ja mallit ovat melko yleisella tasolla liikkuvia kun taas Lehti-
sen & Niinimé&en ja Parantaisen mallit ovat paljon yksityiskohtaisempia ja listaavat tarkkoja
toimintaohjeita. Parantaisen malli soveltuu parhaiten monistettavaksi tahdottavien palvelui-
den tuotteistamiseen. Myds Lehtisen ja Niinim&en mallilla on mahdollisuus tuotteistaa palvelu
hyvin monistuvaan muotoon. Sen sijaan Vaattovaaran, Gronroosin ja Kinnusen malleilla on

luultavasti hankala tuottaa monistuvaa palvelua.

Naista malleista turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistamisen avuksi valitsin kaksi erituot-
teistusprosessimallia, jotka ovat Lehtisen & Niinimaen malli sekd Parantaisen malli. Lehtisen
ja Niinimaen mallin valitsemista puoltaa toisaalta sen yksityiskohtaisuus ja toisaalta sen muo-
kattavuus. Lehtisen & Niinimaen malli listaa kussakin tuotteistusprosessin vaiheessa tarkkoja
toimenpideohjeita, joita on helppo ensikertalaisenkin seurata. Kyseinen malli myds mahdollis-

taa, joidenkin alavaiheiden poisjattamisen mika nopeuttaa prosessia.
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Lehtisen ja Niiniméen tuotteistusprosessimallin rinnalle paatin valita Parantaisen mallin, joka
on myos yksityiskohtainen, mutta aivan erityyppinen kuin Lehtisen ja Niinimaen malli. Tuot-
teistustyd paatettiin tehda kahteen kertaa nailla kahdella mallilla ja katsoa miten lopputulok-
set eroavat toisistaan. Koska en ollut ennen tuotteistuksen parissa tyéskennellyt, tuntui hel-
poimmalta valita yksityiskohtaiset ja selkeéat tuotteistusprosessimallit, vaikka palvelusta ei

monistettavaa ollutkaan tarkoitus tehda.

Seuraavassa taulukossa on vertailtu eri tuotteistusprosessimalleja asiakaslahtodisyyden, liike-
toimintastrategian huomioimisen, keskeisten vaiheiden, yksityiskohtaisuuden, palvelun konk-
reettisen muodostumisen, hinnoittelun, markkinoinnin, kehittdmisen, seurannan seké& arvioin-
nin nakdkulmasta. Taman vertailun pohjalta kaksi edella mainittua tuotteistusprosessimallia

valittiin toteutusvaiheeseen.
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Vertailukri- Vaattovaaran Lehtisen & Parantaisen Kinnusen Gronroosin malli
teerit / malli malli Niiniméaen malli malli
malli
Asiakaslah- Asiakasvaati- Asiakastarpeet | Asiakkaan Asiakastarpeet | Asiakashyodyt
toisyys mukset ongelma
Liiketoimin- Huomioidaan Huomioidaan Ei ota kantaa Ei ota kantaa Huomioidaan
tastrategian
huomioimi-
nen
Keskeiset -Tuotteiden -Valmistelu -Lupausvaihe -Palvelujen -Asiakkaiden etsimien hydtyjen arviointi
vaiheet valinta -Tuotteiden -Lunastus- ideointi -Laajennetun palvelutarjooman peruspiir-
-Tuoteanalyysi | muodostami- vaihe -Palveluideat teiden maaritys
ja konseptin nen -Palvelun -Palvelutarjooman kehittdmistd ohjaavan
laatiminen -Markkinointi tuotantokon- palveluajatuksen maarittdminen
-Palvelu- -Seuranta ja septi -Peruspalvelupaketin ydinpalvelun, avusta-
paketin laati- arviointi -Palvelumalli vien ja tukipalvelujen sek& tuotteiden
minen -Palvelun kehittaminen
-Palvelun kayttoonotto- -Saavutettavuuden, vuorovaikutuksen ja
taytantéonpa- suunnitelma asiakkaan osallistumisen suunnittelu
no prosessin -Palvelun -Tarjoomaa vahvistavan markkinointivies-
kehittaminen lanseeraus tinnén suunnittelu
-Organisaation valmentaminen
Yksityiskoh- Melko yleinen Yksityiskoh- Yksityiskoh- Melko yleinen Melko yleinen
taisuus tainen tainen
Palvelun Muodostaa Muodostaa Muodostaa Muodostaa Muodostaa hyvin yleisella tasolla
konkreetti- hyvin yleisella | melko konk- monistuvat hyvin yleisel-
nen muodos- | tasolla reettisesti tuotteet 14 tasolla
tuminen
Hinnoittelu Ei ota kantaa On prosessin On prosessin On prosessin Ei ota kantaa
0sa 0sa 0sa
Markkinointi Ei ota kantaa Yksi prosessin Perustietoa Erillinen Korostaa markkinoinnin tarkeytta
neljésta osas- markkinoin-
ta ti/lanseerausk
ampanja
Kehittami- Ei ota kantaa Jatkuva seu- Pyrkii kokoa- Ei ota kantaa Ei ota kantaa
nen, seuran- ranta, arvioin- | maan kehitys-

ta ja arviointi

ti ja kehitta-
minen

ideat

Kuvio 6: Tuotteistusprosessimallien vertailua.
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6  Turvallisuusassistentti-palvelu

Turvallisuusassistentti-palvelu on kohdeorganisaation asiakasyritysten kayttdén tarkoitettu
palvelu, joka perustuu turvallisuuden asiantuntijuutta vaativaan osaamiseen. Palvelu on tar-
koitettu niin pienille, keskisuurille kuin isoille yrityksille, jotka kokevat tarpeelliseksi ulkois-
taa turvallisuuden suunnittelua tai kehittamista. Turvallisuusassistentti tydskentelee asia-
kasyrityksen tiloissa sovittavan méaran kuukausittain asiakkaan maarittelemissa tyotehtavis-
sa.

Turvallisuusassistentti-palvelu on ollut olemassa jo useamman vuoden, mutta edes esitetta
palvelusta ei ollut viela laadittu. Mydskaan palvelun siséltéa ei ollut aiemmin maaritelty. Ta-
ma koettiin ongelmaksi etenkin myyntitilanteissa, joihin kaivattiin jotakin konkreettista esi-
tettavaa. Erityisen hankalaksi koettiin palvelun myyminen, koska jokaisella myyjéalla oli hie-
man erilainen kasitys palvelun sisallésta, joka puolestaan aiheutti ristiriitatilanteita. Koska
palvelu itsessaan oli jo olemassa, keskityttiin tydssa eniten sisallon maarittelyyn ja jasente-
lyyn, joka oli jaanyt tiukan aikataulun vuoksi tekematta aiemmin. Lisaksi palvelua kehitettiin

enemman asiakasyritysten tarpeita vastaavaksi sekd monipuolisemmaksi.

Palvelun paatavoitteena oli maksimoida asiakashyodyt. Asiakashydtyjen maksimoimisella pyri-
taan tuottamaan asiakkaalle mahdollisimman paljon lisdarvoa. Kohdeorganisaation tavoittee-
na on tarjota taloudellisen taantuman aikana entistd monipuolisempia ja kustannustehok-
kaampia turvallisuusratkaisuja asiakkailleen. Palvelun toisena tavoitteena oli kehittaa asiak-
kaan turvallisuuskulttuuria ja osaamista pitkalla aikavalilla prosessin omaisesti. Projektiluon-

toiset ty6t eivat kuulu kyseisen palvelun kuvaan.

6.1  Turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistaminen kohdeorganisaatiossa

Tassa luvussa on kuvattu miten turvallisuusassistentti-palvelu tuotteistettiin kohdeorganisaa-
tiossa vaihe vaiheelta. Kuvauksessa on avattu kaikki vaiheet, jotka kaytiin lapi sekd myos
vaiheet, jotka lopputuloksen kannalta osoittautuivat jalkikateen tarpeettomiksi. Kunkin vai-
heen jélkeen on lisdksi pohdittu vaiheen onnistumista sekd mietitty mité olisi voinut tehda
paremmin. Kyseinen tuotteistusprosessi oli ollut harkinnassa kohdeorganisaatiossa jo pidem-
paan. Toteutukselle ei vain ollut jaanyt muilta tyttehtavilta aikaa ja motivoitunut toteuttaja-
kin oli puuttunut. Tuotteistusprosessi laitettiin alulle lokakuussa 2008, kun ilmoitin silloiselle

esimiehelleni halukkuudestani tarttua kyseiseen haasteeseen.
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6.1.1 Turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistamisen vaiheet

Turvallisuusassistentti-palvelu tuotteistettiin karkeasti ajatellen yhdeksassa vaiheessa. Nama
yhdeksén vaihetta olivat

1. Tutustuminen tuotteistukseen liittyvaan kirjallisuuteen ja muuhun materiaaliin seké
henkilohaastatteluiden toteuttaminen.

2. Tutustuminen erilaisiin tuotteistusprosessimalleihin, joista valittiin viisi mallia tar-
kemman tarkastelun alle.

3. Viiden tuotteistusprosessimallin vertailua keskendén, jonka jélkeen viidesta mallista

valittiin kaksi mallia tuotteistuksen avuksi.

Turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistaminen kahdella valitulla mallilla.

Kahden tuotteistetun version arviointia keskendén seké tavoitteisiin ndhden.

Palvelun kokoaminen kahdesta erilaisesta versiosta turvallisuusassistentti-palveluksi.

~N o o1 b~

Sisaisen ja ulkoisen palvelukuvauksen seka sisdisen ja ulkoisen PowerPoint-esityksen
hahmotteleminen.

8. Tyon esitteleminen yhtion turvallisuusasiantuntijoille ja saatujen kehitysehdotuksien
pohjalta tyén paranteleminen.

9. Tyon viimeistely.

Vaihe 1: Tutustuminen tuotteistukseen liittyvaan kirjallisuuteen ja muuhun materiaaliin
sek& henkilohaastatteluiden toteuttaminen.

Ensimmaisen vaiheen tarkoituksena oli selvittdd mité on tuotteistaminen ja saada yleiskuva
aihealueesta. Tuotteistuksen teoriaan tutustuttiin tutkimalla kirjallisuutta seka erilaisia jul-
kaisuja Internetista. Jorma Sipilan teos Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen” seka Teke-
sin julkaisu Palvelujen tuotteistamista kilpailuetua” toimivat suunnan nayttajina alkuvai-
heessa. Kirjallisuuteen ja muihin julkaisuihin tutustumisen jalkeen tutustuttiin huolella koh-
deorganisaatiossa aiemmin tuotteistettuihin palveluihin. Aiemmin tuotteistetut palvelut an-

toivat suuntaviivoja kdynnistyvélle tuotteistustyélle.

Henkilohaastattelut olivat tarkea osa ensimmaista vaihetta. Ensimmaiseksi haastateltiin Hyria
Koulutus Oy:n projektipaallikkoéa, jolla on usean vuoden kokemus tuotteistuksen parissa tyos-

kentelysta. Projektipaallikolta kysyttiin muun muassa

1. Mitéd on asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen?
2. Mitkéa ovat tuotteistusprosessin vaiheet?

3. Miten tuotteistusprosessi kannattaa aloittaa?

4. Kokemuksia tuotteistusprosessimalleista?

5. Mitka ovat tuotteistamisen tavoitteet?
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6. Mitd hyotya tuotteistamisesta on?
7. Millaisia haasteita asiantuntijapalveluiden tuotteistamisessa on?

8. Mita kirjallisuutta/muuta materiaalia suosittelet?

Projektipaallikén haastattelu oli erittédin hyddyllinen, silla kirjatiedon lisaksi saatiin nyt syvaa
kaytannon kokemusta tuotteistamisesta. Haastatellulta sain vinkkeja niin prosessin aloittami-
seen kuin sen lapiviemiseenkin. Lisaksi projektipaallikkoé antoi paljon hyvia vinkkeja teo-

riapohjaksi opinnaytetydlleni.

Seuraavaksi haastattelin Securitaksen palveluksessa olevaa turvallisuusassistenttia, joka tyos-
kentelee kohdeorganisaation asiakkaan maarittelemissa tyotehtavissa viisi paivaa viikossa.
Taman haastattelun pohjalta saatiin ideoita palvelun toteutukselle. Turvallisuusassistentilta

kysyttiin muun muassa

Mik& on nykyinen toimenkuvasi?

Kuinka paljon mikékin tyotehtéava vie aikaa?

Millaisia vaatimuksia asiakas on esittanyt tyollesi?

Millaista on yhteisty6 asiakkaan kanssa?

Kenelta tyotehtavasi tulevat? Ehdotatko uusia tehtavia itse?
Onko asiakkaalta tullut lisatoiveita palvelulle?

Miten tahtoisit kehittdd toimenkuvaasi?

Millaisia lisdpalveluja asiakkaalle kannattaisi tarjota?

© 00 N oo 0o A W DN P

Onko asiakas ollut mielestasi tyytyvéinen?

Turvallisuusassistentin haastattelun pohjalta arvioitiin muun muassa ajankayttda ja hinnoitte-
lua. My0Os asiakkaan assistentille esittamat kehitysehdotukset seké assistentin omat kehitys-

ehdotukset otettiin huomioon tuotteistusprosessin myohemmissé vaiheissa.

Tuotteistusprosessin ensimmainen vaihe kesti noin kolme kuukautta. Tyota ei kuitenkaan teh-
ty taysipaivaisesti vaan muun tydn ohessa l&hinna iltaisin ja viikonloppuisin. Ensimmaiseen
vaiheeseen juututtiin jalkeenpain arvioiden liian pitkéksi aikaa, silla halusin ensin lukea kai-
ken mahdollisen aiheesta saatavan materiaalin. Toisaalta suuren teoriamaéran lukeminen oli
hyva asia, mutta toisaalta materiaalia oli kannattanut lukea sitd mukaa kun tuotteistusproses-
sin vaiheet etenivéat. Toki ennen tuotteistusprosessiin 1ahtéa kannattaa lukea yksi tai kaksi

kokonaisvaltaisesti tuotteistusta kasittelevaa teosta yleiskuvan saamiseksi.
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Vaihe 2: Tutustuminen erilaisiin tuotteistusprosessimalleihin, joista valittiin viisi mallia
tarkemman tarkastelun alle.

Toisessa vaiheessa tutustuttiin erilaisiin tuotteistusprosessimalleihin. Tuotteistusprosessimal-
leja 16ytyy joka lahtdon aina yksityiskohtaisesta hyvin yleiseen. Useat tuotteistusprosessimal-
lit ovat syntyneet jonkun tuotteistetun tuotteen tai palvelun tuotteistamisen yhteydessa.
Naita prosessimalleja l6ytyy niin kirjallisuudesta, Internetisté kuin opinnaytetoistakin. Mallien
tarjonta on niin runsasta, etté kaikkiin malleihin ei millddn ennatetty tdman opinnaytetyon
puitteissa tutustua. Tasta syystd haastatellulta projektipaallikélta kysyttiin hyvéksi havaittuja
tuotteistusprosessimalleja. Haneltéa saadun listan perusteella tutustuin useisiin malleihin,
joista valitsin viisi mielestani selkeinta ja yksinkertaisinta mallia, joihin tutustuttiin tarkem-

min. Luvusta 5 ldytyy kuvaukset kaikista naista valituista viidesté mallista.

Vaihe 3: Viiden tuotteistusprosessimallin vertailua keskenaan, jonka jéalkeen viidesta mal-
lista valittiin kaksi mallia tuotteistuksen avuksi.
Viitta valittua tuotteistusprosessimallia vertailtiin keskenaan kolmannessa vaiheessa. Vertai-
lukriteereind olivat

o Asiakaslahtdisyys

e Liiketoimintastrategian huomioiminen

e Keskeiset vaiheet

e  Yksityiskohtaisuus

e Palvelun konkreettinen muodostuminen

e Hinnoittelu

e  Markkinointi

e Kehittaminen, seuranta ja arviointi.

Vertailukriteerit valittiin osittain tyolle asetettujen tavoitteiden mukaan ja osin helpotta-
maan kokemattoman tuotteistajan tytta. Asiakaslahtoisyys ja liiketoimintastrategian huomi-
oiminen olivat keskeisia tyolle asetettuja tavoitteita. Keskeiset vaiheet, yksityiskohtaisuus ja
palvelun konkreettinen muodostuminen valittiin vertailukriteereihin mukaan, jotta ensikerta-
lainen tuotteistaja ymmartaisi prosessin vaiheet. Hinnoittelu, markkinointi, kehittdminen,
seuranta ja arviointi katsottiin tyon kannalta merkityksellisiksi, koska ne kaikki ovat erittain
olennaisia palvelun onnistumisen osia. Taman jalkeen vertailukriteerit koottiin taulukkoon,
johon kustakin mallista etsittiin vastaukset. Vertailutaulukko kokonaisuudessaan ldytyy luvus-
ta 5.

Naista viidesta vertaillusta tuotteistusprosessimallista turvallisuusassistentti-palvelun tuot-
teistamisen avuksi valitsin vertailutaulukkoa apuna kayttaen kaksi tuotteistusprosessimallia.
Mallit ovat Lehtisen & Niinim&en malli sekéd Parantaisen malli. Mallien valitsemista puoltaa

toisaalta niiden yksityiskohtaisuus ja toisaalta niiden muokattavuus. Vaikka molemmat mallit
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ovat yksityiskohtaisia, ovat ne silti taysin erityyppisia. Kumpaakin mallia tuntui helpolta seu-

rata vaiheesta toiseen, mikéa puolsi ndiden myds naiden mallien valintaa.

Vaihe 4: Turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistaminen kahdella valitulla mallilla.
Tuotteistaminen toteutettiin kahdella eri tuotteistusprosessimallilla parhaan lopputuloksen
saavuttamiseksi. Tuotteistuksessa noudatettiin mahdollisimman santillisesti kuvattuja tuot-
teistusprosessimalleja. Seuraavissa kappaleissa on esitelty vaihe vaiheelta tuotteistamisen

eteneminen ja lapi kdydyt vaiheet kummankin mallin osalta.

Lehtisen ja Niinim&en tuotteistusprosessimalli alkaa organisaation seka yksikén toiminta-
ajatuksen ja perustehtavéan selvittamisella. Kohdeorganisaation seké yksikon toiminta-ajatus
ja perustehtava selvitettiin tutustumalla huolellisesti yhtion toimintaan ja liiketoimintastra-
tegiaan. Liiketoimintastrategiaan tutustumisessa hyddynnettiin olemassa olevaa materiaalia
seka keskusteluita henkildston kanssa. Toimintaan ja liiketoimintastrategiaan tutustumisen
jalkeen selvitettiin kohdeorganisaation asiakasryhmat. Kohdeorganisaation asiakasryhmét on
jaoteltu markkinamatriisissa kategorioihin sek& naiden asiakasryhmien perustarpeet, odotuk-
set ja palveluihin kohdistuvat vaatimukset on arvioitu ja analysoitu. Myds yhteiskunnalliset

vaatimukset kuten lainsaadanté otettiin huomioon jo prosessin suunnitteluvaiheessa.

Taman jalkeen laadittiin turvallisuusassistentti-palvelun tuoteluettelot. Tuoteluettelosta laa-
dittiin seka nykytilaa etta tavoitetilaa kuvaavat versiot. Pian huomattiin, etta turvallisuusas-
sistentti-palvelusta oli tulossa erittéin laaja. Huomion pohjalta paatettiin, ettei opinnayte-
tyon puitteissa palvelusta pystyttaisi tekemaan monistuvaa palvelutuotetta vaan tuotteistus
tulisi jadmaan melko yleiselle tasolle. Seuraavaksi selvitettiin kustannuslaskennan perusteet
kohdeorganisaatiossa. Kustannuslaskennan perusteisiin perehtymisessa oli apuna kohdeorgani-
saation paakirjanpitaja. Erityisesti kiinnitettiin huomiota tietyn kateprosentin saavuttamiseen
ja toisaalta perehdyttiin todellisiin kustannuksiin seké selvitettiin tarjousten avulla asiakkai-

den kipukynnysta hinnan suhteen.

Taman jalkeen olisi ollut vuorossa tuotteistamiseen liittyvaan kirjallisuuteen sek& muiden
organisaatioiden tuotteistuttuihin palveluihin tutustuminen, joka oli suoritettu jo aiemmin.
My6s yhtidssa jo tuotteistettuihin muihin palveluihin tutustuminen oli suoritettu aikaisemmin.
Tassa kohtaa palautettiin myds mieleen Hyria Koulutus Oy:n projektipaallikon haastattelu.
Oman organisaation ulkopuolelta valittu tuotteistuksen asiantuntija antoi laajempaa néke-
mysta tuotteistuksen saralta. Valmisteluvaiheen lopuksi laadittiin aikataulutettu suunnitelma
tuotteistusprosessin lapiviemiseksi. Aikataulu tosin meni uusiksi useampaan otteeseen proses-
sin aikana, silla vaiheet, joihin oli arvioitu menevan vain vahén aikaa, haukkasivatkin suurim-

man osan ajasta.
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Valmistelutdiden jalkeen ryhdyttiin varsinaiseen tyohon eli tuotteiden muodostamiseen. Ensin
maariteltiin ja analysoitiin turvallisuusassistentti-palvelun osa-alueet. Osa-alueet paadyttiin
jJjakamaan kolmeen paaryhmaan, jotka puolestaan jakautuvat kukin useampaan alaryhmaan.
Ryhmittelyssa olivat apuna yhtion turvallisuusasiantuntijat. Kun ryhmittely oli tehty, arvioitiin
moneen otteeseen ryhmittelyn jarkevyytta ja selkeytta etenkin asiakkaiden kannalta katsot-
tuna. Erityisesti pohdittiin, ymmartaisivatko asiakkaat mita kaikkea nama kolme osa-aluetta
pitavat sisallaan. Lopulta tultiin siihen tulokseen, etta ndma ylakasitteet ovat todella ympari-
pyoreita ja vaativat tdsmennysta. Tastd syysta kolme paaryhmaa jaettiin viela alaryhmiin

hahmottamaan sisaltoa.

Kun ryhmittely ja sisallét olivat kasassa, palvelukokonaisuudesta laadittiin palvelukuvaus,
jossa maaritellaan palvelun sisaltd ryhmittain. Palvelukuvauksessa on analysoitu palvelun
kayttotarkoitus ja asiakashyddyt, markkinapotentiaali ja kilpailijat, asiakkaat ja tavoitteet,
palvelun sopivuus oman organisaation strategiaan, ryhmaan lukeutuvat palvelut, referenssit,
hinnoittelu, toimitusaika, vastuuhenkilot sekd sopimusehdot ja rajaukset. Koska Lehtisen ja
Niinim&en tuotteistusprosessimalli ei sisélla varsinaista palvelukuvauksen runkoa, runko suun-

niteltiin itse ottaen mallia useista eri palvelukuvausmalleista.

Kun tuotteet oli pitkéllisen tyon jalkeen saatu muodostettua ja palvelukuvaus laadittua oli
aika siirtya miettimaan markkinointia. Kustannusteknisisté syista palvelua kuvaava esite hah-
moteltiin, mutta ei vield painettu. Sen sijaan palvelusta rakennettiin kaksi hieman toisistaan
poikkeavaa PowerPoint-esitysta. Toinen esityksista suunnattiin asiakkaille naytettavaksi ja
toinen yhtion sisdisiin tarpeisiin mm. asiakasrajapinnassa tydskentelevien paallikéiden koulu-
tustilaisuuksiin. Asiakkaille suunnattu PowerPoint-esitys on tiivistelma sisdisesta esityksesta.
Asiakkaille suunnatussa versiossa palvelun sisaltd on pyritty esittdmaan mahdollisimman sel-
kedsti ja yksinkertaisesti kuvin ja kaavioin havainnollistettuna. Sisdisessa esityksessa on pyrit-
ty huomioimaan laajemmin palvelun tarjoamat mahdollisuudet hinnoitteluineen ja prosessi-
kaavioineen. Aivan lopuksi koottiin viela palvelun esittely kansio, johon kerattiin kuvaus tur-
vallisuusasiantuntija-palveluista, esitteet muista yksikon palveluista seka suuntaa antava hin-
noittelutaulukko. Palvelun markkinointi ja tiedottaminen palvelusta on ollut kdynnissa koko
projektin ajan ja sita jatketaan samaan malliin. Nyt tuotteistettu palvelu on tarkoitus esitella

yrityksen sisalla loppuvuodesta 2009.

Seuranta ja arviointi vaihetta varten laadittiin tilasto, josta on helppo seurata palvelun me-
nekkid, kustannustehokkuutta ja katetta. Lisaksi palvelua arvioidaan jatkuvasti asiakkaiden
muuttuvien tarpeiden perusteella. Seuranta ja arviointi vaiheeseen ei panostettu yhtélailla
kuin kolmeen aiempaan vaiheeseen, silla kohdeorganisaatiossa on olemassa omat mittarijar-

jestelmansa.
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Kun Lehtisen ja Niinimden mallilla tehty tuotteistus oli saatu paattkseen, aloitettiin tuotteis-
tus alusta hyédyntaen Parantaisen tuotteistusprosessimallia. Parantaisen tuotteistusprosessi-
malli koostuu kahdesta vaiheesta, lupausvaiheesta ja lunastusvaiheesta. Lupausvaiheessa on
kymmenen kohtaa. Aivan aluksi méaariteltiin asiakaskunta ja tunnistettiin asiakkaan ongelma.
Asiakaskunnan maarittdminen tapahtui kohdeorganisaation markkinamatriisin avulla, jossa
asiakkaat on jaoteltu ryhmiin. Asiakkaan ongelmaa tunnistettaessa huomattiin, etta ongelmia
oli useita ja hyvinkin erilaisia riippuen asiakkaasta. Muun muassa asiakkaan organisaation koko
sekd toimiala nayttivat vaikuttavan ongelmaan. Yksi yhteinen ongelma kuitenkin havaittiin
suurella osalla asiakkaista, turvallisuusasiat hoidetaan usein oman tydn ohessa puutteellisin

resurssein, tiedoin seka taidoin.

Kolmannessa vaiheessa olisi pitanyt miettia, miksei kukaan muu ole ongelmaa ratkaissut. Oli
alusta alkaen selvaa, ettd monet kilpailijat ovat ndméa ongelmat jo ratkaisseet. Tasta syysta
pohdittiin miten me ratkaisisimme ne parhaiten ja miten erottuisimme kilpailijoistamme.
Seuraavaksi oli tarkoitus kiteyttda torked lupaus. Tama vaihe jatettiin valiin, silla kohdeor-
ganisaation toiminta-ajatukseen ei katsottu istuvan térkean lupauksen antaminen. Viidennes-
sé vaiheessa palvelun asema suhteessa kilpailijoihin asemoitiin ja pyrittiin miettiméaan keinoja
palvelun erottamiseksi kilpailijoiden palveluista. Kilpailijoista erottumista edesauttaa muun
muassa yhtion kansainvalisyys, laaja kontaktiverkosto, koko seké hyva ja luotettava maine.
My6s hinnoittelu otettiin vakavasti huomioon kilpailijoista erottumisen keinona. Palvelusta on
tarkoitus antaa myos hinnalla sellainen kuva, etté kyseessa on nimenomaan turvallisuuden

asiantuntijuustehtéva eika vartioimistehtava.

Seuraavaksi kuvattiin palvelusta asiakkaalle koituvat hyddyt. Kuten Parantainen kertoo, oli
hyotyja helppo keksia roppakaupalla, mutta niisté olennaisimpien hydtyjen léytaminen olikin
kiven takana. Avainsanaksi tdssd muodostui kansainvalisyys ja laaja asiantuntijaverkosto. Ta-
man jélkeen palvelu oli tarkoitus nimetd. Tém& muodosti haasteen, silla kuvaavia nimia oli
olemassa todella véhan. Nimen olisi Parantaisen mukaan pitanyt tayttéda nasevan tunnusmer-
kit. Loppujen lopuksi paadyttiin siihen, etta turvallisuusassistentti-palvelu nimike saisi ainakin
toistaiseksi kelvata. Nimen valintaa puolsi myds se, etté assistentti-nimike sopisi hyvin useim-
pien asiakkaiden organisaatiokaavioihin. Assistentti olisi nain ollen organisaatiossa esimerkiksi

turvallisuuspéallikon tai turvallisuusasiantuntijan alaisuudessa.

Seuraavana vaiheena oli hinnan maarittaminen. Hinnan méaarittamiselle asettivat rajansa koh-
deorganisaation katetavoitteet ja todelliset kustannukset. Tassa apuna kaytettiin Lehtisen ja
Niinim&en mallin yhteydessa kaytyja keskusteluja padkirjanpitdjan kanssa. Naiden pohjalta
hinta maaraytyi hyvin yksinkertaisesti. Hinnoittelu paadyttiin tekemaan kuukausiveloitteisesti
paivahinnoitteluna. Lupausvaiheen lopussa maariteltiin viela palvelun toimitussisalto eli se

mit& hintaan tarkalleen ottaen siséltyy ja toisaalta mita hintaan ei sisélly. Lupausvaiheen
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viimeisena kohtana oli vastavaitteiden kasittely, joka jatettiin tassa vaiheessa tekematta.
Vastavaitteiden kasittelyn tarkoituksena on valmistaa myyja varautumaan erilaisiin asiakkaan

vastavaitteisiin, joiden johdosta asiakas ei palvelua halua ostaa.

Seuraavaksi siirryttiin lunastusvaiheeseen, jossa asiakkaalle tehdyt edella mainitut lupaukset
tulisi lunastaa. Ensimmaisena vaiheena oli piirtaa iso kuva, joka hahmottaa palvelun sisallén
ja toteutusvaiheet. Tassa kohtaa lainattiin Lehtisen ja Niiniméen tuotteistusprosessin tuot-
teistustydssa kehiteltya kuvaa, joka jakaantui kolmeen paaryhmaan eli palvelun osaan. Seu-
raavaksi laadittiin palvelun kasikirjoitus eli kdytanndssa sisdinen palvelukuvaus, jonka nimeksi
vaihdettiin kasikirjoitus. Tassakin kaytettiin omaa runkoa, silla Parantaisen laatiman sisdisen
palvelukuvauksen sisallysluettelo vaikutti todella raskaalta ja sisélsi paljon vaiheita, joita ei

katsottu tarpeellisiksi.

Taman jalkeen laadittiin vaatimusmaarittely, joka nimena voi johtaa harhaan. Vaatimusmaa-
rittelyn tarkoituksena on priorisoida ja dokumentoida asiakkaan tarpeet. Seuraavaksi laadit-
tiin tydohjeet. Tama toteutettiin laajentamalla kasikirjoitusta, jossa on hyvin pitkalle samoja
asioita suppeammassa muodossa. Lunastusvaiheen lopussa olisi ollut vield palvelun lanseera-

us, joka kuitenkin jai viela odottamaan vuoroaan mahdollisesti loppuvuoteen.

Vaihe 5: Kahden tuotteistetun version arviointia keskendan seka tavoitteisiin ndéhden.

Kun tuotteistusprosessit kahdella erimallilla oli saatu paatdkseen, arvioitiin kumpaakin pro-
sessia keskendén seka tavoitteisiin nahden. Lehtisen ja Niiniméen tuotteistusprosessimalli
koettiin yksinkertaisimmaksi toteuttaa. Tama johtui siitd, ettd malli antoi mahdollisuuden
muokata itsedédn. Toisaalta malli toimi l&ahinna ideoinnin pohjana eika varsinaisena oh-
jenuorana. Lehtisen ja Niinimaen malli painottaa valmistelutdiden merkitystd, jolla oli ratkai-
seva rooli tuotteistusprosessin ymmartamisessa. Valmistelutdihin kului lahes yhté paljon aikaa
kuin itse tuotteiden muodostamisvaiheeseen. Valmistelutyot tuntuivat kovin raskailta ja aikaa
vieviltd, mutta jalkikateen valmisteluvaiheessa tehdyn tyon arvon huomasi. Itse tuotteiden
muodostamisvaiheeseen tultaessa kaikki mahdollinen valmistelutybvaiheessa esiin kaivettu
materiaali on kdden ulottuvilla valmiiksi ryhmiteltyna. Mikéali valmisteluvaihe olisi jatetty
valiin, olisi kaikki valmisteluvaiheessa kdydyt asiat joutunut kuitenkin selvittdméaan tuotteiden
muodostusvaiheessa. Tuotteiden muodostusvaiheeseen olisi Lehtisen ja Niiniméen mallissa
kaivattu monessa kohtaa hieman tarkennusta. Kaikkia tdmén kohdan vaiheita ei ollut avattu
ranskalaisia viivoja enempéaa, joten omalle tulkinnalle jai paljon tilaa. Toisaalta tdman voi-

daan katsoa edesauttaneen oman pohdinnan syntymista.

Parantaisen malli puolestaan olisi sopinut paremmin jokin yksinkertaisen ja pienehkon palve-
lun tuotteistamiseen, mutta toisaalta malli antoi paljon erilaisia ndkdkulmia matkan varrella.

Mallin selke&t edut olivat sen konkreettiset esimerkit, joiden avulla oli helppoa ymmartaa
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vaiheen tarkoitus ja sisaltd. Konkreettiset esimerkit seurasivat jokaista vaihetta. Tuotteistus-
prosessimallin edetessa tuotteistettiin sivussa vaihevaiheelta MicroMedian Nelson-tuotetta.
Mallia seuraamalla oli todella mahdollista tuotteistaa palvelu kymmenessa paivassa. Malli
pakotti etenemaan nopeasti ja auttoi ymmartamaan, miksi palvelu on saatava markkinoille
mahdollisimman pian. Parantaisen tuotteistusprosessimalli sopii turvallisuusasiantuntijapalve-
luiden tuotteistamiseen hyvin. Jéalkeenpdin ajateltuna olisi kannattanut tuotteistaa turvalli-
suusassistentti-palvelu kolmessa osassa eli kukin palvelun padosa-alue erikseen. Talldin Paran-
taisen mallista olisi ollut vielékin enemman apua. Tietysti kokonaistuotteistusprosessi olisi
aluksi pitanyt toteuttaa, mutta tdman jélkeen olisi ollut hyva tuotteistaa kukin osa-alue viela

erikseen.

Vaikka itse tuotteistusprosessimallit olivat hyvin erilaiset, tuotteistettujen versioiden sisalto
oli hyvin samankaltainen. Tam& johtui siitd, etta Lehtisen ja Niinimden mallin mukaisen tuot-
teistusprosessin aikana madriteltiin hyvin pitkalti palvelun runko. Tata ei viitsitty enaa toistaa

Parantaisen mallin kohdalla vaan runko siirrettiin suoraan aiemmin tuotteistetusta versiosta.

Voidaankin sanoa, ettd Lehtisen ja Niinim&en mallin kohdalla tuotettiin palvelun runko ja
sisallon paapiirteet, joita sitten tarkennettiin ja viilattiin Parantaisen mallin mukaan. Lehti-
sen ja Niinimaen malli sai aikaan aivoriihityyppisen reaktion, joka tuotti lukuisia ideoita.
Kaikki ideat eivat tietenkaan olleet toteuttamiskelpoisia, mutta pitivat palvelun sisallén mo-

nipuolisena. Tuosta joukosta l6ytyi lopullinen sisélté Parantaisen mallin avulla.

Palvelun tavoitteena oli tuottaa turvallisuusassistentti-palvelusta selkea myyntituote seka
yrityksen strategiaan sopiva konsepti, jota on helppo esitella ja myyda asiakkaille. Tarkoituk-
sena oli vieda tuotteistus niin pitkalle, etta asiakkaan on helppo ymmartaa mita han on osta-
massa ja toisaalta yhtenaistaa nykyisia toimintamalleja. Toinen térkea tavoite oli antaa
myyntityoté tekeville katta pidempaa myyntitilanteisiin. Kumpikin tuotteistettu versio tayttaa
asetetut tavoitteet. Parantaisen mallilla tuotettu versio antaa kuitenkin lukijalleen enemman,

koska siin& pienetkin asiat on otettu huomioon.

Vaihe 6: Palvelun kokoaminen kahdesta erilaisesta versiosta turvallisuusassistentti-
palveluksi.

Kuudennessa vaiheessa kahdesta hieman erilaisesta tuotteistetusta versiosta koottiin turvalli-
suusassistentti-palvelu. Tdma tapahtui poimien kummastakin versiosta parhaimmat ominai-
suudet seka lisaten valiin prosessin aikana tulleita ideoita sek& parannusehdotuksia. Lopulli-
nen versio ei suoranaisesti ole kummankaan tuotteistusprosessimallin tuottaman version mu-
kainen vaan yhdistelméa kahdesta eriversioista lisattyna kohdeorganisaation omalla asiantunti-

juudella seké vaatimuksilla. Lisaksi kokoamisvaiheessa otettiin huomioon viela kerran kohde-
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organisaation liiketoimintastrategian vaatimukset seka yhtenevaisyys muiden palveluiden

kanssa.

Vaihe 7: Sisdisen ja ulkoisen palvelukuvauksen seka sisdisen ja ulkoisen PowerPoint-
esityksen hahmotteleminen.

Seitseméannessé vaiheessa laadittiin kuudennen vaiheen pohjalta sisainen ja ulkoinen palvelu-
kuvaus, sisdinen ja ulkoinen PowerPoint-esitys sekd hahmotelma esitteesta. Sisdisen palvelu-

kuvauksen padotsikot ovat seuraavat:

¢ Yleistiedot palvelusta
e Toteuttava yksikkd ja palvelun hallinnointi
e Turvallisuusassistentti-palvelu
0 Palvelupaketti ja sen sisaltd
e Referenssit
e Ty0baika ja hinnoittelu
e Markkinapotentiaali ja asiakkaat
0 Asiakasryhmat
0 Asiakkaan ongelmat
0 Asiakashyddyt
o Kilpailijat ja kilpailijoista erottuminen
e Vastuuhenkilot
e Sopimusehdot
e Teoriapohja
0 Asiakkaan suojattavat arvot
0 Yritysturvallisuus ja riskienhallinta

O Yritysturvallisuuden osa-alueiden paasisaltd pahkinan kuoressa

Sisainen palvelukuvaus koottiin itse useiden palvelukuvausmallien pohjalta. Palvelukuvauksen
lopullisessa versiossa on pitkalti samoja asioita hieman laajennettuna kuin tuotteistusproses-
simallien palvelukuvauksissa. Ulkoinen palvelukuvaus on tiivistelma sisdisesté palvelukuvauk-
sesta, joka on pyritty saamaan asiakkaan kannalta mahdollisimman informatiiviseen muotoon.
PowerPoint-esitykset perustuvat sisdiseen ja ulkoiseen palvelukuvaukseen. PowerPoint-
esitysten tarkoituksena on havainnollistaa palvelukuvauksen sisaltd esityksen muodossa. Esi-
tykset palvelevat niin sisdisia kuin ulkoisiakin tarpeita. Sisdisessa seka ulkoisessa palvelukuva-
uksessa kuin myds PowerPoint-esityksissa noudatettiin tarkoin kohdeorganisaation graafista

seka kirjallista ohjeistusta. Palvelun ulkondké muodostui osittain naiden asetusten pohjalta.
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Vaihe 8: Tyon esitteleminen turvallisuusasiantuntijoille ja saatujen kehitysehdotuksien
pohjalta tyon paranteleminen.

Kun sisdinen ja ulkoinen palvelukuvaus seka PowerPoint-esitykset olivat valmiina, esiteltiin ne
kohdeorganisaation turvallisuusasiantuntijoille. Turvallisuusasiantuntijat kavivat tyén huolelli-
sesti 1&pi niin sisallén kuin ulkoasunkin kannalta. Tamén jalkeen he antoivat palautetta tyosta
seka viela muutamia kehitysehdotuksia, joilla palvelusta uskottiin saatavan vield hieman kayt-

tokelpoisempi. Kehitysehdotusten pohjalta palvelua muokattiin viela kertaalleen.

Kehitysideoiden perusteella palvelusta saatiin vielakin enemman asiakasyritysten tarpeisiin

soveltuva, johtuen turvallisuusasiantuntijoiden syvemmasté asiakastuntemuksesta. Palveluku-
vaus my0s muuttui suoraviivaisemmaksi, koska turvallisuusasiantuntijat ovat tottuneet esitte-
lemaan palvelua sisdisesti seka ulkoisesti ja téta kautta tunsivat tarvittavat vaikutusmenetel-

mat hyvin.

Turvallisuusasiantuntijoiden mielipiteita palvelusta kysyttiin tuotteistusprosessin aikana vain
kaksi kertaa. Tama johtui siité, ettéd palvelua haluttiin kehittda eika vain kirjata nykyista
olemassa olevaa palvelua paperille. Nyt asiantuntijoille paastiin esittelemaan kehittynyt pal-

velu ja tahan pyydettiin kehitysideoita.

Vaihe 9: Tyon viimeistely.
Viimeisesséa vaiheessa tyd viimeisteltiin tayttamaan kaikki kohdeorganisaation asettelumallit
seka kirjoitusasua ja ulkoasua hiottiin viela. Viimeistelyn jéalkeen tyd talletettiin verkkolevy-

asemalle, jossa se on kaikkien turvallisuusasiantuntijoiden kaytettavissa.

6.2  Turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistamisen tydkalu

Turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistamisen yhteydessd muodostettiin tuotteistamisen
tyokalu, jonka avulla kuka tahansa voi tuotteistaa palveluja. Tytkalussa on hyddynnetty tur-
vallisuusassistentti-palvelun tuotteistamisen yhteydessa saatuja kokemuksia kahdesta eri
tuotteistusprosessimallista. Tuotteistusprosessimallit muodostuvat usein juuri tdmén kaltaisis-
sa projekteissa, joissa hyddynnetdan useampaa olemassa olevaa tuotteistusprosessimallia.
Tybkalu perustuu Lehtisen ja Niiniméen seka Parantaisen tuotteistusprosessimalleihin. Téhan
tyokaluun, joka I6ytyy opinnaytetyOraportin liitteestd, koottiin kummastakin mallista ominai-
suuksia, jotka osoittautuivat toimiviksi. Joitakin mallien vaiheita myds jatettiin pois ja toi-
saalta muutamia kohtia lisattiin. Kummassakin mallissa oli hyvat ja huonot puolensa, joten
tahan tyokaluun poimittiin kummankin mallin parhaita puolia saaden aikaan uuden tuotteis-
tamisen avuksi tarkoitetun tyokalun. Tyokalua tullaan jatkossa kayttamaan hyvéksi tuotteis-

tettaessa ja kehitettéessa jo olemassa olevia yhtion muita turvallisuusasiantuntija-palveluita.
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Turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistamisen yhteydessa kehitetty tuotteistamisen tydkalu
koostuu kahdesta paavaiheesta, jotka ovat lupausvaihe ja lunastusvaihe. Lupausvaihe sisaltaa
kaksi alavaihetta, jotka ovat valmistelutydvaihe ja tuotteiden muodostamisvaihe. Lunastus-

vaihe puolestaan koostuu markkinointivaiheesta seka seuranta- ja arviointivaiheesta.

Valmistelutydvaiheessa maaritelldan asiakas ja asiakkaan ongelma, selvitetaan, miksei kukaan
ole jo ratkaissut ongelmaa, annetaan napakka lupaus, madritetaan asiakkaan hyodyt seka
laaditaan vaatimusmaarittely. Tuotteiden muodostamisvaiheessa mietitddn keinoja erottua
kilpailijoista, nimetéan palvelu, méaaritelldan palvelun hinta, listataan toimitussisalto ja kasi-
tellaén vastavaitteet. Markkinointivaiheessa puolestaan kootaan tydohjeet, hahmotellaan
palvelusta kuva, kirjoitetaan palvelusta palvelukuvaus seka lanseerataan palvelu. Seuranta- ja
arviointivaiheessa kootaan palvelun kehitysideat ja pohditaan miten palvelua seurataan ja

arvioidaan tulevaisuudessa.

Ty6kalu on pyritty rakentamaan mahdollisimman helppokayttéiseksi. Tydkalu rakentuu niin,
ettd ensin on kerrottu paavaiheen seka tdman alavaiheen tarkoituksesta ja taman jalkeen
annettu tarkkoja toimintaohjeita kuhunkin kohtaan. Toimintaohjeiden alle on jatetty tilaa,
johon tuotteistaja kirjoittaa vastaukset. Tulee ottaa huomioon, ettei varattu tila jokaisessa
kohdassa riitéd, vaan kirjoittamista joudutaan usein jatkamaan esimerkiksi kaantépuolelle tai
kokonaan erilliselle paperille. Nain edetaan jokainen vaihe lapi. Kun kaikki vaiheet on huolel-
la kasitelty, palvelu kootaan yhdeksi kokonaisuudeksi omien vastausten pohjalta. Tyokalu ei
ota kantaa siihen, miten kokoaminen tehddan, mutta kaikki palveluun tarvittavat elementit

I6ytyvat tydkalun vaiheista.

7  Johtopaatokset

Opinndytetydn tuotoksena syntyi siis sisalloltaan maaritelty ja jasennelty turvallisuusassis-
tentti-palvelu. Tuotteistettu palvelu tayttaa sille asetetut tavoitteet. Turvallisuusassistentti-
palvelu on nyt selked myyntituote, joka sopii kohdeorganisaation strategiaan. Palvelua on
helppo esitella ja myyda asiakkaille, koska asiakkaan on nyt paljon helpompi ymmartaa mita
h&an on ostamassa. Lisdksi myyntityota tekevilla on nyt konkreettista esiteltédvaa asiakkaille ja
toisaalta tuotteistettu palvelu helpottaa myo6s palvelun toteuttajia, silla toimintamallit ovat

nyt yhtenaisemmat.

Turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistusprosessin sivussa kehitettiin tuotteistamisen tytka-
lu, jonka avulla kuka tahansa voi tuotteistaa palveluita. Tytkalu kehitettiin silmalla pitaen
kohdeorganisaation jatkohankkeita. Tulevaisuudessa on tavoitteena tuotteistaa kaikki turval-

lisuusasiantuntija-palveluiden palvelut tytkalun avulla.
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Turvallisuusassistentti-palvelu tuotteistettiin kahdella tuotteistusprosessimallilla. Toinen mal-
leista antoi suuntaviivat palvelun muodostamiselle ja toinen malli konkretisoi sisallén. Valitut
mallit osoittautuivat erittéin toimiviksi yhdessa. Yksindan kaytettyné ne eivéat varmasti olisi

saavuttaneet tallaista lopputulosta. Tuotteistuksen olisi pystynyt tekemaan myos taysin ilman
minkaanlaisia tuotteistusprosessimalleja, mutta talldin ei olisi tullut analysoitua jokaista koh-

taa kovinkaan tarkasti. Mallit auttoivat myos tarkastelemaan kutakin vaihetta eri kanteilta.

Kaiken kaikkiaan tuotteistaminen mallien avulla voi olla hyvin antoisaa ja innovatiivista, mut-
ta toisaalta se voi kangistaa kaavoihin ja vaikuttaa lopputulokseen. Kaikissa tuotteistuspro-
sessimalleissa on hyvat ja huonot puolensa, suositeltavaa on itse kehitella ja muotoilla malle-
ja sopivanlaisiksi. Monissa malleissa on paljon turhia vaiheita, jotka saattavat jumittaa tuot-
teistajan. Tasta ei kuitenkaan kannata hammentya vaan jatkaa eteenpain, vaikkei kaikkia

vaiheita olisikaan pystynyt sellaisenaan lapikaymaéan.

My®6s turvallisuusasiantuntijapalveluita on mahdollista tuotteistaa. Monet saattavat ajatella,
etta turvallisuusasiantuntijapalvelut ovat niin yksiléllisia, ettei niita voi tuotteistaa. Tama
mielikuva on virheellinen, silla tuotteistaminen ei missdan tapauksessa sulje raatéldinnin
mahdollisuutta pois. Liséksi tuotteistus sadstaa aikaa ja vaivaa ja tuotteistukseen kaytetty tyd
maksaa itsensa varmasti takaisin. Ehdottoman suositeltavaa on tehda tuotteistusty® ryhmas-
sd, silla yksin tuotteistaminen voi olla todella raskasta eika talléin usein saavuteta parasta

mahdollista lopputulosta.

Tarpeellinen jatkohanke tyolle olisi selvittda miten nyt tuotteistettu palvelu vastaa asiakkai-
den tarpeisiin todellisuudessa ja miten palvelua voisi kehittad. Taméan pohjalta jonkun ajan
kuluttua olisi hyva myos arvioida uudelleen palvelutarjoomaa ja miettia olisiko parempi kes-

kittya vain tiettyihin palvelutarjooman osiin.

Palvelun pilotointia ei opinndytetyon puitteissa ehditty tekem&én. Piloitointi olisi varmasti
antanut paljon arvokasta tietoa seka kehitysehdotuksia palvelun siséllosta ja rakenteesta.
Pilotointi olisi kannattanut tehda jokaisen vaiheen jalkeen. Nain asiakas olisi ollut mukana
palvelun kehittamisessa ja saanut varmasti juuri hanen tarpeisiinsa vastaavan palvelun. Palve-

lun pilotointi tullaan kuitenkin toteuttamaan vuoden 2009 lopusta alkaen.
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JOHDANTO

Tama tydkalu on muodostettu turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistamisen yhteydessa.
Turvallisuusassistentti-palvelu tuotteistettiin aluksi kahdella eri tuotteistusprosessimallilla.
Nama kaksi versioita koottiin yhdeksi palveluksi poimien kummastakin parhaat puolet. Tuot-
teistusprosessimallit olivat Lehtisen ja Niinimaen malli sekd Parantaisen malli. Ty6kaluun
koottiin kummastakin mallista ominaisuuksia, jotka osoittautuivat toimiviksi. Joitakin mallien
vaiheita my0s jatettiin pois ja toisaalta muutamia kohtia lisattiin. Kummassakin mallissa oli
hyvéat ja huonot puolensa, joten tahan tydkaluun poimittiin kummankin mallin parhaita puolia
saaden aikaan uuden tuotteistamisen tydkalun.

Tyokalun tarkoituksena on havainnollistaa tuotteistusprosessi niin, ettéa kuka tahansa kykenee
tyokalun avulla tuotteistamaan palveluja. Toki jokaisen on itse tutustuttava aluksi tuotteis-
tuksen teoriaan ennen tyokalun kayttéonottoa. Avuksi on koottu lahdekirjallisuutta, josta voi

kdyda tarpeen vaatiessa etsimassa tarkempia ohjeita kuhunkin vaiheeseen.
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1 TUOTTEISTAMISEN TYOKALU

Tama turvallisuusassistentti-palvelun tuotteistamisen yhteydessa kehitetty tuotteistamisen
tyokalu koostuu kahdesta paavaiheesta, jotka ovat lupausvaihe seka lunastusvaihe. Lupaus-
vaiheeseen kuuluvat valmisteluty6t seka tuotteiden muodostaminen. Lunastusvaiheeseen
puolestaan kuuluvat markkinointi seka seuranta ja arviointi. Valmistelutydvaihe, tuotteiden
muodostamisvaihe, markkinointivaihe seka seuranta- ja arviointivaihe jakaantuvat kukin viela
alavaiheisiinsa. Joissakin vaiheissa on hieman paallekkaisyyksia, joka saattaa tuntua vanhan
toistamiselta. Jokaisen kohdan siséltd on kuitenkin tarkoin harkittu. Useasti toistuvat asiat

ovat tarkeita kussakin kohdassa asiasisallon kannalta.

Ty6kalu on pyritty rakentamaan mahdollisimman helppokayttéiseksi. Tydkalu rakentuu niin,
ettd ensin on kerrottu paavaiheen seka tdman alavaiheen tarkoituksesta ja taman jalkeen
annettu tarkkoja toimintaohjeita kuhunkin kohtaan. Toimintaohjeiden alle on jatetty tilaa,
johon tuotteistaja voi kirjoittaa vastauksensa. Tulee ottaa huomioon, ettei varattu tila jokai-
sessa kohdassa riitd, vaan kirjoittamista joudutaan usein jatkamaan esimerkiksi kdantopuolel-
le tai kokonaan erilliselle paperille. Toisaalta jokaiseen kohtaan ei valttamatta tarvitse kir-
joittaa mitaan, silla osa kohdista on tarkoitettu ideoinnin tueksi. Kun kaikki vaiheet on huolel-
la kasitelty, palvelu kootaan yhdeksi kokonaisuudeksi omien vastausten pohjalta. Tyokalu ei
ota kantaa siihen, miten palvelun kokoaminen tehdaan, mutta kaikki palveluun tarvittavat

elementit l16ytyvat tyokalun vaiheista.

Seuraavalla sivulla on havainnollistettu tyokalun rakenne kaavion muodossa. Kaaviosta voi-

daan n&hda tyokalun vaiheiden jakautuminen seka aihealueet.
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2 LUPAUSVAIHE

Lupausvaiheen tarkoituksena on saada asiakas ostamaan palvelu. Kaytanndssa tama tarkoittaa
sitd, etta asiakkaalle on kyettava lupaamaan jotain sellaista mika tuottaa asiakkaan toimin-
nalle lisdarvoa ja saa asiakkaan ostamaan palvelun. Mikali asiakas ei halua ostaa lupaustasi,
on tuotteistusprosessi syytd keskeyttda ja pohtia miten palvelusta saisi asiakkaan kannalta
hyddyllisemman. Lupausvaihe koostuu kahdesta osasta: valmistelutdista seka tuotteiden muo-

dostamisesta.

Madrittele talle sivulle tiivistetysti mita olet tuotteistamassa.
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2.1 Valmistelutyot

Valmistelutdiden tarkoituksena on luoda pohja tuotteiden muodostamiselle. Hyvin tehdyt
valmistelutyot auttavat olennaisesti tuotteiden muodostamisessa. Valmistelutydvaiheessa
selvitetaan organisaation ja toiminta-ajatus seka perustehtava. Olennaisena osana tutustu-

taan myds organisaation liiketoimintastrategiaan.

Valmistelutdiden ehkéa merkittdvimmat vaiheet ovat asiakasryhman valinta seka asiakkaan
ongelman tunnistaminen. Nama kaksi vaihetta luovat pohjan koko prosessille. Asiakasryhma
on rajattava tarkoin, silla asiakkaiden tarpeet eroavat suuresti toisistaan. Asiakkaan ongelman
tunnistaminen on myos erittain tarkedd. Valitun asiakasryhman asiakkailla voi olla useita polt-
tavia ongelmia. Niista taytyy kuitenkin kyeté valitsemaan korkeintaan muutama, johon tule-
valla palvelulla pyritéan vastaamaan. Kaikkia asiakkaan ongelmia ei kannata yrittaa ratkaista

yhdella kertaa.

Valmisteluvaiheessa on myos syyta pohtia, miksei kukaan muu ole jo kyseista asiakkaan on-
gelmaa ratkaissut. Asiakkaan hyotyjen kuvaaminen kuuluu myds valmistelutyévaiheeseen.
Asiakkaan on saatava palvelusta lisédarvoa liiketoiminnalleen ja tasta syysta asiakashyddyt
ovat olennainen palvelun osa. Kukaan asiakas ei halua ostaa palvelua, josta ei ole mitéan

hyotya.

Mikali jo valmisteluvaiheessa huomataan, ettei palvelulla ole edellytyksia toimia, asia-

kashyddyt ovat lahes olemattomat tai jokin muu painava syy niin vaatii, on syyta tuotteistus-
prosessi jattaa tahan vaiheeseen. Nain ollen saéstetaan aikaa seka resursseja turhan palvelun
tuotteistamiselta. Toisaalta valmisteluvaiheessa havaittu epakohta saattaa viela olla mahdol-

lista korjata ennen prosessin etenemista.

Valmistelutyot on jaettu tassa tuotteistamisen tydkalussa kuuteen vaiheeseen:
e Maarita asiakas
o Madrita asiakkaan ongelma
o Selitd, miksei kukaan ole jo ratkaissut ongelmaa
¢ Anna napakka lupaus
o Maarita asiakkaan hyodyt

e Laadi vaatimusmaarittely
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2.1.1 MAARITA ASIAKAS

Selvité ja ryhmittele organisaation asiakasryhmat.

Maarita kuka on tdmén palvelun asiakas.

Mieti kenen ongelmia aiot ratkaista.

Rajaa asiakaskunta sopivan kokoiseksi.

Jaottele asiakkaat kannattavuutensa perusteella.

Lahdemateriaalia: Parantainen, J. 2007. Tuotteistaminen.

Lupausvaihe 8 (27)

Valmistelutyot
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2.1.2 MAARITA ASIAKKAAN ONGELMA

Etsi systemaattisesti erilaisia ongelmia.

Valitse ongelmista mielestési lupaavimmat.

Rajaa ongelmia. Aloita pienisté ongelmista.

Palvele perustarpeita.

Tarkkaile asiakkaiden kaytosta ja tee johtopaatoksia.

Kokeile ratkaista jokin asiakkaan ongelma.

Kokeile ostaako asiakas lupauksesi.

Huomioi my6s yhteiskunnalliset vaatimukset, kuten lainsdadanto.

Lahdemateriaalia: Parantainen, J. 2007. Tuotteistaminen.

Lupausvaihe 9 (27)

Valmistelutyot
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2.1.3 SELVITA, MIKSElI KUKAAN OLE JO RATKAISSUT ONGELMAA

Jos olet l16ytanyt asiakkaan ongelman, pohdi miksei kukaan muu ole sita ratkaissut jo.

Jos kyseessa on uusi ratkaisumalli vanhojen tilalle, mieti kuinka se eroaa edeltajistaan.

Selvita kilpailijasi ja heidan tuotteensa.

Selvitd onko asiakkaasi keksinyt keinon kiertaa tai valtella ongelmaa.

Mieti vaihtoehtoisia ratkaisuja.

Selvitad tunnistaako/tunnustaako asiakas ongelmaansa.

Lahdemateriaalia: Parantainen, J. 2007. Tuotteistaminen.

Lupausvaihe 10 (27) Valmistelutyot
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2.1.4 ANNA NAPAKKA LUPAUS

Kerro, mink& asiakkaan ongelmista aiot ratkaista.

Mieti pysayttéadko lupaus kohderyhmasi.

Lupaa jaméakasti toteuttaa jotain, selkokielella.

Ala pyri laatimaan iskulausetta, vaan lupaus.

Laadi tuoteluettelo, joka kuvaa nykytilaa ja tavoitetilaa.

Analysoi palvelutuotantoa ja toimintaprosesseja.

Lahdemateriaalia: Parantainen, J. 2007. Tuotteistaminen; Lehtinen & Niinimaki. 2005. Asian-
tuntijapalvelut - tuotteistamisen ja markkinoinnin suunnittelu.

Lupausvaihe 11 (27) Valmistelutyot
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2.1.5 MAARITA ASIAKKAAN HYODYT

Mieti, mika on hydty ja mika ominaisuus.

Keksi hyotyja asiakkaan kannalta.

Valitse niista olennaisin tai enintédn muutama.

Lahdemateriaalia: Parantainen, J. 2007. Tuotteistaminen; Lehtinen & Niinimaki. 2005. Asian-

tuntijapalvelut - tuotteistaminen ja markkinoinnin suunnittelu.)

Lupausvaihe 12 (27)

Valmistelutyot
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2.1.6 LAADI VAATIVUUSMAARITTELY

Etsi, priorisoi ja dokumentoi asiakkaan tarpeet.

Rajoita vaatimusmadrittely vain vaatimuksiin, mita palvelun pitéisi saada aikaan.

Ala takerru keksiméaan ratkaisuja tassa vaiheessa.

Listaa yleiset palvelua koskevat toiveet ja vaatimukset.

Arvioi ja analysoi odotukset ja palveluihin kohdistuvat vaatimukset.

Tarkenna vaatimuksia.

Lahdemateriaalia: Parantainen, J. 2007. Tuotteistaminen.

Lupausvaihe 13 (27) Valmistelutyot
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2.2 Tuotteiden muodostaminen

Tuotteiden muodostaminen on tuotteistusprosessin térkein vaihe. Tassa vaiheessa ajatuksista
ja ideoista lahdetaan rakentamaan palveluita, jotka viimeisteillaan lunastusvaiheen markki-
nointiosassa. Avain aluksi palvelu téytyy asemoida niin, etta se erottuu kilpailijoiden vastaa-
vista palveluista. Markkinoilla voi olla hyvin paljon samankaltaisia palveluita, joka johtaa
siihen, etta asiakkaan on vaikea l6ytaa juuri itselleen sopivin palveluntarjoaja. Tassa kohtaa

kilpailijoista erottuminen nousee avainsanaksi.

Tarked osa tuotteiden muodostamisvaihetta on myés palvelun nimeaminen. Pelkastdan huono
nimi voi karkottaa asiakkaat taikka luoda heille virheellisia assosiaatioita palvelustasi. Hinnan
maarittdminen kuuluu myos tuotteiden muodostamisvaiheeseen. Hinnalla voidaan viestia pal-
jon erilaisia asioita palvelusta kuten palvelun laatua, erottumista kilpailijoista ja toimitussi-
saltéa. Tuotteiden muodostamisessa on myds hyvéa ottaa huomioon palvelun tarkka toimitussi-
saltd. Asiakkaan kannalta on erittéin tarkeaa tietdd mita palveluun siséltyy ja mité siihen
puolestaan ei sisally. Myyntimiesten avuksi on myos hyva kasitella erilaiset vastavaitteet.

Asiakkaalla on usein monia valmiita vastauksia, miksei han tahdo palvelua ostaa.

Tuotteiden muodostamisvaihe on jaettu téssa tuotteistamisen tydkalussa viiteen osaan:
e Erotu kilpailijoista
¢ Nimea palvelu
e Maarita hinta
e Listaa toimitussisaltd

e Kasittele vastavaitteet
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2.2.1 EROTU KILPAILIJOISTA

Mieti keinoja erottua Kilpailijoista.

Pohdi onko ostajan vaikea valita, kun markkinoilla on paljon samanlaisia palveluita.

Mieti, mitka ovat kilpailuvalttisi, esimerkiksi hinta.

Keskity ominaisuuksiin, joita muilla ei ole tarjota.

Yhdistele palveluja poikkeuksellisesti.
Paketoi palvelusi toisin kuin muut.

Hinnoittele palvelu muista poikkeavasti.

Jakele palvelua eri kanavia pitkin.

Tee palvelusta muita helpommin ostettava.

Lahdemateriaalia: Parantainen, J. 2007. Tuotteistaminen.

Lupausvaihe 15 (27)

Tuotteiden muodostaminen
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2.2.2 NIMEA PALVELU

Jarjestd ideariihi.

Etsi hyvia nimiehdokkaita.

Karsi kelvottomat nimiehdokkaat pois.

Luo kriteerit, joiden avulla voit arvioida nimi& objektiivisin perustein.

Mieti, mitd merkitysta nimella on.

Nimi voi tulla yrittdjan nimesta.
Nimi voi tarkoittaa jotain.
Nimi voi olla taysin keksitty.

Olennaista ovat mielikuvat.

Valitse jaljelle jéaneista nimiehdokkaista paras.

Lahdemateriaalia: Parantainen, J. 2007. Tuotteistaminen.

Lupausvaihe 16 (27) Tuotteiden muodostaminen
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2.2.3 MAARITA HINTA

Selvita kustannuslaskennan periaatteet koko organisaatiossa.

Selvita yksikkosi kustannusrakenne.

Laske palvelun tuotantokustannus ja kate.

Valta perinteista tuntihinnoittelua.

Keskity miettimaan palvelullesi kiintea tai jotenkin muuten erittain selkea hinta.

Mieti hinnoitteletko kustannusperusteisesti vai hyoty perusteisesti.

Mieti haluatko luoda kalleudella parhaus/laadukkuus mielikuvaa.

Ohjaa asiakasta hinnoittelun avulla.

Lahdemateriaalia: Sipild, J. 2003. Palvelujen hinnoittelu; Tekes. 2007. Palvelujen tuotteis-
tamisesta kilpailuetua; Ylikoski, T. 2000. Unohtuiko asiakas?

Lupausvaihe 17 (27) Tuotteiden muodostaminen
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2.2.4 LISTAA TOIMITUSSISALTO

Maarittele, mité palvelun hintaan siséltyy ja mita siihen ei sisally.

Selvitd, miten palvelu etenee kdytannossa.

Mieti, mité konkreettista asiakas saa hyotyjen liséksi.

Laadi toimitusaikataulu.

Kerro tulevista vaiheista.

Helpota ostamista:

Kuinka erotut kilpailijoista niin, ettd asiakkaan on helppo valita juuri sinun palvelusi?
Miten paketoit palvelujasi asiakkaasi elaméaa helpottaviksi kokonaisuuksiksi?

Kuinka poistat asiakkaalta riskin tunteen, joka estaa hanta ostamasta?

Lahdemateriaalia: Tekes. 2007. Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua.; Parantainen, J.
2007. Tuotteistaminen.

Lupausvaihe 18 (27) Tuotteiden muodostaminen




74
Liite 1

2.2.5 KASITTELE VASTAVAITTEET

Varaudu asiakkaan esittamiin vastavaitteisiin ennakolta.

Arvioi, osaavatko myyjéat kasitella vastavaitteet.

Tyypillisimpi& asiakkaan suunnalta tulevia vastavaitteitd ovat:
e Meilla on kaikki kunnossa.
e Palvelu on liian kallis
e Nyt ei ole aikaa
e Teemme tuon itse
Varaudu ainakin naihin.

Lahdemateriaalia: Parantainen, J. 2007. Tuotteistaminen.

Lupausvaihe 19 (27)

Tuotteiden muodostaminen
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3 LUNASTUSVAIHE

Lupausvaiheessa asiakkaalle on luvattu jotakin, joka on saanut hanet ostamaan palvelun. Lu-
nastusvaiheessa tdma lupaus on lunastettava eli tehtavana on toteuttaa kaytannossa asiak-
kaalle luvattu palvelu. Lunastusvaiheessa palvelu myds viimeistellaan toteutettavaan muo-
toon ja pohditaan palvelun jatkokehitysta sekd mietitdan miten palvelun kehitysta ja menek-
kia voidaan jatkossa seurata ja arvioida. Lunastusvaihe kostuu markkinoinnista seké seuran-

nasta ja arvioinnista.
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3.1 Markkinointi

Markkinointivaiheen tarkoituksena on viimeistella palvelu toteutettavaan muotoon seka poh-
tia, miten palvelua markkinoinaan kullekin ryhmélle. Markkinointi vaiheen aluksi kootaan
tydohjeet kullekin palvelun tuotantoon osallistuvalle. Taman jalkeen palvelusta hahmotellaan
kuva, joka voi toimia pohjana palvelun esitteelle. Hyva kuva hahmottaa palvelun sisallén yh-
della silmayksella toisin kuin sanallinen kuvaus. Kuva on syyta liittdd mydés palvelun palvelu-
kuvaukseen, joka laaditaan myos tassa vaiheessa. Palvelukuvauksesta on hyva laatia kaksi
versiota, toinen ulkoiseen kayttdon ja toinen sisdiseen kayttoon. Palvelun lanseerausta ei sovi

unohtaa. Lanseeraus kannattaa tehda niin organisaation sisalla kuin ulkopuolellakin.

Markkinointivaihe koostuu tassa tuotteistamisen tyokalussa neljésta vaiheesta:
e Kokoa tybohjeet
¢ Hahmottele palvelusta kuva
e Kirjoita palvelukuvaus

e Lanseeraa palvelu
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3.1.1 KOKOA TYOOHJEET

Kuvaa ensin palvelun rakenne yleisesti.

Kerro, kunkin palvelun tuottamisesta vastaavan nakdkulmasta, mita hanen tulisi tehda mis-
sakin palvelutoimituksen vaiheessa.

Kerro, kenelle dokumentti on tarkoitettu.

Kerro, mihin tarpeeseen palvelu on kehitetty.

Kerro, millainen on palvelun toimittamiseen tarvittava organisaatio.

Kerro, millainen palvelun formaatti on.

Kerro, mitka ovat kunkin palvelutuotantoon osallistuvan tehtavat.

Selvita palvelun kaikki vaiheet aikajarjestyksessa.

Lahdemateriaalia: Parantainen, J. 2007. Tuotteistaminen.

Lunastusvaihe 22 (27) Markkinointi
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3.1.2 HAHMOTTELE PALVELUSTA KUVA

Hahmottele palvelusta kuva, joka havainnollistaa palvelua.

Laadi esitteet.

Kokoa palvelun esittelykansio, jossa on mukana yksittaisten palvelukuvausten liséksi organi-
saation toiminta-ajatus, tuotehierarkia ja muut ryhmittelyt, hinnat sek& mahdolliset asiakas-

tutkimusten tulokset ja mallikappale ulkoasusta.

Lahdemateriaalia: Tekes. 2007. Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua; Lehtinen & Niini-

maki. 2005. Asiantuntijapalvelut - tuotteistamisen ja markkinoinnin suunnittelu.

Lunastusvaihe 23 (27)

Markkinointi
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3.1.3 KIRJOITA PALVELUKUVAUS

Rakenna palvelujen hierarkia eli padryhmat ja alaryhmat.
Laadi pelkistetty palveluluettelo.
Kirjoita palvelukuvaus oman organisaatiosi mallipohjalle.

Palvelukuvauksessa tulee huomioida ainakin seuraavat asiat (olet selvittanyt lahes kaikki
nama edellisissa vaiheissa, nyt vain kokoat ne palvelukuvauksen muotoon):
e Yleistiedot palvelusta
e Toteuttava yksikkd ja palvelun hallinnointi
e Palvelu
0 Palvelupaketti ja sen sisaltd
e Referenssit
e Tydaika ja hinnoittelu
e Markkinapotentiaali ja asiakkaat
0 Asiakasryhmat
0 Asiakkaan ongelmat
0 Asiakashyddyt
o Kilpailijat ja kilpailijoista erottuminen
e Vastuuhenkilot
e Sopimusehdot
e Teoriapohja

Lahdemateriaalia: Lehtinen & Niinimaki. 2005. Asiantuntijapalvelut - tuotteistaminen ja
markkinoinnin suunnittelu.
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3.1.4 LANSEERAA PALVELU

Mieti miten julkistat palvelun omalle palvelutuotantoon osallistuvalle henkilékunnalle.
Kerro, miten juuri he hydtyvat palvelusta.

Mieti miten julkistat palvelun muulle henkildstélle.
Kerro, miten juuri he hydtyvat palvelusta.

Mieti miten julkistat palvelun alihankkijoille ja kilpailijoille.
Kerro, miten juuri he hyoétyvat palvelusta.

Mieti miten julkistat palvelun pilottiasiakkaille.
Kerro, miten juuri he hy6étyvat palvelusta.

Mieti miten julkistat palvelun asiakkaille.
Kerro, miten juuri he hydtyvat palvelusta.

Mieti miten julkistat palvelun tiedotusvélineille.
Kerro, miten juuri he hydtyvat palvelusta.

Mieti miten saat johdon ja myyjat sitoutettua palveluusi.

Laadi enintddn A4-kokoinen tiivistelma palvelusta sek& yksi enintddn 20 sekunnin virke, jolla
esittelet palvelun.

Lahdemateriaalia: Kinnunen, R. 2004. Palvelujen suunnittelu; Parantainen, J. 2007. Tuotteis-
taminen.
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3.2 Seuranta ja arviointi

Seuranta ja arviointi vaihe jaa liian usein tuotteistusprosessin ulkopuolelle. Seuranta ja arvi-
ointi kuitenkin antavat erittdin tarkeaa informaatiota palvelusta. Seuranta ja arviointivaihetta
ei valttamattéa tarvitse toteuttaa itse tuotteistusprosessin yhteydessa, mutta syyta on kuiten-
kin jo prosessin aikana pohtia, miten palvelun seuranta ja arviointi tullaan toteuttamaan tu-

levaisuudessa.

Palvelun menekin seuraaminen on aivan asemassa téssa vaiheessa. Mikéli menekki &kisti
muuttuu, on hyva pohtia syitd menekin muuttumiselle. Menekin seuraamiseen riittda usein
hyvin yksinkertainen tilastointi yhteydenotoista, tilatuista ja toteutetuista palveluista. Mene-
kin seuraamista tarkedmpéaa on seurata ja arvioida palvelun vastaavuutta asiakkaiden tarpei-
siin. Aluksi palvelu voi vastata erinomaisesti asiakkaiden tarpeisiin, mutta muutaman vuoden

kuluttua tarpeet voivat olla tyystin muuttuneet alkuperaisesta.

Muun muassa asiakaspalautteen ja asiakaskyselyjen avulla voidaan selvittaa palvelun vastaa-
vuutta asiakkaiden tarpeisiin. Myds palvelun hinta-laatusuhteen onnistuneisuutta on hyva
seurata ja arvioida jatkuvasti. Markkinatilanne voi &kistikin muuttaa palvelun hinnoittelua,
johon on pystyttévéa reagoimaan vahintéan yhta nopeasti kuin kilpailijat. Hinta-laatusuhteen

onnistuneisuutta voidaan mitata esimerkiksi markkinatutkimuksien avulla.
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3.2.1 KOKOA KEHITYSIDEAT

Mieti, miten saat kerattya kehitysideoita palvelusta.

Ala keskity miettimaan niinkaan, miten saat palautetta nykyisesta mallista.

Mieti, miten seuraat palvelun menekkia.

Mieti, miten seuraat palvelun vastaavuutta asiakkaan tarpeisiin.

Mieti, miten seuraat palvelun hinta-laatusuhteen onnistuneisuutta.

Lahdemateriaalia: Parantainen, J. 2007. Tuotteistaminen; Lehtinen & Niinimaki. 2005. Asian-
tuntijapalvelut - tuotteistaminen ja markkinoinnin suunnittelu.)
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