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Abstract

The objective to this thesis was to create the basis to productize Service Design to B2B
companies as a target group. The client of this thesis was Nakemystehdas MBE, the
company has been productizing its services and this thesis will be used as a part of the
productization process of their expert services. Service Design has two roles in this thesis,
it is the subject of the research and a process model; framework and toolkit that are used
for finding solutions to the research question. Service Design process, called double
diamond, is the guideline of the work and the thesis process will go through the first part of
the double diamond. This thesis can be used as a basis both to productize Service Design
and to create better service offerings around Service Design. The use of Double Diamond
process helped better to understand what needs B2B companies have and crystallize the
needs to be better solvable.

The research methods of the thesis were both quantitative and qualitative. The research
methods were basic survey research, theme interviews, expert interviews and comparing
research. The survey was the starting point of the research and created a better
understanding of the subject. The interviews were used to gather deeper understanding
about the research questions. The research material was analyzed by using similarity
diagrams, the method helped to find the most important subjects from the research material
and enabled us to understand how Service Design should be productized to serve B2B
companies better. The comparative research method was used to understand if the
existing services answer these needs that were found during the research.

This thesis is productive, it follows the Service Design process to find the solution how
should service design be productized better and be easier to buy. The result of the thesis
was compilation of the needs that B2B companies have, which can be answered by
productizing Service Design, and help companies to see clearer the value of using Service
Design creates. In addition, the new canvas tool was created to help focus on the right
subjects in the productization and create value to the segmented group of customers.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn toimeksiantaja on strategisen B2B-markkinoinnin
toimisto Nakemystehdas MBE. Aloitin tydskentelyn Nakemystehtaalla
elokuussa 2020. Kehitimme hiljattain uuden palvelun tukemaan strategiaa.
Uuden palvelun myoéta olemme huomanneet, etta muitakin
asiantuntijapalveluitamme olisi hyva tuotteistaa uudelleen ja palvelutarjoomaa
selkeyttad. Opinnaytetyoni tarkoitus on auttaa hahmottamaan
asiantuntijapalveluiden tuotteistusta, tassa tydssa keskityn palvelumuotoiluun

asiantuntijapalveluna.

Tutkimuksen aihe nousi keskusteluista tydnantajani kanssa, ja aiheeni
kirkastui vield yhden LinkedIn-keskustelun kautta. Ihmiset kertovat kuinka
vaikea palvelumuotoilua on hahmottaa ja moni B2B-yritys ei vield ymmarra
sen mahdollisuuksia liiketoiminnan kokonaisvaltaisessa kehittamisessa.
Opinnaytetydn tarkoituksena on selvittaa, mitk& asiat vaikuttavat

palvelumuotoilun ostamiseen ja sita kautta tuotteistamiseen.

2 OPINNAYTETYON YLEINEN KUVAUS

Opinnaytetyo koostuu tutkimusosuudesta seké yhteenvedosta, jonka pohjalta
palvelumuotoilun tuotteistamista voi lahted kehittdméaan B2B-kontekstissa.
Opinnaytetyon tavoitteena on ymmartaa, miten palvelumuotoilua tulisi lahteéd
tuotteistamaan B2B-puolen yrityksid houkuttelevaksi asiantuntijapalveluksi ja
samalla saada ymmarrysta siita, kuinka tiedon puute vaikuttaa
palvelumuotoilun ostamiseen ja hy6dyntadmiseen yrityksissa.

Opinnaytetyon tekemisessa on hyédynnetty palvelumuotoilun prosessin
tuplatimanttimallia, ja opinnaytetyd koostuu prosessimallin ensimmaisesta
timantista. Taméan tyon pohjalta voidaan lahtea kehittamaan palvelumuotoilun
ymparille syntyvia palvelutuotteita eteenpain, eli jatkaa seuraavaan timanttiin.
Opinnaytety6 on produktiivinen, opinnaytetydn tuloksena syntyi
palvelumuotoilun tuotteistamiseen vaikuttavien asioiden kiteytys,
tuotteistamista helpottava canvas-mallinen tyokalu sek& yhteenveto asioista,

jotka vaikuttavat palvelumuotoilun tuotteistamiseen.



2.1 Toimeksiantaja Nakemystehdas MBE

Taman tyon toimeksiantaja on Nakemystehdas MBE. Yhteyshenkilona ja
ohjaajana yrityksen puolella on toiminut toimitusjohtaja Minttu Murtomaki.
Ajatus opinnaytetyon aiheesta herési, kun keskustelimme palvelumuotoilusta
Minttu Murtom&en kanssa. Yritysten tietoisuus palvelumuotoilusta on
osoittautunut suhteellisen pieneksi ja Murtomaen mukaan syyna on, etta
palvelumuotoilu tuntuu raskaalta ja hankalalta hyddyntaa. Nakemystehtaalla
on menossa palvelutarjooman uudistus, joka sai vauhtia tammikuussa
julkaistusta Luotain-palvelusta. Mielenkiinto asiantuntijapalveluiden
tuotteistamiseen ja sitd kautta palvelumuotoilun tuotteistamiseen B2B-

yrityksille syntyi.

Nakemystehdas MBE on strategisen B2B-markkinoinnin ja -viestinnan
toimisto Lahdesta. V&ainod Saario perusti Nakemystehtaan vuonna 1984, silloin
Nakemystehtaan nimi oli Mainostoimisto Business Express. Tasta juontaa
juurensa nykyinenkin nimi Nakemystehdas MBE. Nakemystehdas nimi tulee
strategisesta muutoksesta, jossa haluttiin tuoda entistd enemmaén esiin, etté
Nakemystehdas MBE:n paatehtavéa on ajatella eli tuottaa ndkemyksia. Tana
vuonna ndkemykset ovat saaneet hypyn uudelle aikakaudelle, kun
Nakemystehdas MBE julkisti uuden palvelun, joka hy6dyntaa tekoalya ja
dataa. Niiden avulla nakemykset valjastetaan asiakkaiden bisneksen
kehittamiseen. Tama ajatus on kiteytetty sloganissa [Al]lna -ajattelun kanssa.
(Nakemystehdas MBE s.a.)

MBE:n toimisto sijaitsee 1906 rakennetussa vanhassa Rauten entisessa
konepajassa tukevien ja tunnelmallisten tiiliseinien sisalla (kuva 1, 8). Nain
jatkuu korttelin tarina omanlaisella tehtaalla el

Nakemystehtaalla. (Nakemystehdas MBE s.a.)



Kuva 1. Nékemystehdas MBE toimisto (Kemppi 2020)

Seinat ja kiinteiston vaikuttava historia olivat osasyyna siihen, ettd MBE:sta
tuli Nakemystehdas MBE.

2.2 Opinnaytetyon aikataulu

Joulukuussa aloitin opinnaytetyoni aiheen hahmottelun. Joulu- ja tammikuun
aikana tein opinnaytety6suunnitelman. Tammikuun loppupuolella aloitin
aineiston keruun ja teoriaosuuden kirjoittamisen. Aineistonkeruuvaihe venyi
haastateltavien aikataulujen takia maaliskuun alkupuolelle asti.
Valiseminaarissa minulla oli suurin osa aineistosta ja opinnaytetyon kirjallinen
osuus jo pitkalla. Helmikuun aikana valmistelin ja lahetin kyselytutkimuksen
seka sen pohjalta valmistelin teemahaastatteluissa kaytavat tutkimusta
tarkentavat aiheet seka asiantuntijahaastatteluissa kaytavat kysymykset.
Maaliskuun aikana toteutuivat haastattelut, jonka jalkeen tein tarvittavat
analyysit ja loppupaéatelméat seka viimeistelin kirjallisen osuuden.



Joulukuu
Tammikuu
Teoriaosuuden kirjoittaminen
H E| mi kU u Lahdemateriaalit
Kyselytutkimus
Maaliskuu

Kuva 2. Aikataulukaavio (Kemppi 2021)

Aikataulu (kuva 2) oli kunnianhimoinen ottaen huomioon kaytéssa olevat
aikaresurssit. Opinnaytety6 saatiin valmiiksi tavoitellussa aikataulussa.

3 TUTKIMUSASETELMA

Tutkimusasetelman avulla esitetdan tutkimussuunnitelma, jonka avulla
pystytdén ratkaisemaan tutkimusongelma luotettavasti ja tehokkaasti.
Tutkimusasetelman avulla hahmottuu menetelmaét tutkimuksen toteuttamiseksi
ja analysoimiseksi. Kasitekartta ja viitekehys ovat osa tutkimusasetelmaa, ja

ne muodostavat tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen. (Anttila 2014.)

Tampereen Yliopiston tietoarkistossa osoitetaan, etta tutkimusasetelman
tehtava on luoda tutkimusaineistolle konteksti, jonka pohjalta tutkimuksen
tulkinta on mahdollisimman yksikasitteista. Tutkimusasetelman laajemman
maaritelman mukaan, tutkimusasetelma kertoo esimerkiksi missé vaiheessa
tutkimuksen aineisto kerataan ja keratdanko sitd useasta vai samasta
havaintoyksikosta seka kerataanko esimerkiksi samanaikaisesti ja useana eri

aikana. (Tutkimusasetelma s.a.)
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1.1 Tutkimuksen kasitekartta ja viitekehys

Kasitekartta (kuva 3) muodostui tutkimuskysymyksen pohjalta. Kasitekartta
auttoi tiedonhaussa ja samalla se loi pohjan viitekehykselle. K&sitteiden avulla

teorian keraaminen helpottui ja tiedonhaun fokus sailyi.

Palvelumuotoilu

Asiantuntijapalvelu

Kuva 3. Kasitekartta (Kemppi, 2021)

Kasitekartassa ovat aihealueen tarkeimmét ja keskeisimmat tekijat (kuva 3).
Opinnaytetyon teoriaosuudessa maaritellaan nama kasitekartassa olevat

kasitteet.

Opinnaytetyon viitekehys kuvaa tutkimuksen paaaiheita, tutkimukseen
vaikuttavia kasitteita ja niiden painoarvoa tutkimuksen sisaltond. Nama
asettavat reunaehtoja tutkimukselle ja sitd kautta vaikuttavat myos

lopputulokseen.
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Kuva 4. Palvelumuotoilun tuotteistusviitekehys (Kemppi 2021)

Viitekehys (kuva 4) ohjasi tutkimuksen toteuttamista seka tutkimuksen
analyysivaihetta. B2B-nakokulma asetti tutkimuksen tavoiteltavan
kohderyhman seka ohjasi tavoitteen saavuttamisessa, tama kasite
mahdollistaa aiheen rajauksen. Palvelumuotoilu ja tuotteistus ovat keskeisia
kasitteita opinnaytetydssani, ne muodostavat pohjan koko tydlle.
Palvelumuotoilu on tydssa kahdessa roolissa eli seka tutkimuksen kohteena
ettd menetelmana. Palvelumuotoilun keinoin I&hdettiin tutkimaan, miten
palvelumuotoilun asiantuntijapalveluita pitéisi tuotteistaa B2B-yritykset
kohderyhmana.

1.2 Tutkimuskysymys

Opinnaytetyon ydin on tutkia yritysten asenteita ja tietoutta palvelumuotoilua
kohtaan. Tutkimuksen aihe syntyi toimitusjohtaja Minttu Murtomé&en kanssa
kaydyn keskustelun pohjalta. Keskustelussa kavi ilmi yrittgjien vahainen
tietous palvelumuotoilusta ja kasitys siitd, etta palvelumuotoilua on hyvin
raskas toteuttaa. Opinnaytety6 hakee ratkaisua palvelumuotoilun ostamisen
helpottamiseen ja samalla kartoittaa, mitd B2B-puolen paattajat voisivat
palvelumuotoilun keinoin lahte& kehittam&an ja miten heidat saisi ostamaan

palvelumuotoilua.

Lopulta tutkimuskysymykseksi muotoutui:
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1. Kuinka palvelumuotoilua tulisi tuotteistaa B2B-yrityksia kiinnostavalla
tavalla?

Tutkimuskysymyksen pohjalta syntyivat lisaksi kaksi alakysymystéa:

2. Kuinka paljon B2B-yrityksissa tiedetaan palvelumuotoilusta?
3. Ymmarretddnkd palvelumuotoilun hyddyt liketoiminnan kehityksessa ja
kasvun tavoittelussa?

Tutkimuskysymysten pohjalta hahmoteltiin tutkimuksen kasitekarttaa ja
viitekehysta seka tutkimusmenetelmid, joiden avulla olisi mahdollista saada

vastaus naihin tutkimuskysymyksiin.

1.3 Aikaisemmat tutkimukset

Tutkimuksia ja opinnaytetdita on tehty samoista aihealueista. Kiinnostava
hanke oli Design Venture Ohjelma - Muotoilu yritysten lilkketoiminnan
vauhdittajana. Ohjelma on ollut kahden ja puolen vuoden prosessi, jossa
kartoitettiin yritysten muotoilun, tutkimuksen, kehityksen ja innovaation
tarpeita. Ohjelman aikana muotoilualan ammattilaiset sparrattiin ja
kohtautettiin vastaamaan edella mainittuihin haasteisiin. (Raty ym. 2020.)
Tasta ohjelmasta havainnoin etenkin yritysten tarpeita. Design Ventureen

osallistui 39 pk-yritysta Paijat-Hameen alueelta.

Ella Parviaisen (2012) opinnaytetydn aiheena on asiantuntijapalveluiden
tuotteistaminen ja tuotteistamisen mahdollisuudet. Aiheesta on tehty toinenkin
opinnaytetyo, taman tyon tavoitteena oli selvittaa asiantuntijapalveluiden
tuotteistamisen hyotyja sek& miten asiantuntijapalveluita tuotteistetaan
(Hietalan 2015).

Emma Monto (2019) on tehnyt ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetyon
aiheesta yrityksen B2B-palvelujen kehittaminen strategisen muotoilun avulla.
Tydssaan han loi asiakasyritykselle strategian hyodyntden palvelumuotoilun
keinoja. Opinnaytetytssa tulee esille B2B-puoli ja palvelumuotoilu ja sen

avulla kehittaminen.
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2 TEORIA

Tassa osuudessa maaritellaan tarkemmin tutkimuksen kasitekartassa olevia
kasitteita, jotka ovat pohjana koko opinnaytetydlle. Naiden kasitteiden kautta
olen valinnut tutkimusmenetelmat ja rajannut aihetta. Kasitteet ovat toimineet
pohjana tiedonhaulle ja muodostavat kokonaisuuden, josta tama opinnaytetyo

koostuu.

2.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu (engl. Service Design), Marc Stickdorn ym. (2019, 19)
maarittelee teoksessaan, etta palvelumuotoilua on vaikea maarittaa
yksiselitteisesti, edes palvelumuotoilijat eivat ole yhta mielté siitd, miten
palvelumuotoilu selitetddn lyhyesti. Han toteaa, etta palvelumuotoilu auttaa
organisaatioita nakemaan palvelunsa asiakkaan nakékulmasta.
Palvelumuotoilun juuret tulevat muotoiluajattelusta ja se kokoaa yhteen luovat,
ihmiskeskeiset prosessit, joiden avulla kehitetdan vanhoja ja luodaan uusia

palveluja.

Tuulaniemen (2016, 24) mukaan "palvelumuotoilu on osaamisala, joka tuo
muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittamiseen ja yhdistaa ne
perinteisiin palvelun kehityksen menetelmiin.” Palvelumuotoilu muuntuu
jatkuvasti ja Tuulaniemi (2016, 58) nakee sen tapana yhdistaa vanhoja asioita
uudella tavalla. Palvelumuotoilun ydinta on laittaa asiakas keskioon.
Palvelumuotoilun avulla yhdistetéaan liiketoimintanakemys ja asiakkaan toiveet
yhteen. Palvelumuotoiluun kuuluu vahvasti yhteiskehittdmisen menetelmét ja
vahva konkretia. Palvelumuotoilussa abstraktit asiat muutetaan konkreettisiksi

visualisoinneilla, jolloin niiden suunnittelu ja kehittdminen helpottuvat.

2.2 Muotoilun prosessi

Palvelumuotoiluprosessi noudattaa luovan ongelmanratkaisun periaatteita,
Tuulaniemen (2016, 158) mukaan prosessi on sarja loogisesti etenevia

toimintoja. Prosessit saastavat voimavaroja ja niiden avulla saastyy aikaa
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luovalle tydlle. Han myds toteaa, etta palvelun kehittdminen on aina uniikkia,
joten palvelumuotoilun maaritteleminen yhdeksi yhdenmukaiseksi prosessiksi
on taysin mahdotonta. Hanen mukaansa palvelumuotoiluprosessin
paaperiaatteet ovat samanlaiset alan eri toimijoiden malleissa. Myds Marc
Stickdorn ym. (2018. 88—89) toteavat, ettd muotoilun prosessiin 16ytyy monia
kuvauksia, mutta kaikissa on samoja elementteja ja ajatus niiden takana on

sama.

Muotoilun prosessi (kuva 5) kuvataan usein Tuplatimantti-prosessimallilla.

TUTKI MAARITTELE KEHITA TOIMITA

Kuva 5. Tuplatimantti, muotoilun prosessi (Kemppi 2021)

Periaatteena siind on divergenssi ja konvergenssi malli, prosessin
iteratiivisuus on my6s merkittavassa asemassa. Usein prosessimalli koostuu
neljsta vaiheesta, jotka ovat tutki, méarittele, kehité ja toimita. Tutki-sana
joskus korvataan sanalla l16yda ja toimita-sana sanalla kiteyta.

Palvelumuotoilun tydkalut valitaan usein prosessin eri vaiheiden mukaan.

2.3 Tuotteistaminen

Tuotteistaminen (engl. productization), tarkoittaa, etta palvelu paketoidaan
helposti ostettavaan ja myytavaan muotoon. N&in tuotetta voidaan myyda
sellaisena, joko yhden tai useamman kerran. Tuotteistamisessa on tarkeaa,
ettd palveluiden ja tuotteiden vaiheet vakioidaan ja kiteytetaan. Kaikille osille
maaritellaan tuotantoprosessi, hinta ja palvelun siséltd. Kokonaisuuden on
hyva olla linjassa brandin kanssa. (Villanen 2016.) Palvelun monistettavuus on

my06s osoitus hyvasta tuotteistuksesta. Tarkeaa on, ettd palvelusta viestitaan
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selkeéksi, jotta asiakas ymmartaa palvelun ja sen tuomat hyddyt.
Tuotteistamisella pyritaan liikketoiminnan kasvattamiseen ja liikevoittoon.
(Partanen 2020.)

Villasen (2016) mukaan tuotteistamisen voi jakaa myos ulkoiseen ja sisdiseen
tuotteistamiseen. Hanen mukaansa asiakkaan tulee olla keskiéssa myos
sisdisessa tuotteistamisessa. Sisaiseen tuotteistamiseen kuuluu prosessin,
toimintatapojen ja vastuualueiden méaarittely ja tarkka kuvaus (Tuominen ym.
2015).

Tuomisen ym. (2015) mukaan seuraavat osa-alueet vahvistuvat ja lisaantyvat
yrityksessé, tama auttaa hahmottamaan tuotteistamisen kokonaisvaltaisen
hyodyn yritykselle.

Tasalaatuisuus
Toistettavuus
Tehokkuus
Yhdenmukaisuus
Tunnistettavuus

Kehitettavyys

Kuva 6. Tuotteistamisen kautta vahvistuvat osa-alueet (Tuominen ym. 2015)

Kuvatut (kuva 5) osa-alueet vahvistuvat onnistuneen tuotteistamisen myota.
Palvelun tasalaatuisuus paranee, silla yhtenaistetyt toimintatavat ja
osaamisen jakaminen vaikuttavat tuotteen tai palvelun henkilditymiseen
tuottajan suuntaan vahenevasti. Toistettavuus mahdollistuu, kun toimintatavat
yhtenaistyvat ja eri osa-alueet vakioituvat. TallGin niité ei tarvitse miettia joka
kerta uudelleen. Tehokkuus lisdantyy, kun sisdinen tiedonjako ja yhteistyo
tehostuvat. Tuomisen ym. (2015) mukaan henkiloston ja asiakkaiden

osallistaminen eri vaiheissa tuotteistusta sitouttaa eri osapuolia ja parantaa
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tiedonjakoa. Tuotteistaminen mahdollistaa yhdenmukaisen viestimisen
palvelusta. Talla taas puolestaan on suuri apu markkinointiin ja myyntiin.
Ymmarrys tuotteen tai palvelun linkittymisesté olemassa oleviin palveluihin ja
strategiaan kasvaa, tama puolestaan tekee palvelusta tunnistettavan. Kaikki
tama mahdollistaa tuotteiden ja palveluiden paremmat
jatkokehitysmahdollisuudet yritykseen syntyneen yhteisen toimintakulttuurin
vaikutuksesta. (Tuominen ym. 2015.)

2.3.1 Asiantuntijapalvelu

Asiantuntijapalvelun (engl. professional services) keskeisin ominaisuus on
erikoisosaaminen, jota tarjotaan raataloityna palveluna asiakkaalle. Tama
erottaa asiantuntijapalvelun muista palveluista. (Sipila 1999, 27.) Asiakkaan
ongelmien ratkaisu on tietotyGta ja suunnittelua. Lehtinen ja Niinimé&ki (2005,
9) toteavat, etta asiantuntijapalvelut ovat hyotya tuottavia vaihdon vélineita.
Asiantuntijapalvelut ovat luonteeltaan tietoty6td, suunnittelua ja henkista
prosessointia. Asiantuntijan erikoisosaaminen kiteytyy Lehtisen ja Niinimaen

(2015) mukaan tietoon, taitoon ja luovuuteen seka osin motivaatioon.

Pilvi L6tjonen (2018, 15) kuvaa asiantuntijapalvelun tunnuspiirteita YAMK

opinnaytetydssaan seuraavasti:

* asiakas ostaa, koska ei itse pysty tuottamaan palvelua

* suuret riskit ja mahdollisuudet

+ vaatii poikkeuksellista osaamista: vaativat ongelmat, uuden
kehittdminen

» asiakkaan kannattaa ostaa myos diagnoosi ja suunnittelu.

Lotjosen (2018) mukaan “edella mainittujen tunnusmerkkien avulla
asiantuntijapalvelu voidaan tunnistaa ja tehda nakyvaksi.” Parantaisen (2017,
31-32) mukaan asiakas ja palveluntuottaja luovat yhdessa
asiantuntijapalvelun, tuotteistamiseen vaikuttaa etenkin asiakaslahtoiset
ratkaisutilanteet. Asiantuntijapalvelun onnistumiseen vaikuttaa suuresti
asiakkaan osallistuminen ja tiedonjaon onnistuminen seka yhteistyo

palveluntuottajan kanssa.
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24 B2B

Business to business eli B2B-myynti viittaa myyntimalliin, jossa yritys myy
tuotteitaan tai palveluitaan toiselle yritykselle. Kirjassa Menestys syntyy
asiakaskokemuksesta (2021) Holma ym. kuvaavat hyvin B2B-puolen
ominaisuuksia ja tekijoita: "B2B-ymparistolle tyypillisia hankintaan ja
ostamiseen liittyvia erityispiirteitd ovat muun muassa pitkat myyntisyklit,
keskimaarin 5—7 henkilon osallistuminen paatoksentekoon seka huolellinen

pohjaty0 ja kilpailutus ennen hankintaan johtavaa kaupantekoa.”

Holma ym. (2021, 31) mukaan B2B-bisneksessa yhteistydn toimivuus ja sen
kehittyminen ovat erittain tarkeita, silla panokset ja asiakkaiden elinkaarituotot
ovat suuremmat kuin kuluttajaliiketoiminnassa. Palveluiden ja tuotteiden
hinnat ovat korkeammat ja myyntivolyymit suuremmat, ominaista on myos,
etta palvelun kuluttajia ovat henkilot eri rooleissa ja eri organisaatiotasoilla.
Ominaista on myds monimutkaiset rakenteet, tavoitehakuinen nakoékulma,
mukana olevien paatoksentekijoiden ja prioriteettien suuri maara. Tuotteen tai

palvelun ostaja ei véalttamatta ole sen loppukayttaja. (Holma ym. 2021. 32—-33.)

Asiakaskokemuksella on suuri merkitys myds B2B-bisneksessa. Holman ym.
(2021, 34) mukaan asiakaskokemus ulottuu kaikkeen lilkketoimintaan, koska

asiakas on aina ihminen. "B2B on H2H: human to human, ihmiselta ihmiselle.
Yritykset eivat tee kauppaa keskenadn — inmiset tekevat ja toisin kuin koneet,

ihmiset kokevat.” Asiakaskokemus on myds palvelumuotoilun ydin.

3 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimusmenetelmina kaytettiin kyselytutkimusta ja asiantuntijahaastatteluita
seka teemahaastatteluja. Liséksi tehtiin vertailevaa tutkimusta muista
asiantuntijapalveluista ja palvelumuotoilutoimistojen palveluista seka vertailtiin

palveluita opinnaytetyon tutkimuksen tuloksiin.



18

3.1 Kyselytutkimus

Vehkalahden (2019) mukaan kyselytutkimuksessa tutkija esittédé vastaajalle
kysymyksia kyselylomakkeen valityksella. Han nakee kyselylomakkeen
mittausvalineena: "jonka sovellusalue ulottuu yhteiskunta- ja
kayttaytymistieteellisesta tutkimuksesta mielipidetiedusteluihin, katukyselyihin,
soveltuvuustesteihin ja palautemittauksiin”. Kyselytutkimuksessa on useita
haasteita, esimerkiksi mielipiteiden, asenteiden ja arvojen tutkiminen on
haastavaa. Haasteena on myos saada kattava vastaajien joukko, joka
edustaa tutkimuksen perusjoukkoa, myo6s vastauksien riittdva saanti voi olla
haastavaa. Kyselytutkimuksen haasteena usein on, etta oliko vastausten
kattavuus riittava seka se, mittasivatko vastaukset tarpeeksi tutkittua asiaa ja
toimivatko mittarit luotettavasti. Myos kyselyn ajankohta voi vaikuttaa kyselyn
tuloksiin. Haasteet siis voivat liittya tiedonkeruuseen, mittaamiseen ja
tutkimuksen sisalldllisiin tavoitteisiin. (Vehkalahti 2019, 11-13.)

Kyselytutkimus luotiin Webropol-ohjelmalla. Kyselyn tarkoituksena oli keréata
tietoa B2B-paattajien palvelumuotoilun tietotasosta, ja lisdksi tavoitteena oli
kartoittaa, mihin palvelumuotoilua hyddynnetaan tai mihin sité voitaisiin
hyddyntdd. Kyselyssé hyodynsin valintaa, monivalintaa, liukukytkinta sekéa
avoimia kysymyksia kysymysasettelussa. Kyselyn tarkoituksena oli toimia
pohjustavana tutkimuksena ja maéaritella aiheen tarkeimpia havaintoja seka

jatkaa tutkimusta viela laadullisin menetelmin.

Kysymysten asettelussa hyddynnettiin palvelumuotoilun kypsyysportaita, jotka
on kehitetty Danish Design Centerissa, neliportaikkoa kutsutaan Design
Ladder -malliksi. (Koivisto ym. 2019, 164.)
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TASO 4
TASO 3 MUOTOILU
STRATEGIANA

MUOTOILU

PROSESSINA
MUOTOILU
ULKONAON

El PARANTAJANA
MUOTOILUA

Kuva 7. Design Ladder -malli kuvaa yrityksen muotoiluosaamisen kypsyystasot (Koivisto ym.
2019, 164)

Kysymysten pohjana hyddynnettiin mallia (kuva 6), jotta saataisiin ymmarrys
siitd, minka tasoisia yritykset kokevat olevansa palvelumuotoilun
hyodyntamisessa. Kyselyssa hyddynnettiin myds Palvelumuotoilun business -
kirjan tyypillisia kehittamiskohteita (kuva 7, 20) kyselyn kysymyksenasettelun

pohjana.

Kuva 8. Palvelumuotoilun tyypillisia kehittamiskohteita (Koivisto ym. 2019, 57)

Tavoitteena oli kartoittaa, mihin palvelumuotoilua voitaisiin hyddyntaa seka
mihin palvelumuotoilua on mahdollisesti hyédynnetty. Naiden liséksi
kartoitettiin perustietoja yrityksistd, jotka olivat toimiala, likevaihto seka
vastaajaan liittyvat perustiedot, kuten sukupuoli ja ammattinimike seka

vastaako han yrityksessa paatdksenteosta.

3.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelua kaytettiin, jotta saadaan lisaa ymmarrysta B2B-yrittajien
tietotasosta seka asenteista palvelumuotoilua kohtaan. Opinnaytetydhon

haastateltiin kuutta B2B-yrityksessa toimivaa henkil6d. Nelja heisté oli
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toimitusjohtajatasoisia ja yksi oli operatiivisessa roolissa yrityksessa seka yksi
oli hallituksen jasen. Haastateltavien yritysten koko vaihteli mikroyrityksestéa

pk-yritykseen ja aina suuryritykseen saakka.

"Teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit, teema-alueet, on ennalta
maaratty.” (Valli 2018). Kysymyksia ei ole kuitenkaan tarkasti maaritelty,
muotoiltu ja jarjestetty, kuten strukturoidussa haastattelussa. Kaikille
vastaajille el esitetd samoja kysymyksia, mutta heidan kanssaan kaydaan lapi
samat teemat. (Valli 2018.) Teemahaastattelu sijoittuu strukturoidun ja
strukturoimattoman haastattelun valimaastoon. Tulosten analysointiin
kaytettiin aineistolahtdista sisallonanalyysid. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.) Analyysissa hyddynnettiin samankaltaisuuskaaviota, joka
tukee aineistolahtdista analyysia. Samankaltaisuuskaavion hyédyntamisesta

kerrotaan tarkemmin kappaleessa 6.4.

Teemahaastattelut olivat maaliskuun alkupuolella ja ne toteutettiin

puhelimitse, yksi haastattelu tehtiin ulkona kasvotusten. Haastattelut
nauhoitettiin analyysia varten, ainoastaan ulkona tapahtuneesta haastattelusta
kirjattiin paakohdat ylos haastattelun jalkeen. Teemana haastatteluissa oli
palvelumuotoilu ja sen ostaminen seka hyddyntadminen. Haastatteluita

avataan tarkemmin kappaleessa 6.2.

3.3 Asiantuntijahaastattelu

Asiantuntijahaastattelun avulla kerataan tietoa asiantuntijoilta, silla heilta
loytyy erityistietoa alaansa koskevista teknisistd, taloudellisista, juridisista ja
hallinnollisista aiheista. Heidan kauttaan saadaan tietoa aiheen laajemmista
kysymyksista, aihealueen historiasta ja mahdollisista tulevaisuuskuvista.
(Anttila s.a., 1-9.) Asiantuntijahaastattelun avulla etsittiin nakemyksia
kokeneilta palvelumuotoilijoilta ja asiakaskokemuksen ammattilaisilta. Nain
kartoitettiin heidan kokemuksensa kautta tullutta ymmarrysta yrittajien
haasteista ja muotoiluprojektien toteutuksesta seka miten he nakevat
palvelumuotoilun tuotteistamisen ja onko sille tarvetta. Puusa (2020) toteaa,
etta "haastattelun metodinen etu on, etté haastateltaviksi voidaan valita
henkiloitd, joilla etukateen tiedetddn olevan kokemusta tutkittavasta ilmiosta

tai aiheesta.”
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Asiantuntijahaastatteluun osallistui nelja palvelumuotoilun ja
asiakaskokemuksen parissa tyoskentelevaa asiantuntijaa. Salla Seppé on
Nordic Business Forumin asiakaskokemusjohtaja, lisdksi hanella pitka
kokemus myds brandi- ja markkinointityosta suurten globaalien yritysten
parissa. Salla on myds kirjailija ja ollut mukana kirjoittamassa kirjaa Menestys
syntyy asiakaskokemuksesta. Kirsi Kaunissaari toimii yrittdjana
palvelumuotoilun kentalla, lisdksi hanella on pitkda kokemus suurten
rahoitusorganisaatioiden puolelta. Kolmas haastateltava on toiminut
palvelumuotoilun parissa 2006 lahtien ja hanella on vankka kokemus yritysten
kehittamisesta ja tiiviisti yritysrajapinnassa tydskentelysta. Anna Palokangas
on palvelumuotoilija seka TKl-asiantuntija LAB-ammattikorkeakoulussa.

Asiantuntijahaastatteluiden sisallosta kerrotaan luvussa 6.3.

3.4 Vertaileva tutkimus

Vertailevaa tutkimusta hyodynnetdan jo olemassa olevien palveluiden
kartoittamisen jalkeen ja vertaillaan niita kerattyyn aineistoon. Tutkimuksella
pyrittiin osoittamaan palveluiden eroja sekd samankaltaisuuksia verrattuna
tutkimuksen tuloksiin. (Myllyntaus 1995.) Pertti Luoman (2016) mukaan
lahtokohtana kvalitatiivisessa vertailevassa analyysissa on se, etta "tutkija
perehtyy kvalitatiiviseen aineistoon ja méaarittelee tutkimansa piirteet tai
ominaisuudet. Tutkimusasetelma on yleensa kausaalinen, jolloin voidaan
kayttaa yhta selitettdvaa ja kahta tai useampaa selittavaa tekijaa.” Luoman

(2016) mukaan tutkimusasetelma voi olla my6s ymmartava.

Vertailevan tutkimuksen hyédyntadminen auttaa ymmartamaan osaltaan myas,
minkalaisia tarpeita palvelumuotoilutoimistot ovat havainneet yrityksilla olevan
ja minkalainen palvelumalli ratkaisee asiantuntijan nakékulmasta asiakkaan
haasteet. Palvelumuotoilussa erilaisen muista asiantutijapalveluista tekee se,
ettd varsinaista ratkaistavaa ongelmaa ei valttamatta aluksi tiedeta, vaan se
selkiytyy prosessin ja alun tutkimuksen aikana. Vertailevassa tutkimuksessa
tarkoitus on kuitenkin kartoittaa, kuinka hyvin palvelukuvauksissa kerrotaan
B2B-yritysten tavoittelema arvo, jonka palvelun ostaminen lopulta tuo
yritykselle.
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Vertailuun valittiin Hellonin, Kreapalin seka Ambientian palvelumuotoilusivut.
Halusin ottaa mukaan suurempia ja pienempia sek& hieman erilaisia toimijoita
vertailuun. Yrityksia kuvaillaan tarkemmin ja vertailun tuloksia avataan

kappaleessa 6.3.1.

4 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa osiossa avataan tarkemmin kerattya aineistoa ja sieltd nousseita
johtopaatoksia, jotka vaikuttavat palvelumuotoilun tuotteistamiseen.
Ensimmaiseksi avataan kyselytutkimuksen tuloksia, jonka jalkeen
analysoidaan teemahaastatteluissa nousseita asioita. Kappaleessa 6.3
kerrotaan asiantuntijoiden nakemyksia tutkittavasta aiheesta seka peilataan
aineistosta saatuja tuloksia vertailevan tutkimuksen kautta muutamaan
palvelumuotoilua tarjoavien toimijoiden verkkosivuilta 10ytyviin
palvelukuvauksiin ja tietoon palvelumuotoilusta. Kappaleessa 6.4 kerrotaan,
kuinka samankaltaisuuskaaviota hyddynnettiin aineiston analyysissa, jotta
saadaan vastaus tutkimuskysymyksiin, eli kiteytettya palvelumuotoilun
tuotteistamiseen vaikuttavat havainnot, jotta niiden avulla tuotteistamista

voitaisiin lahtea viemaan eteenpain.

4.1 Kyselytutkimuksen tulokset

Kyselytutkimukseen vastasi 15 yrityksesta yrityspaattdja tai operatiivisessa
roolissa oleva henkild. Kyselyyn vastanneista 60 % oli naisia ja miehia 40 %.
80 % vastaajista kertoivat osallistuvansa yrityksessa paatdoksentekoon. Suurin

osa kyselyyn vastanneista oli toimitusjohtajatasoisia.

Kyselytutkimus jaettiin linkkina LinkedlInissa omalle verkostolleni, seka MBE:n
toimitusjohtaja Minttu Murtomaen verkostolle. Talla tavalla haluttiin saavuttaa
mahdollisimman paljon B2B-yritysten paattajia. Lisaksi kyselya jaettiin
Nakemystehdas MBE:n kuukausittaisen uutiskirjeen mukana. Kyselyyn
vastattiin 18.2.2021-25.2.2021. Vastausaika jai lyhyeksi, koska LinkedInin
algoritmit nayttavat postausta noin viiden paivan ajan. Uutiskirjeeseen lisatty

linkki [&hti edell& mainitun ajanjakson loppupuolella.
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Mielenkiintoista oli se, etta eniten kyselyyn olivat vastanneet mikroyritysten
paattajat, joiden liikevaihto on alle 100 000 euroa vuodessa. Seuraavaksi

suurin joukko oli 100 000 — 1 miljoonan liikevaihtoa tekevat yritykset. (Kuva 8)

n Prosentti
Alle 100 000 € 6 40%
100 000 - 1 miljoonaa € 5 33,33%
1 -5 miljoonaa € 2 13,33%
5 - 10 miljoonaa € 0 0%
10 - 50 miljoonaa € 1 6,67%
Yli 50 miljoonaa 1 6,67%

Kuva 8.Yrityksen liikevaihto (Webropol-kyselyn raportti 2021)

Kyselyyn vastasi myds muutama henkilé pk-yrityksista seké yksi suuryrityksen
paattaja yli 50 miljoonan liikevaihdolla. Vastaajista moni toimi
konsulttipalveluja tuottavassa yrityksessé (kuva 9), joten tasta voi paatella
myos yritysten liikkevaihtojakauman kyselyssa, konsulttipalveluja tuottavissa

yrityksissa on usein vain yksi tyontekija, joten liikevaihto on talléin pienempaa.

Yrityksen toimiala:

Koulutus ja ohjaus
Elektroniikka

9220 Muu johdon konsultointi eli B2B Saas yritysten skaalaaminen mm digital salesin kehittaminen
Markkinointi

Palvelut toisille yrityksille
Valmennus ja konsultointi
Henkilostopalvelut

Koulutus ja konsultointi
Koneala

K&annds- ja tulkkauspalvelut
Konsultointi

Nettipalvelu

Kuva 9.Yrityksen toimiala (Webropol-kyselyn raportti 2021)

Muuten toimialajakauma oli moninaista, markkinoinnista konealaan ja

henkilostdpalveluita tuottavaan yritykseen.
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Kyselysta selvisi, ettd vastaajien oma nakemys heidan tietotasostaan vaihteli.
Pienin vastaus asteikolla yhdesta kymmeneen oli kaksi ja suurin yhdeksan.
Mediaaniluku tassa liukukytkin kysymyksessa oli seitseman. Tarkentava
kysymys auttoi selvittdmaan, kuinka yrityksissa hyddynnetaan muotoilua ja
milla tasolla yritykset ovat muotoilun hyédyntamisessa. Kysymyksen
tavoitteena oli saada kuva yritysten kypsyydesta muotoilun hydédyntamiseen.
Kysymyksen pohjana kaytetysta Danish Design Counselin, Design Ladder -
mallista kerrotaan tarkemmin luvussa 5.1. Vastauksista ilmeni (Kuva 10), etta

melkein puolet vastaajista hyddynsi muotoilua jo strategisella tasolla.

n Prosentti
Emme missaan 3 20%
Yrityksen visuaalisen ilmeen suunnittelussa 6 40%
Prosessien kehittamisessa 4 26,67%
Osana strategiaamme 7 46,67%

Kuva 10. Kuinka hyddynnatte yrityksessanne muotoilua? (Webropol-kyselyn raportti 2021)

Suurin osa yrityksista oli kuitenkin kypsyysportaiden ensimmaisilla askelmilla,
seuraavaksi eniten muotoilua hyddynnettiin yrityksen visuaalisen ilmeen

suunnittelussa. Osassa yrityksia ei muotoilua hyddynneté viel& lainkaan.

Yrityksissa yleisina kehityskohteina nahtiin palveluiden kehittdminen, myos
myynnin ja markkinoinnin kehittamiselle oli tarvetta. Tyohyvinvoinnin,
rekrytointiprosessien ja asiakaskokemuksen kehittdminen nousi myds esiin

vastauksissa.
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Ensisjainen kehityskohde Mahdollinen kehityskohde

Toimialan laajentaminen Markkinointi laajenevalle kohderyhmalle
Onboarding prosessien kehittaminen Tukipalveluiden kehittaminen
Palvelukokonaisuuksien muotoilu Kokonaisuuksien pilkkominen ja tuotteistaminen
Sovelluskehittaminen Automaatio

Palvelutarjoama&Kasvu - ja kehitysohjelmat Epéreilun kilpailuedun luominen

palvelut asiakaskokemus

Palveluiden paketointi Lisaarvopalveluiden luominen

Some markkinointi Myynti

Avain asiakkaiden palvelu Rekrytointiprosessi

Myynti Kansainvalistyminen

Tyodhyvinvointi Viestinta

Markkinointi Markkinoinnin kehittaminen, nyt hyvalla alulla
Laadunhallintajarjestelman valmennus Siihen soveltuva sahkdinen tydkalu

Myynnin prosessit Markkinoinnin prosessit

Kuukausilaskutettavien palveluiden kehittdminen

Kuva 11. Mita yleisia kehityskohteita yrityksessénne voisi olla? (Webropol-kyselyn raportti
2021)

Kuvassa (kuva 11) nakyy selkeasti, etta kehityskohteet ovat suurelta osin
palveluiden ymparilla. Kyselyssa oli samaan aiheeseen liittyva tarkentava
monivalintakysymys, jossa kartoitettiin sitd, mihin kaikkeen yrityksisséa oltaisiin
valmiita hyddyntamaan palvelumuotoilua. Eniten kannatusta sai palveluiden
kehittaminen tassékin kohdassa, asiakasymmarryksen lisddminen nahtiin yhta
merkittavana kehityskohteena. Markkinoinnin ja myynnin kehittaminen seka
prosessien kehittdminen olivat saaneet yhta paljon kannatusta. Liiketoiminnan
tehostamiseen ja digitaalisten palveluiden kehittdmiseen voitaisiin hyddynt&aa
palvelumuotoilua 64 % mielesta. Vahiten palvelumuotoilua hyddynnettaisiin

vastaajien kesken tilojen suunnittelussa.

Vastaajilta kysyttiin viela kaksi avointa kysymysta, joissa kartoitettiin, mihin
palvelumuotoilua on hyédynnetty ja onko vastaajilla mielessa jokin kohde,
johon he voisivat hyédyntaa palvelumuotoilua. Viidestatoista vastaajasta
naihin kysymyksiin vastasi yhdeksén vastaajaa. Naissa vastauksissa erilaisten
palveluiden kehittdminen ja paketointi nousivat selkedasti esiin.
Palvelumuotoilua on hy6édynnetty liiketoimintamallien kehittdmisessa,
digitaalisten palveluiden kehittamisessa seka asiakaspalvelun

parantamisessa.
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Kyselyssa kartoitettiin myds paattajien mielipidetta siitd, millaisena
investointina he nakevat palvelumuotoilun. Liukukytkinvastauksen keskiarvo
asteikolla yhdesta kymmeneen oli 5,8 ja mediaaniluku oli 6. Tasté voi paatella,
ettd palvelumuotoilu nahdaan keskisuurena investointina. Tahan
kysymykseen haettiin syvemp&d ymmarrysta kahdella seuraavalla avoimella
kysymyksella. Ensimmaéainen seuraavista kysymyksista kartoitti sita, mika saisi
yritykset investoimaan palvelumuotoiluun. Eniten esiin nousi hyédyn
nakeminen ja ymmartaminen paremmin. Tasta voidaan paatella, etta
palvelumuotoilun hyddyista ei ole selkeda kuvaa. Toinen selkea esiin nouseva
aihe oli palvelumuotoilun ostamisen helpottuminen selkeilla
palvelukokonaisuuksilla ja hinnoittelulla. Seuraava kysymyksisté kartoitti, miksi
yrityspaattajat eivat hyodyntaisi palvelumuotoilua. Vastauksista nousi esiin
kustannusten suuruus ja resurssien vahyys. Myds investoinnin suuruus

suhteessa hyo6tyihin arvelutti, mika tukee edellisen kysymyksen vastauksia.

Viimeinen kysymys kartoitti, millaisia kokemuksia paattajilla on ollut
palvelumuotoilun hyddyntamisesta. Vastaajien joukossa kokemukset ovat
paasaantoisesti olleet hyvid. Muutamassa vastauksessa palvelumuotoilun
tyokalut nahtiin kankeina ja palvelumuotoilu ndhtiin soveltuvan enemman
B2C-puolelle kuin B2B-puolelle. Seuraavissa kappaleissa paneudutaan
laadullisten tutkimusmenetelmien tuloksiin, koko tutkimuksen analyysiin
mennaan kohdassa 7, jossa kootaan yhteen tutkimuksen tulokset ja luodaan

pohja palvelumuotoilun tuotteistamiselle B2B-puolen yritykset kohderyhmana.

4.2 Yhteenveto teemahaastatteluista

Haastatteluihin osallistui henkild kuudesta yrityksesta. Henkildista nelja oli
toimitusjohtajatasoisia, yksi oli hallituksen jasen seka yksi toimi operatiivisessa
roolissa yrityksessa. Yritysten toimiala vaihteli seuraavasti: IT-palvelu, rauta-
ja rakennusalan tukkukauppa, likkeenjohdon konsultointi, voimakayttoisten
kasityokalujen valmistus seka konepajateollisuus ja metallity6t ja
toimitilarakennuttaminen. Yritysten koko skaala oli suuri, koko vaihteli aina
mikroyrityksesta suuryritykseen. Haastatteluista ilmeni selvasti myds yrityksen
koon vaikutus esimerkiksi paatoksentekoprosessiin, jolla on suuresti

merkitystd B2B-puolelle tuotteistamisessa.
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Haastateltavat olivat kaikki kuulleet palvelumuotoilusta. Osalla tietoa oli jo
syvemmalle tasolle ja osan kanssa keskustelimme pitkdan mita
palvelumuotoilu on ja miten he voisivat siita hyotya, seka mihin
palvelumuotoilua ylipaansa on mahdollista hyédyntaa. Yksi haastateltavista
kertoi, etta aluksi han oli ajatellut palvelumuotoilun olevan hieno nimi
tuotteistamiselle. Toisen kanssa keskusteltiin muotoilu-sanasta, ja miten
vahvasti se mielletaan esimerkiksi saviruukkujen tekemiseen. Yksi
haastateltavista hyddyntad muotoiluajattelua ja muotoilun menetelmia jo
vahvasti, seké on vienyt ajattelua muihin yrityksiin, joita on ollut mukana
perustamassa. Yksi haastateltavista taas mielsi palvelumuotoilun vahvasti
tuotteiden ja etenkin palveluiden kehittdmiseen ja suunnitteluun, olivatpa ne
sitten tuotteiden ymparille rakennettuja palveluita tai esimerkiksi digitaalisia
palveluita tai kayttoliittymid. Tuotteistaminen, prosessien kehitys, ja
markkinoinnissa hy6édynnettavat tytkalut nousivat myos asiana, jotka nahtiin

liittyvan palvelumuotoiluun.

Haastattelut osoittivat, etta tietotaso vaihtelee suuresti. Haastatteluiden aikana
kavi ilmi, ettéa palvelumuotoilu usein ymmarretaan myos vaarin. Toimialallakin
tuntuu olevan merkitysta siihen, kuinka paljon paattajat ovat kuulleet
palvelumuotoilusta, ja kuinka paljon he ovat itse tutustuneet aiheeseen.
Havainnot tukevat kyselytutkimuksesta saatua tietoa. Paatelmana syntyi, etta
jonkinlaista tietoa asiasta paattajilla on, mutta suuri kokonaiskuva ja syvempi
tietous puuttuu. Enemman haluttiin ymmartaa palvelumuotoilun tuottamista

hyddyista ja mitd ne konkreettisesti tarkoittavat.

Haastattelujen aikana nousi esiin my6s, missa tapauksessa yritykset olisivat
valmiita investoimaan palvelumuotoiluun. Etenkin suuremmissa yrityksissa
tarve on ehto ostolle, ja resursseja on kaytettavissa, jos yrityksessa paatetaan
ostaa palvelua. Pienemmissa yrityksissa haasteena on aika- ja raharesurssit
sekd mahdollisten hyotyjen saavuttaminen verrattuna kaytettyihin
resursseihin. Haastateltavat totesivat, etta he eivat osta, jos he eivat voi olla
varmoja, mité tuloksia on mahdollista saada ja milla aikavalilla. Haastateltavat
pk-yrityksista olivat yksimielisia siita, etta kaikilla investoinneilla pitaa olla

osoitettavissa oleva hyo6ty tai muuten ei investoida.
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Haastatteluissa ilmeni, etté keskisuurissa yrityksissa mielenkiinto aiheeseen
on selkeasti herannyt ja kasvun mahdollisuudet palvelumuotoilua
hyodyntamalla kiinnostivat, toimijaa ei kuitenkaan ollut lahdetty tavoitteellisesti
etsimaan. Kehitystytssa on lahdetty hahmottelemaan asiakaskuntaa ja heidan
tarpeitaan, josta voidaan paatelld, etta yrityksissa halutaan kehittda toimintoja

ja palveluistuminen on vaikuttanut kehitysmetodeihin.

Haastatteluissa ilmeni, etta jos palveluntarjoaja ei tuo selkeasti esiin hyotyja,
palvelun kuvausta ja hintoja, niin silloin osto jaa tekematta. limi tuli myos
kiireinen aikataulu, jolloin tieto olisi hyva saada nopeasti ja selkeédssa
muodossa. Tapaamisen merkeissa oltiin kuitenkin valmiita keskustelemaan
ratkaisuista juuri heidan tarpeisiinsa. Ostoprosessi on tarvittaessa kettera ja

toimitusjohtajalla on suuri valta paatoksenteossa.

Suuryrityksissa ostoprosessit ovat pidempiéd ja monimutkaisempia. Jos tarve
havaitaan, niin silloin lahdetdaan kartoittamaan hyvia ja tunnettuja toimijoita,
referensseilla on suuri merkitys kilpailutukseen valittavien toimijoiden
valinnassa. Haastateltava vertasi ostoprosessia rekrytointiprosessiin, se on
monivaiheinen prosessi, jossa mukana on useampia henkiloita yrityksesta.
Toimijat kilpailutetaan ja heitd haastatellaan. Tarkeda on kartoittaa myos
palveluntarjoajan puolelta ne henkil6t, ketka tulevat projektia hoitamaan.
Talloin tarkistetaan heidan osaamisensa ja kokemus seka soveltuvuus
kyseiseen projektiin. Myds ndma henkilot usein haastatellaan erikseen. Sama
asia nousi esiin pk-sektorilla. Yhteyshenkilo ja projektiin osallistuvien
henkildiden osaaminen ja persoona vaikuttavat yhteistyon syntyyn. Toimijan
pitdd soveltua yrityksen kulttuuriin, haastatteluissa todettiin, ettéa oikea ihminen
pitda loytya toteuttamaan kyseista tehtavaa. Yritykset ovat alueellisesti
tekemisissa keskenaan, joten monesti suositteluita kysytaan muilta yrityksilta
hyvasta toimijasta.

Haastatteluiden aikana nousi myds operatiivisesta ndkdkulmasta katsottuna
suurten organisaatioiden ongelma - siiloutuminen. Tieto jakaantuu eri tiimien
ja organisaation osien vélille, eik& se kulje niiden valilla. Tamé& puolestaan
vaikuttaa haastateltavan nakemyksen mukaan merkittavasti

asiakaskokemukseen.
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Yksi haastateltavista kertoi olevansa tiiviisti mukana startup-maailmassa. Han
totesi, etta palvelumuotoilusta tai asiakaskokemuksesta ei puhuta lainkaan
esimerkiksi uusyrityskeskusten oppaissa uusille yrittdjille. Palvelumuotoilun
tuotteistaminen télle genrelle puhutti, silla usein startup-genressa on hyvin
teknologiavalveutuneita yrittajia, jolloin ratkaisut tehd&aan
teknologiakeskeisesti. Juuri tuossa vaiheessa palvelumuotoilulle olisi tarvetta,
jos sité pystyttaisiin raataléimaan niin, etta se vastaa taméan kohderyhman
tarpeita. Resurssit saattavat olla alkuvaiheessa viela pienid, mutta rahoitusta

on haettavissa.

Haastatteluiden avulla sain vahvistusta moniin asioihin, jotka ilmenivat jo
kyselytutkimuksen avulla. Myds uusia asioita ja tarpeita selvisi milla on
vaikutusta tuotteistamiseen. Kappaleessa 7 menndan palvelumuotoilun
tuotteistamiseen vaikuttaviin havaintoihin ja kiteytetdan tarpeet seka niihin

vaikuttavat tekijat.

4.3 Asiantuntijahaastattelut ja vertaileva tutkimus

Asiantuntijahaastattelut toteutuivat maaliskuun alkupuolella. Haastatteluihin
osallistui nelja palvelumuotoilun ja asiakaskokemuksen asiantuntijaa.
Asiantuntijat on esitelty tarkemmin kohdassa 5.3. Asiantuntijoiden kanssa
keskusteltiin palvelumuotoilusta ja haastattelut olivat paaosin hyvin
keskustelevia, joten kysymyksenasettelu vaihteli hieman eri haastateltavien

kanssa. Haastattelun runkona kaytettiin seuraavia kysymyksia:

1. Kuinka kauan olet tyoskennellyt palvelumuotoilun ja
asiakaskokemuksen parissa?

2. Millaisella tasolla mielestasi suomalaisilla b2b-yrityksilla on
palvelumuotoilu osaaminen ja asiakaskokemukseen liittyvat asiat?

3. Mita haasteita yrityksilla on yleisesti?
4. Miten mielestasi yrityksissa suhtaudutaan palvelumuotoiluun?

5. Miksi he eivat jo ole mielestdsi omaksuneet asiakaslahtdista
ajattelumallia?

6. Mika saisi yritykset panostamaan asiakasymmarrykseen?
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7. Ymmartavatko yritykset arvon, jonka asiakaskeskeinen ajattelumalli
ja palvelumuotoilu tuo?

8. Miten palvelumuotoilua tulisi mielestasi myyda, jotta yritykset
ostaisivat sitd helpommin?

9. Voisiko palvelumuotoilua tuotteistaa paremmin?

Haastatteluissa ilmeni, etta kaikki asiantuntijat olivat yksimielisia siita, etta
yritysten tietotaso asiakasymmarryksessa ja palvelumuotoilussa vaihtelee.
Kokemuksen mukaan paljon riippuu myds yrityksen koosta ja iasta, milla
tasolla siella ollaan (Seppa 2021). Asiakaskokemuksen merkitys nahtiin
parhaiten siséistettyna ja sen tuoman arvon yritykset ovat siséistaneet
paremmin kuin palvelumuotoilun. Yritykset eivat valttdmattd osaa hyddyntaa
palvelumuotoilua; valilla ei ole mytskéan intoa tai taitoa etsia, mité se
konkreettisesti tarkoittaa. Usein myos resurssit tulevat esteeksi, vaikka
muuten valmiudet palvelumuotoilun hyédyntamiseen olisivat olemassa. Sitten
on niita, jotka eivat halua hyédyntaa palvelumuotoilua missaan, ovat niin

sanotusti allergisia asialle. (Haastateltava 2021.)

Asiantuntijoiden mielesta yleisin tarve yrityksilla on asiakasléahtgdisten
palveluiden tuotteistaminen ja tuottaminen. Asiakaskokemuksen kehittdminen
oli myds yksi usein esiin nousevista tarpeista. Asiakaslahtéinen markkinointi
kiinnostaa yrityksia etenkin pk-puolella, jossa osaamista on vdhemman
(Haastateltava 2021). Tastékin voidaan huomata, ettd asiakaskokemuksen
merkitys on havaittu yrityksissé. Mielenkiintoista oli, ettd kahdessa
haastattelussa puhutti se, ettd muotoilu termind hammentaa yrityksia.

Muotoilu ymmarretaan viela vahvasti osana tuotemuotoilua.

Haastatteluissa puhuttiin, mita palvelumuotoilun hyédyntamisen esteita
asiantuntijat ndkevat yrityksilla olevan. Tiedon puute néhtiin kuitenkin
suurimpana esteena. Yritykset haluavat tietaa konkreettisesti hyodyt, joita
saadaan verrattuna kaytettyihin resursseihin. Haasteena on myds resurssit,
kuten aika ja raha, etenkin pienemmilla yrityksilla. Palvelumuotoilun ostamisen
haasteena nahtiin myos se, etta ei tiedeta mitéa ostetaan ja kenelté sité voi
ostaa. Esiin nousi myds, kuinka tarkeaa on loytaa toimija, jonka kanssa loytyy

yhteinen savel ja luottamus. (Haastateltava 2021; Palokangas 2021.) Hyotyjen
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esiin tuominen puhutti paljon seka se, ettd palvelumuotoilun tuloksia mitataan
myos hyvin pitkalla aikavalilla. Palvelumuotoiluprosessi ndhdéaan usein
epaselvana ja kankeana sekd haastavana prosessina, johon ei uskalleta
lahted. Asiantuntijat olivat yksimielisia siita, etta isossa kuvassa, etenkin pk-

kentalla tekemista viela riittaa.

Asiakaskokemuksesta ja asiakaslahtoisyydesta keskusteltiin paljon.
Yrityksissa tehdaan joitakin asioita jo oikein hyvin, mutta ei ymmarreta
kokonaisuutta (Seppa 2021). Yritysten on myds vaikea hahmottaa sita, mista
kannattaa aloittaa ja mitka kaikki asiat vaikuttavat asiakaskokemukseen ja
miten sita tulisi johtaa. Vastuu asiakaskokemuksesta on usein
toimitusjohtajalla. Suuremmissa yrityksissa ongelmana on tiedon siiloutuminen
eri osastojen valilla, esimerkiksi usein markkinoinnissa ollaan hyvin tietoisia
asiakkaista ja heidan tarpeistaan seka toiveistaan, mutta tieto ei jakaudu koko
organisaation hyddynnettavaksi. Toisena haasteena on usein se, etta
asiakkaista kylla kerataan tietoa, mutta sita ei osata hyodyntaa. Lisaksi ei
oikein tiedetd, missa tietoa kannattaisi sailyttaa ja miten tietoa kannattaisi
jakaa, jotta siita hyodyttaisiin. Talla on suuri merkitys asiakaskokemuksen
kehittamiselle. (Seppa 2021.) Asiakasymmarrystutkimuksia tehdaan usein

organisaatiolahtdisesti (Kaunissaari 2021).

Asiantuntijoiden kanssa keskusteltiin palvelumuotoilun pidemmalle viedysta
tuotteistamisesta. Aihe heratti mielenkiintoa haastateltavissa ja
haastatteluiden aikana tarve palvelumuotoilun ostamisen helpottamiselle
vahvistui. Palvelumuotoilun ammattikielella puhumisesta haluttiin luopua ja
tuoda esiin selkeammin prosessi seka esimerkit. Prosessin paloittelu selkeisiin
kokonaisuuksiin nahtiin hyvana vaihtoehtona ja hinnoittelun esiin tuominen
tarkedna. Haasteena tuotteistamiselle n&htiin se, ettd usein ei etukateen
tiedetd mika on se ongelma, johon lopulta lahdetd&n hakemaan ratkaisua.
Laadullisen asiakastutkimuksen merkitys haluttiin nostaa esiin ja sen edut
suhteessa laajoihin kvalitatiivisiin tutkimuksiin (Palokangas 2021). Yrityksille
pitda puhua asioista kielella, jota he ymmartavat. Palvelumuotoilussa
puhutaan usein siita, etta laskeudutaan asiakkaan tasolle, jotta saadaan
syvéllisempaa asiakasymmarrysta. Tarke&a on selvittaa, miten
palvelumuotoilu ymmarretaan yrityksissa ja ymmarretaanko se samalla tavalla

kuin palvelumuotoilun tarjoaja sen ymmartaa (Kaunissaari 2021).
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Pienet yritykset nahtiin haastavana kohderyhmana, mutta samalla nahtiin
miten suuri tarve olisi tarjota palvelumuotoilua myos heille. Yrittdjana toimiva
asiantuntija totesi, etta "pienyrityksille kayttajatutkimusta on todella hankala
hinnoitella ja tehda kannattavaksi. Olen huomannut, etté fasilitoinnille,
koulutuksille ja sprinttitydoskentelylle on kysynt&a tallaisten yritysten
keskuudessa.” (Kaunissaari 2021.) Pk-yrityksille suunnattujen palveluiden
tarve on myos olemassa. Etenkin keskisuurilla yrityksill& olisi resursseja,
mutta ostamista pitaisi helpottaa. Referenssit, palvelukuvaukset ja
visualisoinnit ovat tarkedssa asemassa ostettavuutta mietittdessa, myos
selked hinnoittelu ja selke& hyotyjen esiin tuominen nahtiin merkittavana
asiana ostopaattksen tekemiselle. Yrityksia kiinnostaa myds aina numerot,

joten hyotyjen esiintuomista numeroina kannattaa miettia.

4.3.1 Vertaileva tutkimus

Vertailevan tutkimuksen kohteeksi valikoitui kolme toimijaa, jotka tarjoavat
palvelumuotoilua. Toimijat ovat hyvin erikokoisia ja erilaisia keskenaan.
Toimijat valikoituvat tutkimuksen pohjalta. Kyselyyn vastasi ja haastatteluihin
osallistui eri kokoisia yrityksid. Aineistosta tehtyjen paatelmien mukaan
yrityksen koko vaikuttaa merkittavasti B2B-yrityksille tuotteistamiseen. Tasta
syysta kolme hyvin erilaista toimijaa valikoitu vertailuun. Tarkoituksena on
verrata aineistosta nousseita palvelumuotoilun ostamiseen vaikuttavia tekijoita
naiden yritysten tarjoomaan ja tietoon, mita nettisivuille palveluista kerrotaan.
Havaintoja tehtiin sivujen perusteella siitéd millaiselle kohderyhmalle toimijat

ovat suunnanneet palveluitaan.

Hellon

Sivuilla kerrotaan, etta Hellon on maailman eniten palkittu muotoilutoimisto.
Hellon on perustettu vuonna 2007 ja se on tehnyt projekteja suurille tunnetuille
yrityksille kuten Finnair, Mandatum life, Volkswagen ja useille muille. Hellonin
sivuilla palvelumuotoilu on brandatty RoCX eli Return on Customer
Experience. (Hellon s.a.) Nimi RoCX viittaa ROI (Return of Invest), ja silla

halutaan kertoa kuinka paljon investointi palvelumuotoiluun tuottaa takaisin.
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Hellonilla on kolme kokonaisuutta, jotka ovat:

FOCUS AND FUTURE DIRECTION

Tama palvelu keskittyy yrityksen strategian ja vision suunnitteluun.
Tulevaisuusorientoitunut nédkdkulma tulee selkeasti esiin ja se, etta
asiakaskokemukseen panostavat yritykset parjaavéat paremmin kuin sellaiset,
jotka eivat siihen panosta. Kasvua tavoitellaan selkein mittarein ja

asiakasymmarryksen ja sitd kautta -kokemuksen kautta.

INNOVATION AND EXPERIENCE

Tama palvelu keskittyy innovointiin, uusien palveluiden ja yritystoimintojen
kehittdmiseen seka vanhojen uudelleen muotoiluun. Palvelussa korostetaan
pitkan tahtaimen arvon nousua asiakkaan nakokulmasta, kasvua uusilla

liketoiminta-alueilla ja brandin arvon nousulla.

PEOPLE AND TRANSFORMATION
Kolmas palvelu keskittyy muotoiluajattelun tuomiseen organisaatiotasolle ja
yrityksen sisaisten prosessien kehittamiseen. Palvelun ydin on mahdollistaa

kulttuurimuutos organisaatiotasolla. (Hellon s.a.)

Hellonin sivut ovat hyvin selkeat ja rytmisen linjakkaat. Sivujen ja
palvelutarjpomaan perusteella voidaan tehda paatelma, etta sivut ovat tehty
vastaamaan taysin suuryritysten tarpeita vastaaviksi. Tutkimuksen aikana
tehtyjen havaintojen pohjalta voidaan sanoa, etté laadukkaat case-esimerkit ja
laaja referenssiluettelo vaikuttavat suurten yritysten paatokseen pyytaa
tarjousta palvelun tuottajalta. Palveluista on kerrottu tarpeeksi tiiviisti.
Teemahaastatteluista saadun tiedon pohjalta voidaan todeta, etta palvelut ja
verkkosivujen asettelu vastaa kohderyhman tarpeita. Hellonin sivuilla on otettu
huomioon kohderyhméan pitk& ja monimutkainen kilpailutus- ja valintaprosessi.

Ambientia

Ambientia on digitaalisiin palveluihin suuntautunut, heill& on palvelumuotoilu ja

asiakaskokemus hyvin vahvassa roolissa. He tuovat esiin, kuinka muotoilun

avulla voidaan tehda parhaita ratkaisuja ja kasvattaa asiakaskokemusta.
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Ambientia on toiminut jo vuodesta 1996 lahtien. Toimipisteita heilla on
Suomessa ja Virossa. (Ambientia s.a.)

Sivut ovat hyvin selkeat ja laadukkaat. Palvelumuotoilua kuvataan sivuilla
seuraavasti: "Palvelumuotoilu on luovaa ongelmanratkaisua. Palvelumuotoilu
tutkii, tarkentaa, todentaa ja oivaltaa. Tyota tehdaéan iteroiden tiedon ja
ymmarryksen lisdantyessa.” Lisaksi todetaan, etta palvelumuotoilu tuo
asiakaslahtoista toimintakulttuuria kehityksen keskioon. Tapa, jolla asiat on
jaettu selkeisiin pieniin kokonaisuuksiin, on toimiva. Sivuilla on jaoteltu asiat

seuraavasti:

Loyda mahdollisuudet ja tarjoa ratkaisuja asiakkaidesi tarpeisiin
Muotoile yrityksesi prosessit tuottamaan parempaa asiakaskokemusta
Innovoi uusia tarpeisiin vastaavia tuotteita ja palveluja ketterasti
kokeillen

4. Sitouta muutokseen

wn e

Asettelu ja numerointi auttavat hahmottamaan kokonaisuutta. Seuraavaksi
sivuilla kerrotaan esimerkkeja, missa he voivat auttaa:

e Verkkopalvelujen suunnittelu ja optimointi

e Asiakaskokemuksen kehittaminen

e Palveluliiketoiminnan muotoilu ja kehitys

e Asiakaskeskeisen innovaatiotoiminnan kehitys

Sivujen asettelu ohjaa selkeésti ottamaan yhteytta. Sivuilla ei ole mainintaa
hinnoista. Palvelumuotoilusta puhutaan selkeasti, mutta kuvaus jaa kuitenkin
hyvin ylatasolle. Case esimerkit painottuvat hyvin vahvasti myés teknologisiin
ratkaisuihin eika niissa konkreettisesti kerrota, mitka olivat ne toimenpiteet,
joilla vahvaan asiakasymmarrykseen paastiin. Hyodyt, tavoitteet ja niiden
saavutus on kuvattu selkeasti. (Ambientia s.a.). Tutkimuksen tuloksiin
verratessa kay ilmi, etta sivusto tayttaa usean B2B-yrityksille tarkean
ostopaatokseen vaikuttavan kohdan. Palvelumuotoilun konkretisointi ja sita
kautta ostettavuus voisi olla parempaa. Syyna tahan on varmasti vahva
digitaalinen painotus ja palvelumuotoilua tarjotaan tallaisten palveluiden

kehittamiseen.

Kreapal
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Kreapal kuvaa olevansa energinen ja tuloksekas liiketoimintamuotoilun,
palvelumuotoilun ja asiakaskokemuksen asiantuntijayritys. Kreapal on
perustettu vuonna 2018, ja visiona heilla on olla osa ihmislahtoista muutosta.
(Kreapal s.a.). Kreapalin perustaja Veikko Torronen on luonut vahvaa omaa
henkilobrandia seka Kreapalin brandia ja naiden markkinointiviestinta tuo
vahvasti esiin palvelumuotoilun selkeyttamisen tarvetta, ja he puhuvatkin
palvelumuotoilun mystifioinnin lopettamisesta. Asiantuntijahaastatteluissa

nousi myds esiin samoja ajatuksia palvelumuotoilun selkokielistamisesta.

Kreapalin palveluihin kuuluu palvelumuotoilua, liiketoimintamuotoilua,
asiakaskokemuksen ja tyontekijakokemuksen kehittdmista, liséksi
tarjoomassa oli puheita, valmennuksia ja ty6pajoja. Kreapal jarjestaa

palvelumuotoilun verkkokursseja.

Yhtena erittdin mielenkiintoisena palveluna Kreapalin kautta saa
kuukausihinnalla tydkaverin, joka varmistaa, ettd muutos tapahtuu myo6s
ihmisissa. Asiantuntija tydskentelee yrityksessa muotoilu- tai
asiakaskokemusprojektissa sovitun maaran paivia kuukaudessa, hinta
maaraytyy paivien mukaan. (Kreapal s.a.). Tutkimuksesta saatujen
havaintojen pohjalta, tamankaltainen tuotteistus ratkaisee kekselidalla tavalla
suurimman osan pk-yritysten haasteista. Palvelua tulee ostaa vahintaan
kolme kuukautta kerralla. Jakson aikana voidaan tuotteistaa palveluita,
muotoilla sisdisia prosesseja tai jos yritys tarvitsee palvelumuotoiluosaamista,
mutta tarvetta kokoaikaiselle tyontekijalle ei ole, Tytkaveri -palvelu ratkaisee

tdman haasteen.

Kreapalin palvelumuotoilusivuilla palvelumuotoilua kuvataan selkeasti.
Muotoiluprosessi on yksinkertaistettu hyvin yksinkertaiseksi. Hyddyt
palvelumuotoilun hyodyntamisesté on tuotu esiin. Lapinakyvyytta antaa sivulle
lisatty hintahaarukka, joka vaikuttaa ostopaatoksen tekemisessa.
Tutkimuksessa ilmenneiden asioiden pohjalta voidaan todeta, ettd Kreapalin
palvelutarjpoma vastaa erittain hyvin pk-yrityksien haasteisiin. Uusia ratkaisuja
ja toimintamalleja voidaan viela kehittaa palvelemaan kohdennetusti

kapeampaa kohderyhmaa.



36

4.4 Samankaltaisuuskaavio

Samankaltaisuuskaavion avulla tutkimusaineiston analyysin tekeminen
helpottuu. Samankaltaisuuskaavio on hyva tyokalu laajan kvalitatiivisen
tutkimusaineiston analysoimiseen. Aineistosta kootaan samanlaisia teemoja ja
aiheita, naita kutsutaan samankaltaisuuksiksi. Aiheet jarjestetaan niin, etta ne
luovat omia kokonaisuuksiaan. Tdma auttaa saamaan aineistosta nostettua
esiin merkittdvimmat asiat, jotka haastatteluista ilmeni. (Tuulaniemi 2016,
154.) Alla olevassa kuvassa (kuva 12) on koottu asioita post-it lapuille ja niista
muodostui samankaltaisia kokonaisuuksia, joita otsikoitiin ylemman tason
aiheiksi.

Kuva 12. Samankaltaisuuskaavio (Kemppi 2021)

Samankaltaisuuskaavion hyddyntaminen tukee aineistolahtoista
sisallonanalyysia. Aineiston analyysivaiheessa keskityttiin siihen, etta
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aineistosta nousee esiin ne yritysten kokemukset ja haasteet, joita voidaan

hyddyntaa palvelumuotoilun tuotteistamisessa.

Aineiston analyysi aloitettiin litteroimalla haastattelut ja kokoamalla yhteen
kahden haastattelun muistiinpanot, joita ei nauhoitettu. Kootusta aineistosta
l&hdettiin kokoamaan asioita post-it lapuille. Kun koko aineisto oli kayty |api
useaan kertaan, l&ahdettiin post-it lapuilla olevia saman aiheisia asioita
kokoamaan seinédlle samaan kohtaan. N&in saatiin muodostettua kasitys

tarkeista asioista ja kokonaisuuksista.

Samankaltaisuuskaavion avulla muodostuivat ylakasitteet. Niita olivat
ostaminen, tieto, hyddynnettavyys, esteet hyédyntamiselle ja yrityksen koko.
Nama asiat nousivat esiin jo kyselytutkimuksessa, mutta tama vahvisti ja
syvensi ymmarrysta yritysten tarpeista, haasteista ja niista asioista, jotka
vaikuttavat tutkimuskysymyksen vastauksen saamisessa. Anu Puusa ja Pauli
Juuti (2020) kertovat, etta tutkija pyrkii lukemaan aineistoa uudelleen ja
uudelleen, jolloin han pyrkii saamaan vihjeita millaisiin teemoihin, luokkiin ja
kategorioihin aineiston voisi luokitella. Puusa ym. (2020) kuvaavat laadullisen
aineiston analyysia salapoliisityoksi. Analyysi vaatii taitavaa kasity6ta, jonka
tuloksena aineistossa esiintyvia yksityiskohtia yhdistetddn kokonaisuuden

hahmottamiseksi.

5 TYON TULOKSET TUOTTEISTAMISEN APUNA

Tutkimuksesta saatujen tietojen mukaan palvelumuotoilun tuotteistamiselle on
tarve. Aineistosta nousi esiin, etta etenkin B2B-puolen pk-yrityksille suunnattu
palvelu auttaisi yrityksid ostamaan palvelumuotoilua. Havaintona oli myos,
ettd palvelumuotoilusta viestimista olisi hyva lisata. Asiantuntijoiden tapa
puhua palvelumuotoilusta vaikuttaa siihen, miten yrityksissa
palvelumuotoiluun suhtaudutaan. Tutkimuksen aikana huomiota herétti se,
ettd asiantuntijat usein sortuvat puhumaan asiasta liian vaikeasti ja kayttaen

vaikeaa ammattisanastoa — jargonia.

Palvelumuotoilijat pyrkivat kerryttdmaan syvaa tietoa asiakkaista, joka
hy6dynnetddn palveluiden, prosessien ja monen muun asian kehittamisessa.

Miksi palvelumuotoilua on sitten niin hankala ymmartaa ja sita kautta yritysten
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ostaa? Siihen on monta syyta, mutta suurin syy siihen on varmasti se, etta ala
kehittyy valtavasti ja palvelumuotoilu termina on lahtenyt yleistymaan vasta
kymmenisen vuotta sitten. Palvelumuotoilun bisnes -kirjassa Koivisto ym.
(2019, 24) kuvaavat, etté asiakaslahtdinen aikakausi alkoi suurten yritysten,

kuten Facebook tai Apple saattelemana 2010-luvulla.

Suurin tarve tuotteistaa palvelumuotoilua on pk-yrityksille seka mikroyrityksille.
Mikroyrityksille tarjottavissa palveluissa suurimpana haasteena on yritysten
pienet budjetit. T&h&n haasteeseen useat freelance palvelumuotoilijat yrittavéat
tarjota ratkaisua, mutta muotoiluprosessin kannattava toteutus tulee usein liian
kalliiksi. Erityisesti uusyrityskeskuksia kannattaisi lahestya talla aiheella,
etenkin tiedottamisessa ja perustamisoppaissa voisi kertoa

asiakaskokemuksesta ja palvelumuotoilusta.

Pk-yrityksen tarpeisiin parhaiten vastaa vertailevassa tutkimuksessa tehtyjen
havaintojen mukaan Kreapal Design Oy. Selkeéat sivut, joista l0ytyy
informaatiota tarpeeksi seké hinnoittelun lapinékyvyys vastaavat yritysten
tarpeisiin hyvin. Kuitenkin palvelumuotoilun prosessin kuvaus yrityksen
nakokulmasta jaa puuttumaan. Vaikeus hahmottaa se mihin ryhdytaan, kun
ostetaan palvelumuotoilua vaikeuttaa ostopaatosta. Tama on myos yksi
tuotteistamisen péaatarkoituksista eli tehdéa palvelun prosessi selkeéksi, jolloin
toimintatavat yhtenaistyvat ja palvelun tuottaminen ja ostaminen helpottuvat.
Palvelun visualisointi ja prosessikuvaus auttaisivat yrityksid ymmartamaan

etenkin aikaresurssin hahmottamisessa.

Tutkimuksesta saatujen tietojen pohjalta syntyi ajatus
palvelumuotoiluprosessin jakamisesta helposti ostettaviin osiin (kuva 13).
Palvelumuotoilussa hyddynnetaan erilaisia tyokaluja eri prosessin vaiheissa,
tuotteistuksella ja prosessin pilkkomisella seka tytkalujen valinnoilla eri kohtiin
voitaisiin jakaa prosessia erilaisiin ostettaviin kokonaisuuksiin. Eli voitaisiin
hinnoitella erilaisia kokonaisuuksia, ja hinnoitella laajuuden mukaan.
Esimerkiksi, jos yritys on kerryttanyt valmiiksi ymmarrysté asiakkaista ja
heidan tarpeistaan, mutta ymmarrysta halutaan lisata palvelumuotoilun

keinoin, voidaan valita pienempi paketti prosessin tutki vaiheesta.
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TUTKI KEHITA

Kuva 13. Palvelumuotoilu
prosessin paloittelu (Kemppi 2021)

Jos kohderyhman tarpeita olisi tutkittu tarpeeksi kattavasti voisi
palvelumuotoilun tuottaja luoda pakettiehdotuksia tietynlaisiin tarpeisiin ja
asiakas voisi valita tietyt palat. Tarpeen mukaan asiakkaalle voisi ehdottaa
juuri hanelle sopivaa lahestymiskulmaa, mutta malli saattaisi madaltaa
ostamisen kynnysta. Palvelumuotoilun eri prosessin vaiheissa kaytetaan eri
menetelmia ja tyokaluja. Valitsemalla yhden palan, johon olisi valmiiksi valittu
sopivat menetelmat ja kartoittamalla tarjoajan puolelta kuluvat resurssit,
voitaisiin tehda palvelumuotoilun ostamisen palapeli -tuote. Tata ajatusta voisi
vieda eteenpain asiakkaiden kanssa. Lisahuomiona myos kohderyhman

tarkka rajaus on tarkeda ottaa huomioon.

Seuraavassa taulukossa (kuva 14) kuvaan aineistosta nousseet tarkeimmaét

elementit, jotka vaikuttavat yritysten ostopaatokseen.
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Miten vaikuttaa liiketoimintaan,
mitattavuus

Kenelle tehty, minkalainen
projekti, mita tuloksia saavutettiin

Luotettava toimija, ja asiantuntijan
valinta. (henkildityy asiantuntijaan)

Vastaako palvelu juuri sen
yrityksen haasteeseen

Investoinnin arvo

Asiat on kuvattu selkeasti ja
ymmarrettavasti

Mita tapahtuu palvelun aikana.
vrt. Palvelupolku ja palvelun kuvaus

Kuva 14. Ostopéaatokseen vaikuttavat tekijat (Kemppi 2021)

Taulukossa (kuva 14) olevat elementit tukevat kaikenlaisten
asiantuntijapalveluiden tuotteistamista eivat vain palvelumuotoilun. Eri
kokoisilla yrityksilla on erilaisia tarpeita, mutta nAma asiat mahdollistavat sen,
etta palvelua on helppo ostaa.

Kohderyhman syvallisempi ymmarrys on tarkeaa, esimerkiksi suuryrityksille
tuotteistamisessa pitdad ottaa huomioon pitk& ostoprosessi ja kilpailutus seka
usein ostettavana on suurempi kokonaisuus, kun taas pienemmassa
yrityksesséa ostaminen tapahtuu ketterdmmin, koska paatoksentekoon
osallistuvia henkilditd on vahemman. Vertailevasta tutkimuksesta paatellen
Hellon vastaa suuryritysten tarpeisiin ja tuo vahvasti esiin mita on tehty ja
kenelle. Tasta paastaankin taulukossa toisena oleviin referensseihin, ne ovat
hyvin merkittavia B2B-puolen yrityksille. Yritykset varmistavat
palveluntarjoajan osaamistason ja luotettavuuden referenssien kautta.
Tutkimuksen kautta saadun ymmarryksen pohjalta voidaan todeta, etta
palveluntarjoajan asiantuntijat ja henkil6t vaikuttavat yritysten ostopaatokseen.
Myds asiantuntijahaastatteluissa nousi esiin oikean ihmisen loytaminen.
Tahan vaikuttavat yhteistyotaidot seka tunnetasolla luottamus ja
henkilokemiat.
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Taulukkoon (kuva 14) koostui myds selkea palvelun kuvaus ja prosessi.
Palvelun kuvaus on tarke&ssa roolissa ostopaatoksen teossa, silla se kertoo
mihin palvelu tarjoaa ratkaisun ja mita palvelu tarjoaa. Palvelun ja sita kautta
muotoilun prosessia tulisi kuvata selkein askelin ja mita tiettyyn kohtaan
siséltyy. Asiakkaan kulkeman polun visualisointi auttaa my6s asiakasta

paremmin hahmottamaan mita palvelun aikana tapahtuu.

Seuraava kuva kokoaa yhteen tuotteistamiseen ja palvelumuotoilun
ostamiseen vaikuttavat asiat (kuva 15). Valkoisella tekstilla olevia asioita
voidaan nahda koskettavan kaiken kokoisia B2B-yrityksia, kun taas mustalla
tekstilla olevat asiat koskettavat enemmaén sen kohdalla olevaa

suuruusluokkaa.

@ «oskettaa eniten siina suuruusluokassa

MIKROYRITYS Liiketoiminnan
kdynnistaminen

. Koulutukset

Tuotteistus

/MMATTYs ja

Sopiva palvelupaketti

Hyvin vaihtelevaa
Y - okemuksen

Saatu arvo versus
investoinnin suuruus

Mitattavuus

Oikea ihminen palvelun
tarjoalta

SUURYRITYS

Kuva 15. Palvelumuotoilun tuotteistamiseen vaikuttavat tekijat, B2B-yritykset. (Kemppi 2021)

Tuotteistamisessa on hyva huomioida kohderyhman kannalta merkittavimmat
asiat. Tassa tutkimuksessa ei tehty tutkimusta siitd, miten toimiala vaikuttaa
palvelumuotoilun ostamiseen. Kapeammalle kohderyhmalle pystytaan
tarjoamaan raataléidympia ratkaisuja.
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Palvelumuotoilun tuotteistamiseen liittyy vahvasti samoja elementteja kuin
asiantuntijapalveluiden tuotteistamiseen. Loimme yhdessa Jaakko Kivinevan
kanssa palvelun kehittdmista auttavan canvas-tyokalun kehittadessdmme
Nakemystehtaalle uutta palvelua viime syksyn aikana. Canvas-tytkalu auttoi
meitd hahmottamaan asiakkaista kerattyd ymmarrysta, siihen vastaavaa
ratkaisua seka yrityksen siséisten resurssien ja prosessien valmiutta tarjota
kyseista ratkaisua. Keratyn aineiston ja siita tehtyjen analyysien pohjalta
muokkasin yhdessa luomaamme mallia hieman tdh&n kontekstiin paremmin
sopivaksi (kuva 16). Pohjan avulla voidaan miettida kohderyhmékohtaisesti
asiakkaan tarpeita eri muotoiluprosessin vaiheille. Tasta syysta tarvelaatikoita

on nelja.

Tuotteistamista kannattaa lahte& taman pohjalta jatkokehittamaan taman
kohderyhman kanssa, osallistaen heita mukaan suunnitteluun. Nain saadaan
esiin juuri talle, hieman kapeammalle kohderyhmalle oleelliset asiat.
Tuotteistamisen onnistumisen kannalta pilottiasiakkaat ovat tarkedssa
roolissa. Pilottiasiakkaiden kautta saadaan lisaa ymmarrysta tuotteen
toimivuudesta ja sen kautta omia prosesseja on mahdollista kehittaa.
Pilottiasiakkailta saadaan kehitetysta ja tuotteistetusta palvelusta valtavan
tarkeaa tietoa. Villasen (2016) mukaan asiakkaita voi osallistaa yrityksen
tuotekehitykseen monella eri tavalla, my6s uusia valineitad kuten sosiaalista

mediaa voi hyddyntaa asiakkaiden osallistamisessa pilottiasiakkaiden lisaksi.

Tuotteistamisella pyritdan helpottamaan ostamista ja sen tarkoitus on tehda
palvelusta vastavuoroisesti helpommin myytavaa ja tuotettavaa. Tata tydkalua
hyodyntamalla palveluntarjoajan on helpompi hahmottaa, mita
kehitysaskeleita sisdisesti on maaritettava, jotta palvelua pystytaan

tuottamaan mahdollisimman laadukkaasti.
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KOHDERYHMA PAATOKSENTEKOPROSESSI / PAATTAJAT YRITYKSEN KOKO
[[] Mikroyritys [[] Ppieni yritys

TOIMIALA
[[] Keskisuuriyritys ] Suuri yritys

Asiakkaan tarve Sisdinen prosessi
Ratkaisu

Asiakkaan tarve Sisainen prosessi
Ratkaisu

Asiakkaan tarve Sisdinen prosessi
Ratkaisu

Asiakkaan tarve Sisdinen prosessi

Ratkaisu

Kuva 16. Palvelumuotoilun / asiantuntijapalvelun tuotteistamisen canvas-tyokalu (Kemppi
2021)

Canvas-malleja kaytetdan paljon suunnittelun pohjana, silla ne auttavat
fokusoimaan suunnittelua oikeaan suuntaan. Canvas tydkaluna sopii
muotoiluprosessin ensimmaisen timantin jalkeen hyddynnettavaksi, kun tutki
ja maarittele vaiheet ovat kayty lapi. Tassa kohtaa palvelun kehittgjilla on
tutkittua aineistoa asiakasymmarryksen pohjana seka kiteytys asiakkaan
tarpeista ja ratkaistavasta asiasta. Nama kirjataan tytkalun asiakkaan tarve -
kohtaan. Sen jalkeen lahdetdan ideoimaan ratkaisua hyddyntaen erilaisia
ideointitytkaluja, tdh&n ideointiin on hyva osallistaa asiakkaita
mahdollisimman ajoissa. Ideoinnin tulokset kirjataan ratkaisu -kohtaan. Sen
jalkeen on hyva lahtea kartoittamaan, miten ratkaisu tuotetaan. Mité
resursseja palvelun tuottamiseen palvelun tarjoajan puolelta tarvitaan seka
mit& sisaisia prosesseja on hyva lahtea kehittaméaan, jotta palvelua pystytaan
tuottamaan laadukkaasti ja tasalaatuisesti. Villasen (2016) teoksessa
mainitaan ulkoinen ja sisainen tuotteistus, tuotteistamisen aikana on mietittava
molempia yrityksen ulkoisia ja siséisia prosesseja asiakkaan kautta. Tuomisen
ym. (2015) mukaan tuotteistuksella palvelun tasalaatuisuus paranee. Canvas-
tyokalun avulla (kuva 16) asiakkaalle tarjottavan palvelun arvo konkretisoituu

ja tulosten mittareita voidaan kehittaa taman pohjalta. Toimialan vaikutusta
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palvelumuotoilun tuotteistamiseen olisi hyva tutkia kehityksen edetessa

enemman.

Tutkimuksessa lahdettiin hakemaan vastausta seuraaviin kysymyksiin:

1. Kuinka palvelumuotoilua tulisi tuotteistaa B2B-yrityksia kiinnostavalla
tavalla?

Alakysymykset:

2. Kuinka paljon B2B-yrityksisséa tiedetaan palvelumuotoilusta?
3. Ymmarretddnkd palvelumuotoilun hy6dyt liiketoiminnan kehityksessa ja
kasvun tavoittelussa?

Tutkimusongelmaan lahdettiin hakemaan vastauksia lahdekirjallisuuden
kautta, ymmarrys tuotteistamisen peruselementeista on tarkeaa, jotta sita
voidaan lahte& miettimaan tutkittavan aiheen kontekstissa, palvelumuotoilun
tuotteistamisessa. Alakysymykset muodostuivat tarkeaksi tutkittavan aiheen
kannalta. Kyselyn ja haastatteluiden avulla selvisi, etta yrityksessa on tietoa
palvelumuotoilusta, mutta sita ei ole laajasti katsottuna tarpeeksi ja yrityksille
ei ole taysin selvaa mitéa palvelumuotoilu on ja mihin sitd on mahdollista
hyodyntaa sekd mité siitd saatavat hyodyt ovat. Vastaukset kahteen
alakysymykseen ovat, etta yrityksissa ei tiedeta tarpeeksi palvelumuotoilusta
ja yritykset eivat taysin ymmarra mita hyotya ja mita liikketoimintaan vaikuttavia

asioita palvelumuotoilun hyddyntamisella voidaan saavuttaa.

Vastauksia paatutkimuskysymykseen lahdettiin kartoittamaan
alatutkimuskysymysten kautta, teemahaastatteluilla saatiin syvempaa
ymmarrysta yritysten ostoprosesseista ja palvelumuotoilun ostoon
vaikuttavista tekijoista. Tutkimuksen suppeasta haastateltavien ja
kyselytutkimukseen osallistujien maarasta huolimatta tutkimus saavutti
varhaisessa vaiheessa saturaatiopisteen. Puusniekan ym. (2006) mukaan
laadullisessa tutkimuksessa tarvitaan aineistoa sen verran, kuin tutkittavan
aiheen kannalta on oleellista. Vastaukseksi tutkimuskysymykseen voidaan
sanoa, etta palvelumuotoilun tuotteistamiselle on tarve, palvelumuotoilun
tuotteistamisessa on paljon samoja elementtejd, kuin asiantuntijapalvelun
tuotteistamisessa. Eroavaisuudet ovat siing, etté palvelumuotoilusta ei tiedeta

tarpeeksi ja sen arvoa ei ymmarreta seka mittaaminen on haastavampaa tai
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ainakin sité pitaa tehda pidemmalla aikavalilla. Liséksi

palvelumuotoiluprosessi vaikuttaa tuotteistukseen.

6 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Tassa opinnaytetydssa on hyédynnetty laadullista tutkimusta. Puusa ja
Julkunen (2020) lainaavat arvostettuja kvalitatiivisen analyysin asiantuntijoita
Mathews Milesia ja Michael Hubermania (1994) ja kertovat heidan korostavan,
etta "laadullisen tutkimuksen laatuun vaikuttavat aineistonkeruumenetelmat,
niiden valintaperustelut, menetelmien kaytté seka monipuolisuus.” Puusan ym.
(2020) mukaan analyysisséa tulee pyrkid totuudenmukaisuuteen, uskottavaan
tulkintaan ja tiettyjen ratkaisujen kestavaan perusteluun, kuitenkin
laadullisessa tutkimuksessa tehdyt ratkaisut perustuvat pa&osin tutkijan

subjektiivisiin ndkemyksiin ja valintoihin.

Opinnaytetydn luotettavuuteen vaikuttaa merkittavasti lahdeaineisto ja sen
monipuolisuus seké hyddynnetyt tutkimusmenetelmat. Tassa tyossa on
kaytetty erilaisia ja mahdollisimman tuoreita l&hteitd, jotka osaltaan
varmistavat tutkimuksen luotettavuutta. Opinnaytetydn aineiston keruussa on
myds hyddynnetty alan asiantuntijoiden ndkemyksia ja sita kautta haettu
validiteettia tutkimukselle. Puusa ym. (2020) mukaan tutkimuksen
uskottavuudella tarkoitetaan sitd, miten tutkimuksen kohteena olevat henkilot
ja kohdeyleisd hyvaksyvat tutkimuksen tulokset tosiksi ja luottavat aineiston

keruun seka analysoinnin tapahtuneen hyvan tutkimusetiikan mukaisesti.

Tutkimuksessa on hyédynnetty monipuolisesti erilaisia tutkimusmenetelmia,
joiden avulla on saatu vastaus tutkimuskysymyksiin ja sita kautta
tutkimusongelmaan. Tutkimusongelman maarittelyn avulla tutkimusta on
pystytty rajaamaan sekad hyddynnettavat menetelmat ovat mahdollistaneet
rajauksen mielekkyyden. Tutkimusprosessi on kuvattu tydssa hyddyntaen
palvelumuotoilun prosessia ja tutkimuksen teoreettisessa osuudessa on

hyodynnetty alan tuoreinta kirjallisuutta.

Tutkimus aloitettiin kyselytutkimuksella, jonka kautta haluttiin saada yleiskuva
tutkittavasta asiasta. Kyselytutkimuksen vastaajien maara jai pieneksi mutta

kyselytutkimus toimi laadukkaana pohjana haastatteluille, koska kyselyilla ja
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haastatteluilla saatiin samansuuntaisia tuloksia. Kyselytutkimuksen vastaajien
maaraan vaikutti kyselyn jakelukanavat seka kyselyn kohderyhma.
Haastatteluiden avulla tutkimusaineistosta saatiin monipuolisempi ja
kattavampi. Asiantuntijahaastattelut toimivat tukemassa tutkimusta, ja
osaltaan vaikuttivat tutkimuksen validiteettiin. Vertailevan tutkimuksen on
tarkoitus antaa tietoa siita, kuinka alalla palveluita tarjotaan ja kenelle niita

suunnataan.

Vertailtaessa tulokset ovat samansuuntaisia kuin muissa tutkimuksissa,
huomioitavaa kuitenkin on, etté tutkimuksen tarkoitus on toimia pohjana
syvemmalle jatkotutkimukselle, jonka vuoksi tutkimuksen aikana ei l[ahdetty
hakemaan tarkempaa tietoutta esimerkiksi yrityksen toimialan vaikutuksesta
tuotteistamiseen. Puusan ym. (2020) mukaan tutkimuksen reliaabeliutta lisaa

jos muista tutkimuksista on saatu samankaltaisia tuloksia.

Tutkimusprosessin vaiheet ovat dokumentoitu ja tuotu esiin tydssa. Yleisten
eettisten periaatteiden mukaan tutkittavien ihmisarvoa, yksityisyytta ja
itsemaaraamisoikeutta seké muita oikeuksia tulee kunnioittaa tutkimuksessa
(Tietoarkisto s.a). Opinnaytetytn aineiston keruussa on otettu huomioon
tutkimuseettiset kysymykset. Tutkimukseen osallistuneilta henkil6iltd on
kysytty lupa heidan nimiensa ja ammattinimikkeidensd maininnasta tydssa.
Teemahaastattelut tehtiin anonyymisti ja yksi asiantuntijahaastattelu pysyy
anonyymina. Kyselytutkimuksessa ja haastatteluissa tuotiin selkeasti esiin,
mihin tarkoitukseen tietoa kerataan, kyselytutkimukseen vastattiin
anonyymisti. Tutkimuksen haastatteluaineisto nauhoitettiin ja sen jalkeen
litteroitiin ja siita tehtiin aineistolahtdinen sisallonanalyysi. Tutkimusaineistoa
sdilytetdan opinnaytetyoprosessin ajan, jonka jalkeen se havitetaan

asianmukaisesti.

Tutkimustulokset tuovat uutuusarvoa alalle ja sen kehittamiselle. Tutkimuksen
suurin merkitys on sen mahdollistama jatkokehitys ja lisdtutkimus aiheesta.
Tutkimuksen toimeksiantaja hyodyntaa tutkimuksen tuloksia sen kautta
syntynyttd palvelukehitykseen tarkoitettavaa tytkalua omassa kontekstissaan.

Tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavina.
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7 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia kuinka palvelumuotoilua voisi tuotteistaa
B2B-yritykset kohderyhmana. Tutkimuksessa saatuja tietoja hyddynnetaan
toimeksiantajan puolella asiantuntijapalveluiden tuotteistamisessa.
Tutkimuksen tulokset auttavat huomioimaan myods asiantuntijapalveluiden

tuotteistamiseen vaikuttavia asioita, palvelumuotoilu on asiantuntijaty6ta.

Tutkimusprosessi eteni palvelumuotoilun tuplatimanttiprosessin mukaisesti.
Ensimmaisessa vaiheessa, kun tutkittava asia oli paatetty, asiasta lahdettiin
hakemaan tietoa erilaisilla tutkimusmenetelmilla. Tutki-vaiheessa (kuva 17)
aiheesta haluttiin saada yleiskuva, johon kyselytutkimuksella onnistuttiin
saamaan kattava vastaus ottaen huomioon vastaajien maara. Monet
yrityspaattajat painivat saman asian kanssa, ja vastauksista ilmeni, etta tietoa
palvelumuotoilusta ja sen hyddyista haluttiin saada lisdé. Lisaksi selkeasti
vastauksista esiin nousi, etta he olisivat valmiita ostamaan palvelumuotoilua,

jos loytyisi hyvin suunniteltu palvelu helposti ostettavassa muodossa.

TUTKI MAARITTELE

Kuva 17. Palvelumuotoilun prosessi, tyon rajaus ja jatkokehitys. (Kemppi 2021)

Tutki-vaiheessa haettiin myos syvempaa ymmarrysta haastattelemalla B2B-
paattajia seka palvelumuotoilun ja asiakaskokemuksen ammattilaisia.
Haastatteluiden kautta tarpeet ja haasteet kirkastuivat seka tutkimuksen
reliabiliteetti vahvistui. Tutkimusaineistonanalyysiin hyddynnettiin
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samankaltaisuuskaaviota, jotta laajasta tutkimusaineistosta saatiin tutkittua

palvelumuotoilun ostamiseen ja tuotteistamiseen eniten vaikuttavat asiat.

Tutkimuksen aikana ymmarrys B2B-yritysten tarpeista monipuolistui ja
yritysten tarpeisiin vaikuttavat asiat konkretisoituivat. Tutkimuksen aikana
selvisi, etta yritysten koolla on suuri merkitys tuotteistukseen. Suurilla
kansainvalisilla yrityksilla on erilaiset tarpeet ja toiveet yhteistydkumppanin
suuntaan kuin taas pienemilla pk-yrityksilla. Yleisesti B2B-yritysten
ominaispiirteena on pitkat myyntisyklit ja paatoksentekijdéiden suurempi maara.
Tama kontrasti kasvaa aina mitd suurempaan yritykseen mennaan ja
organisaatio kasvaa ja monimutkaistuu. Pienemmilla pk-yrityksilla

paatoksenteko on hieman ketterampaa ja paatdksentekijoita vahemman.

Vertailevan tutkimuksen avulla huomattiin, etta suuryrityksille palvelumuotoilua
on tuotteistettu jo todella hyvin. Pitkanlinjan palvelumuotoilutoimistot, kuten
Hellon vastaavat suuryritysten tarpeisiin ja ostoprosessiin tuomalla oikeat
asiat esiin verkkosivuillaan ja palvelukuvauksissaan. Toimialan vaikutusta
palvelumuotoilun tuotteistamiseen olisi hyva tutkia kehityksen edetessa
enemman. Keskisuurten yritysten haasteisiin vastaa omalla
palvelukuvauksellaan parhaiten Kreapal. Hintahaarukan kertominen
verkkosivuilla vaikuttaa ostamiskynnykseen merkittavasti sen lisaksi tarvitaan
hyotyjen selkea konkretisointi. Sivuilla on myds kerrottu asioita kuvin, ja
Kreapalin viestinnasta saa kuvan, etta he tekevat t6itd konkretisoidakseen
palvelumuotoilun helpommin ymmarrettavaksi. Kreapalin mielenkiintoinen uusi
tyokaveri -palvelu tarttuu palvelumuotoilun ostamisen helpottamiseen aiheena.
Asiantuntijahaastatteluista keratyn ymmarryksen pohjalta voidaan myos
todeta, etta konkretisointia ja selkokielistamista on jatkettava suuremmalla
palvelumuotoilijoiden joukolla. Tiedon levittdminen on merkittdvassa roolissa

myads siind, kuinka paljon yrityksiin saadaan vietya muotoiluajattelua.

Aineistosta nousseen ymmarryksen pohjalta eniten kohdennettua
tuotteistamista tarvitaan pk-yritysten liikevaihdoltaan pienemmalle paalle, seka
mikroyrityksille. Tamé&n kohderyhmén budjetit ovat pienempia ja
paatoksentekoprosessi suhteellisen ketterd. Tarpeena on selked, hyvin
hinnoiteltu kokonaisuus, joka on mahdollisesti paloiteltu selkeisiin

kokonaisuuksiin. Aineistosta saadun ymmarryksen pohjalta tuotteistuksessa



49

kannattaa huomioida yritysten nakokulma |0yt&a oikea henkild projektin

toteutukseen.

8 POHDINTA

Opinnaytetyd prosessi sujui onnistuneesti, muutoksista ja aikaresurssista
huolimatta. Opinnaytetyon rajauksen kannalta prosessin toinen timantti (kuva
17) jatettiin pois, silla muussa tapauksessa opinnaytetyosta olisi tullut

kohtuuttoman laaja.

Vastauksena tutkimusongelmaan opinnaytetydssa koottiin yhteen B2B-
kohderyhman tarpeita ja haasteita, joihin voidaan vastata paremmalla
tuotteistuksella (kuva 15, 40). Lisaksi opinnaytetyon tuloksena syntyi
tuotteistamisen canvas-mallinen tyokalu (kuva 17, 41), jonka tarkoituksena on
helpottaa jatkokehittamista. Tydkalua on testattu Nakemystehdas MBE:n
kehitysprojektissa, jossa tuotteistettiin uutta palvelua. Opinnaytetyon aikana
kertyneiden tietojen pohjalta, siihen tuli muutoksia, jotka tukevat sen
tarkoitusta tassa kontekstissa. Mallia olisi kuitenkin viel& hyva jatkokehittéda
uusissa projekteissa ja nain kehittda edelleen sen toimivuutta tuotteistamisen
tukena. Talla hetkelld sen pohjana on opinnaytetydprosessin aikana saatu
ymmarrys seka aikaisempi tuotekehitysprojekti, jossa kaytettiin mallia

suunnittelun tukena.

Palvelumuotoilun tuotteistamisessa on paljon samoja elementteja kuin
asiantuntijapalveluiden tuotteistamisessa. Opinnaytetydn pohjalta voidaan
todeta, etta asiantuntijapalveluita tuotteistaessa pitda keskittya myos sisaisten
ja ulkoisten prosessien tuotteistukseen (Villanen 2016; Hietala 2015, 60).
Palvelumuotoilun ydin on asiakasymmarrys, asiakkaiden haasteiden
ymmartaminen auttaa tuotteistuksessa ja tydssa on koottu yhteen yleisia
tarpeita, jotka vaikuttavat tuotteistukseen.

Tutkimuksen laatuun vaikuttavat kaytetyt tutkimusmenetelmat ja aineiston
monipuolisuus. Tydssa aineistoa keréattiin paaosin laadullisin menetelmin.
Haasteena aineiston keruussa oli kohderyhman tavoitettavuus. Tutkimusotos
jai suhteellisen pieneksi, mutta tutkimuksen aikana huomattiin, etta samat

asiat nousivat useaan kertaan esiin, eli aineisto saturoitui. Tutkimusta olisi
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voinut laajentaa ja selvittda kuinka B2B-péaattajien haasteet ja tarpeet
vaihtelevat toimialakohtaisesti. Tyon tuloksena syntynyt tyékalu on
hy6dynnettavissa palveluiden kehityksesséa laajasti. Opinnaytetytssa
saavutetun ymmarryksen ja tuloksien pohjalta voidaan palvelumuotoilun
tuotekehityksessa menné eteenpain prosessimallin toista timanttia ja tehda
tarkempaa kohderyhmarajausta seka osallistaa asiakkaita kehitysprojektiin —
kehita vaihe prosessissa. Opinnaytetydn merkitys kiteytyy

jatkokehitysmahdollisuuksiin.
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