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Opinnaytteen tavoitteena oli laatia Fratresin palvelulle uusi konsepti. Tyon
tarkoituksena oli parantaa olemassa olevaa palvelua tuotteistamisen avulla.

Toimeksiantajan palvelun tehtadvané on auttaa asiakasyrityksia myynnissa.

Tyo6 toteutettiin perehtymalla ensin toimeksiantajan palveluun ja keskustelemaan
palvelun kehittamisestd. Taman jalkeen tutustuttiin tuotteistamisen teoriaan
l&hdekirjallisuuden avulla. Teoriaosuudessa kasiteltiin tuotteistamista kasitteena

seka tutkittiin tarkemmin palvelun tuotteistamisprosessia.

Tyon tulokseksi saatiin toimiva tuotteistusmalli palvelun kehittamiselle.
Tuotteistusmallin avulla luotiin kehitystoimenpiteet parantaakseen palvelun
monistettavuutta sekd helpottaakseen sen ostamista. Lopputuloksena tehtiin

esitys tuotteistetusta palvelusta.

Opinnaytetytn tuloksia voidaan hyddyntaa toimeksiantajan liikketoiminnassa.
Toimeksiantaja  hyodyntda  syntyneitd  tuloksia  yrityksen  palvelujen
kehittdmisessa. Tuloksena saavutettua tuotteistusmallia voidaan hyoddyntaa

toimeksiantajan tehdessa tuotteistusta muille palveluille.
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The productization of a whole webinar

- Case Fratres

The aim of the thesis was to form a new concept for Fratres service. The meaning
was to improve the already existing service with the help of productization. The
task of the employer service is to help the customer enterprises/businesses in

sales.

The work was carried out by studying the employer service and discussing the
service development. After that the productization theory was studied through

sources.

As a result a functional model for improving the productization was developed.
With the help of a productization model new development actions to improve the
service duplication and its purchase were created. As a final result a proposal for

productization service was made.

The results of this thesis can be benefitted in the employer’s business. The
employer will be able to use the outcome in developing the business services.
The resulted productization model can also benefit in employer’s productization

for other services.
Keywords:
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1 Johdanto

Taman opinnéaytetyon tavoitteena on tuotteistaa pilotointivaiheessa oleva palvelu.
Opinnaytety6n toimeksiantajana toimii Projektitoimisto Fratres Oy. Fratres Oy on
Turun ammattikorkeakoulun BisnesAkatemiassa vuonna 2020 perustettu
yritys. Fratresin toiminta perustuu muille yrityksille tarjottavien myynnin
tukipalveluiden tuottamiseen. Fratresin toiminnan keskiossa oleva pilottivaiheen
palvelu “webinaari-kokonaisuus” perustuu asiakasyritykselle tuotettavan
webinaarikokonaisuuden  toteuttamiseen. Opinnaytetyon lopputuloksena
esitelladn Fratresille toimiva palvelukokonaisuus webinaari palvelusta,

jota Fratres voi jatkossa hyddyntéaéa toiminnassaan.

Palveluiden ja tuotteiden tuotteistamista on tehty jo vuosia, jotta palvelut
kehittyvat entisestaan. Aihetta on kasitelty monessa eri muodossa monen eri
asiantuntijan nakdkulmasta. Opinnaytetyon tarkoituksena on tuoda muutamia

tuotteistamisen elementteja osana palvelun tuotteistamisprosessia.

Tuotteistamisella tarkoitetaan uuden palvelun kehittamista ja tuomista
markkinoille. Palvelun tuotteistamisella luodaan prototyypista varsinainen tuote,
joka ei ole vain kertaluontoinen projekti tai raataloity palvelu yhdelle asiakkaalle.
Opinnaytetybn tarkoituksena on |0ytdd palvelusta erilaisia piirteita
tuotteistamisen avulla. Teoriaosuudella haetaan vastauksia palvelun

vakioimiseen.

Opinnaytety6 koostuu kolmesta eri osa-alueesta. Ensimmaisessa kappaleessa
kéasitelladn toimeksiantajaa sekd palvelua. Toisessa osassa syvennytaan
tuotteistamisen teoriaan l|ahdekirjallisuuden kautta. Viimeisessad vaiheessa
tarkastellaan palvelun kokonaisuutta ja siséltoa valmiiksi paketoituna palveluna

markkinoille.



2 Lahtotilanteen kuvaus

Lahtokohta kappaleessa kartoitetaan toimeksiantajan lahtotilannetta ja
kehittamistarpeita nykyiselle palvelulle. Opinnaytetyon lahtokohtana on
lanseerata uusi palvelu Projektitoimisto Fratres Oy:n kayttoon ja julkaistavaan
muotoon asiakkaiden nahtaville. Pilottivaiheessa olevaa palvelua hyddynnetaan
opinndytetydon pohjana, josta pyritAdn saamaan tuotekehityksen avulla

asiakastarpeisiin soveltuva tuote.

Tassa luvussa esitellaan tarkemmin toimeksiantajaa, havainnoidaan heidan
palvelunsa lahtotilannetta seka tarkennetaan palvelun prosessikuvausta. Taman
jalkeen tarkastellaan asiantuntijoiden nakemyksia palveluiden tuotteistamiseen

sekad mallinnetaan 16ydokset tuotteistamisen tukena.

2.1 Toimeksiantajan esittely

Tybn toimeksiantajana toimii Projektitoimisto Fratres Oy, joka tuottaa
asiakasyrityksilleen projektiluontoisia myynnin ulkoistamisen palveluita seka
asiakashallintaan liittyvia kasvuprojekteja. Fratresin toiminta perustuu talla
hetkella palveluiden tuottamiseen pilottiversioina, joista ei ole viela valmiina
olevia tuotteita myytavaksi. Yritys keskittyy tarjoamaan palveluita kasvuhakuisille
yrityksille, jotka kaipaavat ulkopuolista tukea myyntiin, uusiin innovaatioihin seka

asiakkuuksien hallintaan.

Fratres on aloitteleva yritys, jolla ei ole viela valmista asiakaskantaa. Yritys
haluaa  selvittdd  opinndytetybn avulla  mahdollisuuksia  nykyiselle
palvelukokonaisuudelle. Toimeksiantaja haluaa selvittdd, onko palvelulle

olemassa samankaltaisia palveluita sekéa millaisia eri malleja palvelusta l10ytyy.

Toimeksiantaja on toiminut ldhes vuoden kehittaen palvelua yhdessa
asiakasyrityksen kanssa. Fratres Oy on pyrkinyt |0ytamaan ratkaisuja palvelun
vakioimiseen, jotta palvelu olisi hel[pommin monistettavissa ja toistettavissa ilman

ylimaaraista raataloitamista asiakkaiden tarpeiden mukaan.



2.2 Webinaari myynnin tukena

Yritykselle oli selvda, ettd liiketoiminta koostuisi myynnin ulkoistamisen
palveluista. Tasta syysta yritys tarjosi apuaan myynnin saralla monelle kasvavalle
yhtidlle. Fratres paasi pilotoimaan asiakasyrityksen kanssa toimintamallia, jossa
autetaan asiakasyritystd kasvattamaan potentiaalisten asiakkaiden eli liidien

maaraé monikanavaisesti ja erilaisilla menetelmilla.

Asiakasyrityksella oli tarvetta kasvattaa liidien maaraa, silla yrityksella oli kovat
kasvusuunnitelmat. Toisena ajatuksena yhteistydn aloittamiseen  oli
asiakasyrityksen tapa toimia kokeilunhaluisesti erilaisia keinoja kayttaen myynnin
tukena. Tarve muodosti asiakasyrityksessa resurssiongelman, jota Fratres
pyrkisi ratkaisemaan. Asiakasyrityksella itsell&aan ei ollut tarpeeksi aikaa tuottaa
erilaisia pilotteja myynnin tueksi, joten asiakasyritys paatti hyédyntaa Fratresin

osaamista ulkoisena tukipalveluna uusien konseptien kokeilemiseen.

Palvelun pilotointi aloitettiin vuosi sitten kevaalla yhteisilla tapaamisilla, joissa
sovittiin yhteistyon tavoitteita  ja  toteutussuunnitelmaa projektin
mahdollistamiseksi. Suunnitelmana oli jarjestdd asiakasyritykselle seminaari,
johon Fratres kontaktoisi mahdollisia uusia asiakkaita kuuntelemaan tapahtuman
puhujia seka verkostoitumaan yhdessa. Seminaarin tarkoituksena oli luoda uusia
asiakassuhteita asiakasyritykselle. Korona viruksen vauhdittamana live

seminaari piti vaihtaa verkkoseminaariksi eli webinaariksi.

Fratres on pilotoinut webinaari projektia yhdessa asiakasyrityksen kanssa
viimeisen vuoden ajan. Ajatus yhteistydsta lahti liikkeelle asiakasyrityksen
tarpeesta luoda lisdd potentiaalisia asiakkaita eri kanavia pitkin. Tarkoituksena
oli tuottaa potentiaalisia asiakkaita eli liideja asiakasyritykselle, jotta heidan
myyjansa pystyisivat keskittymaan ainoastaan palavereissa olemiseen ja
myymiseen. Kumppanin kanssa tehdyssa projektissa pyrittin luomaan

uudenlaista lahestymistapaa myyntiin eri kohderyhmissa.

Fratresille koko yhteistyd0 oli ensimmainen kunnollinen asiakassuhde, joten

projekti oli hyvin kriittinen yrityksen perustan luomiseen. Fratresin ja



asiakasyrityksen teettamdasta yksittdisesta projektista pilotoitin  jatkuva

kuukausittainen webinaarikonsepti.

Maksuttomat, tarkasti kohdennetut webinaarit ovat nousseet tarkeimmaksi
keinoksi tavoitella uusia valmiiksi kohdennettuja myyntiliideja. Kun tarjoat
webinaarissa potentiaalisia ostajiasi kiinnostavaa tietoa, saavutat juuri oikeat

ihmiset ilmoittautumaan ja myos tulemaan kuulolle.

A Webinar Sales Funnel

Generate awareness

Traffic through Google Ads,
Facebook, etc.

Create an appealing landing
‘Webinar registration page. Include webinar
benefits, call to action,

Offer time-limited and value
Follow-up emalls proposition. Focus of unique
selling point.
Prospects become clients after a sales
transaction. The process of retention starts.

Kuva 1. Webinaarin vaiheet myynnissa

Provide vialble solution to
Webinar attendence prospects. Tell the story of
) your product/service.

Kuva havainnollistaa yleisesti yhtd esimerkkia myynnin suppilosta webinaarin
avulla. "A Webinar Sales Funnel” koostuu viidestd vaiheesta, jossa
paatavoitteena on luoda asiakassuhde ja saada yritys ostamaan palveluita.
Suppiloa voi tarkastella myds kolmella ydinvaiheella: kiinnostuksen
herattaminen, ratkaisuehdotuksen esittaminen seka kaupan vahvistaminen.
Kuvalla pyrité&dn hahmottamaan myynnin vaiheita ja sen sisélt6a aina ostamiseen

saakka.



2.3 Palvelun prosessikuvaus

Webinaari eli verkkoseminaari on internetissa jarjestetty virtuaalinen tapahtuma,
johon seka vyleisd ettd esiintyjat liittyvat omilta tietokoneiltaan sijainnista
riippumatta, Juslén (2020) kirjoittaa blogissaan. Webinaaria voi hyddyntaa moniin
eri kayttotarkoituksiin ja tapahtuman jarjestaja maarittelee tarvittavat hyodyt ja

rajat webinaarin mahdollisuuksille. (Juslén 2020)

WEBIMAARI

Kuva 2. Webinaarin ydinosat.

Kuvalla pyritAdn kuvaamaan webinaarin ydinosia osana palvelun
toteutussuunnitelmaa. Ensiksi pitaa selvittdéd mahdollinen kohdeyleiso, jolle
valmistellaan tarkedéa kerrottavaa. Onnistuneeseen webinaarin jarjestimiseen
tarvitaan kohdeyleison tarpeet, joita pyritdan ratkomaan tarkasti suunnitellulla
viestinnalla. Tavoitteet toimivat webinaarin karkend, joita pyritddn mittaamaan

onnistumisen kannalta. (Juslén, 2020)

Webinaari palveluna keskittyy asiakashankinnan tuottamiseen seka
asiakasyrityksen  palveluiden tietoisuuden levittdmiseen.  Webinaarin
jarjestaminen ja asiakashankinta toimii osana myyntia, jossa pyritddn matalan
kynnyksen osallistumiseen. Webinaarin suunnittelutydssa on hyva ymmartaa,
millaista kohderyhmaa pyritdan tavoittamaan sekd& miten heihin vaikutetaan

lisdarvon tunteella, Johansson kertoo blogissaan. Johansson (2020) korostaa,
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ettd webinaarien tarkoituksena on auttaa kuulijoita, eikd pitdd liiallisia

myyntipuheita.

2.4 Palvelun ensimmainen versio

Webinaarin pilotointi sai alkunsa rohkeudesta lahted kokeilemaan uudenlaista
prosessia ja lahestymistapaa kohderyhman aktivoimiseen. Ensimmainen kokeilu
palvelun saralla tehtiin niin sanotusti ilman pitkaa suunnittelua. Edellisen sivun
mukaisesti ideasta rakennettiin tuote, jota lahdettiin kokeilemaan ensimmaista

kertaa.

Fratresin tuottama webinaari voidaan jakaa prosessina kolmeen eri vaiheeseen.
Ensimmaisessa vaiheessa tehdaan kaikki toimenpiteet ennen webinaaria,
toisessa vaiheessa webinaarin aikana ja viimeisessd webinaarin jalkeen.
Palvelun vaiheet ovat ajallisesti ja sisall6llisesti erilaisia, vaikkakin jokaisessa

vaiheessa on kaytdssa samat tydkalut.

Ensimmaisessa vaiheessa ennen webinaaria p&éatettiin jarjestda webinaari
maantieteellisesti suunnatulle alueelle, tdssa tapauksessa Turun alueelle.
Tavoitteena saada paikalle mahdollisimman paljon kuulijoita kyseiselta alueelta.
Webinaaria varten ostettiin kontaktointilista alueen yrityksistd, joita lahdettiin
kontaktoimaan puhelimitse sek& séhkoposteilla. Kohderyhména oli yritysten
paattajat seka rekrytoinneissa mukana olevat henkilot. Asiakasyritykselta
saaduista materiaaleista koostettiin myyntipuhe kontaktointia varten. Myyntipuhe
koostui lahinnd aiheen avaamisesta ja kiinnostuksen herattamisesta aihetta
kohtaan. Kylmasoittoa tehtiin niin paljon kuin mahdollista ennen webinaarin H-
hetked. Soittojen liséaksi piti suunnitella sahkopostipohja, jolla herateltiin
kiinnostusta  kohderyhméssa. Kaikki  kontaktointi  tapahtui  Fratresin
sahkoposteista. Webinaaria varten tehtiin yhdessa asiakasyrityksen kanssa

verkkosivu, josta pystyi ilmoittautumaan tapahtumaan.

Toinen vaihe piti siséalladn webinaarin aikana tapahtuvat toimenpiteet. Hiukan
ennen webinaarin alkua tarkasteltiin verkkoyhteydet kuntoon. Asiakasyritys

aloittaa webinaarin pitdmisen zoom-alustalla, johon he itse paéastavat kuuntelijat
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odotustilasta mukaan. Fratresin tehtdvana toisessa vaiheessa on tarkistaa, etta
kaikki kutsutut ovat paikalla. Fratres kontaktoi puhelimitse kaikki henkil6t, joita ei

nay webinaarin alussa paikalla.

Viimeisessa vaiheessa toteutetaan webinaarin viimeistely
palvelukokonaisuutena. Webinaarin paatyttya keratdan palautetta kuulijoilta sekéa
pyritddn viemaan potentiaalisia asiakkaita kohti asiakastapaamisia. Fratres jakaa
kaiken tiedon kuulijoilta asiakasyrityksen myyjiille, jotka jatkavat prosessia tasta
eteenpain. Fratresin suurin ty0 ajallisesti tapahtuu palvelun ensimmaisessa
vaiheessa, jossa myydaan aihetta, ideaa seké asiakasyritysta potentiaalisille
asiakkaille. Prosessin muissa vaiheissa keskitytaan asiakkaiden huolehtimiseen

ja lyhkaisiin kontakteihin.

2.5 Ajatuksia webinaarin tuotteistamiseen

Webinaarin jalkeen syntyi idea palvelun kehittamisestéa entistd paremmaksi, silla
palautekeskusteluissa ilmeni palvelusta olevan viela enemman potentiaalia.
Keskustelu palvelun kehittamisestd johti uusien webinaarien toteutukseen
tulevaisuudessa. Palvelua testattin opinndytetydon ohessa erilaisia keinoja
kayttaen. Digitalisaation lisddntyessa organisaatioiden valinen myynti muuttaa
koko ajan muotoaan ja yritysten on hyddynnettavd uusia tapoja vaikuttaa

kohderyhmaan.

Jaakkola ym. (2009, 3) mukaan tuotteistaminen on yksi tapa systematisoida
palveluiden kehittdmista Kkilpailukykyiseen ja kannattavaan liiketoimintaan.
Tuotteistamisella tarkoitetaan olemassa olevan palvelutuotteen ymmartamista ja
jatkokehittamista. Palvelujen tuotteistaminen on toimiva tapa palveluprosessin
kuvaamiseksi sekéa toimintaohjeiksi palveluntarjoajalle. Tuotteistamisella pyritdan
muokkaamaan palvelua parantaakseen sen tuottamaa asiakashyoétya. (Lehtinen
& Niinimaki 2005, 31)

Menestyvat palvelut tarvitsevat yleensa selkean tuoteidean, jotta tiedetaan mita
tarjotaan ja kenelle. Palvelujen tarkka suunnittelu johtaa todennakéisemmin

menestyvaan liiketoimintaan, jolloin palvelua on my6s helpompi markkinoida.
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(Lehtinen & Niinimaki 2005, 32) Uuteen tuoteideaan tarvitaan Lehtisen ja
Niinimaen (2005, 32) mukaan luovuutta ja luovuuden avulla syntyy uusia
palveluja. Uusi tuoteidea voi tasséa kontekstissa tarkoittaa my6s olemassa olevan
palvelun uudelleensuunnittelua. Téassa ajatusmallissa tehddén palvelusta
suunnittelun avulla toimivampi, helppokéayttdisempi ja nopeampi. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 32)
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3 Tuotteistaminen

Luvussa 3 perehdytaan tuotteistamiseen, jonka pohjalta pyritddn luomaan
tuotteistamattomalle palvelulle tietopohjaa. Ensimmaéisena maaritellaan
tuotteistamisen teoriaa sekd sen tavoitteita palvelulle. Toisena perehdytdén
sisdisen ja ulkoisen tuotteistamisen ominaisuuksiin. Taman jalkeen kasitellaan
tuotteistamisen  haasteita  sekda  hyotyja.  Viimeisend  perehdytaan

tuotteistamisprosessin eri muotoihin.

3.1 Tuotteistaminen ja sen tavoitteet

Parantaisen (2007, 11) mukaan tuotteistamiselle ei ole vain yhtd oikeaa
maaritelmada. Tuotteistamisen tuloksena kuitenkin osaaminen tai asiantuntemus
jalostuu  myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi,
Parantainen toteaa. Tuotteistamisella tarkoitetaan kehitettavan palvelun tai
hyodykkeen vakioimista, saattamista maaériteltyyn muotoon, jolloin palvelua
voidaan myyda asiakkaalle tietynlaisena useampia kertoja. Tuotteistaminen
tekee palvelusta helposti ostettavan, silla se muuttaa abstraktin konkreettiseksi.
(Villanen 2016, 221-222)

Tuotteistaminen on asiakkaalle tarjottavan palvelun maarittelya, kuvaamista,
suunnittelua, kehittamistd, tuottamista ja jatkuvaa parantamista, joiden avulla
maksimoidaan palvelun asiakashyddyt seka saavutetaan organisaation

tavoitteet. (Apunen & Parantainen 2011, 30)

Palveluiden kehittdmisella voi olla useita erilaisia tavoitteita. Jaakkola ym. (2009,

3) listaavat muutamia tavoitteiden kohteita seuraavasti:

- Nykyisen palvelun tyylin tai iimeen muutos

- Nykyisen palvelun parannus

- Nykyisen palvelutarjooman laajennus yrityksen nykyisille
kohdemarkkinoille

- Uudenlainen palvelu olemassa olevaan tarpeeseen
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- Taysin uusi ratkaisu uuteen tarpeeseen

Tuotteistamiseen johtavat syyt ja tavoitteet riippuvat yrityksen tilanteesta ja
jokainen yritys maarittelee ja toteuttaa palvelun kehittdmishankkeensa omista
lahtokohdistaan. (Jaakkola ym. 2009, 5)

Jaakkola ym. (2009, 33-34) mukaan jokaisella kehitysprojektilla pitaisi olla
onnistumisen seuranta ja mittarit, joilla seurataan tavoitteisiin paéasya.
Tavoitteiden kuuluu olla jollakin tavalla mitattavia ja liittyd kehitettavaan
kohteeseen. Esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden ja laadun mittaamista seurataan
asiakkaan nakokulmasta, johon tuotteistamisen onnistuminen nakyy
vaistomaisesti. Palvelun arvioinnista seka paatoksenteosta saadaan
konkreettista informaatiota mittareiden avulla, joilla on selked tavoite
tuotteistusprojektissa. Jokaiselle yritykselle on tarkedad havaita omiin
lahtokohtiinsa tarvittavat mittarit, joilla voidaan mitata esimerkiksi osaamisen
kehittymistd, asiakkuuksien maarad, myyntivolyymia ja asiakastyytyvaisyytta.
Oleellisinta mittareiden hyddyntamisessa on, ettd mittareiden tuottamaa

informaatiota kaytetddn hyvaksi prosessin eri vaiheissa.

3.2 Sisainen ja ulkoinen tuotteistaminen

Sipila  (1996,47) erottelee tuotteistamisen  sisaiseen ja  ulkoiseen
tuotteistamiseen, jossa sisdisella tuotteistamisella tarkoitetaan yrityksen
nakokulmaa ja ulkoisella asiakkaan n&kokulmaa. Seuraavassa kuviossa (kuvio
1) esitellaén Sipilan (1996) tuotteistamisen kuvio, josta nakyy tuotteistamisen

nakodkulmat.
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Tuslleen konkretizointi

Tuokemerkki ULEOMMEM

e TUOTTEISTUS
tulosdekiementid Viersi
Slsdiset
“;]"‘;.-'iu. IR E™ tuolekuyauksel

TUOTTEISTUS
Tyiimenzledmil
Tieiokannat
ez isuen Kihinysjii rjestelmiii

Kuva 3. Sisdinen ja ulkoinen tuotteistaminen (Sipila 1996, 48)

Sisédisella  tuotteistamisella  tarkoitetaan  tuotannon kuvaamista ja
yhdenmukaistamista. Palveluprosessin, toimintatapojen ja vastuualueiden
tarkentaminen ja maaritteleminen ovat sisaisen tuotteistamisen perustehtava.
(Tuominen ym. 2015, 5) Asiakkaan pitaa olla keskiossa myo6s sisaisesséa
tuotteistamisessa, silla sisaiset prosessit nakyvat osin myo6s asiakkaalle.
Tarkeinta on huomioida, kuinka palveluprosessi nakyy asiakkaalle ja mitka asiat
luovat asiakkaan prosessit. Ulkoiseen tuotteistamiseen sisaltyy vakioitujen
tuotteiden, palveluiden tai ratkaisujen kehittaminen, jossa asiakkaalle luodaan
kuvaamalla ja kiteyttamalla yhteinen nakemys palvelun tarkeistd elementeista.
Tuotteistuksen nakemys voidaan kiteyttaa asiakkaalle esimerkiksi erilaisiin

palvelukuvauksiin tai myyntimateriaaleihin. (Tuominen ym. 2015, 5)

Ulkoisen tuotteistamisen pyrkimyksend on luoda kuva palvelua tarjoavasta
yrityksesta ja nayttaa asiakkaille, mita yritys edustaa ja millaisia hyttyja se voi
tarjota asiakkailleen. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 43.) Asiakasta saattaa
Parantaisen (2011, 59) mukaan kiinnostaa palvelun tekniset ominaisuudet,
vaikka se ei tekisikddn ostopaatostaan niiden vuoksi. Asiakkaalle on tarkeaa
tuntea ja kokea palvelun tuottavan merkittdvida hyotyja. Asiakas voi tarvita
lisdtuottoja, ajansaastoja tai arkea helpottavia toimintoja. Parantainen (2011, 60)
luettelee muutamia asiakkaan n&kdkulmasta pohdittavia kysymyksia palvelun

perustelun tueksi:
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-Mink& ongelman palvelu ratkaisee
—Miksi palvelu saa tuloksia aikaan

- Miksi palvelu on jarkeva investointi
- Miten ostaja hyotyy tuotteesta

- Miten kilpailevat palvelut toimivat

- Millaiset mittaus- tai testitulokset todistavat palvelusi hyddyt

3.3 Tuotteistamisen haasteet ja hyodyt

Suunniteltaessa palvelun tuotteistamista kannattaa jokainen edistysaskel miettia

tarkkaan ja huomioida tasapaino hyétyjen ja haasteiden valilla.

Yrityksessa on hyva tiedostaa etukadteen, ettd tuotteistamiseen liittyy myos
haasteita ja riskeja, naita voidaan valttda osallistamalla niin tydntekijat kuin
asiakkaatkin mukaan prosessin eri vaiheisiin. Osallistamalla kaikki sidosryhmat
tuotteistamiseen, yritys varmistaa tuotekehityksen kokonaisuuden arvon

luomisen ja kokonaisvaltaisen ymmarryksen innovointiin. (Villanen 2016, 226)

Uuden toimintatavan luominen ja muun henkiléston sitoutus muutokseen
aiheuttaa aluksi haasteita. Muutoksen aikaansaaminen omassa henkilostbssa
tuottaa haasteita, jos yrityksen asiantuntijat kokevat tuotteistamisen uhkaavana
heidan luovalle tydlleen. Mielestani tama on hyvin perusteltu, silla jokainen
ihminen haluaa mieluummin olla mukavuusalueella kuin epamukavuusalueella.
Jaakkola ym. (2009, 39) listaavat yhdeksi ongelmakohdaksi tyoméaaran

kasvamisen ajallisesti dokumentaation johdosta.

Yksi suurimmista haasteista tuotteistamisessa on asiakkaan tunnistaminen
monella aspektilla. Asiakas on tarkein palanen koko tuotteistusprosessissa.
lIman paneutumista asiakkaan tarpeisiin on vaarana toteuttaa asiakkaalle aivan
vaara palvelu. Tarjottavassa palvelussa syntyy usein vuorovaikutusta asiakkaan

ja palvelun tuottajan valille, jolloin ei saa unohtaa palvelun vakioimatonta osaa.
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Monistettava palvelu luo haasteita tuottaa erilaisia vaihtoehtoja asiakkaan
tarpeiden tayttamiselle. (Sipila 1996, 118)

Sipila (1996,121) kuvailee tuotteistusinvestointia palvelun tuotteistusprosessin
sudenkuoppana, jos asiakkaat eivat ole valmiita maksamaan toivottua hintaa
palvelusta tai eivat nde palvelussa esiintyvda eroa Kkilpailijoihin néhden.
Palveluissa on hyva erotella se mita julkaistaan asiakkaiden nakyville ja mitka

ominaisuudet pidetaan sisaisena tietona.

Tuotteistamisella voidaan luoda monenlaisia hyotyjd. Tuominen ym. (2015, 7)
mukaan yrityksen kannattaa maaritella mitd hyotyjd ensisijaisesti tavoitellaan.
Monet osa-alueet vahvistuvat tuotteistamisen my6ta ja osa-alueita voidaan

arvioida palvelupolun osina. (Villanen 2016, 225)

Yhtenaistetyt toimintatavat ja osaamisen jakaminen luovat perustaa paremmalle
palvelulle, jolloin palvelu ei ole henkilGriippuvainen. Palvelu ei talloin heittele

laadultaan ja palvelusta tulee tasalaatuisempi. (Tuominen ym. 2015, 7)

Yhteisten toimintatapojen luominen ja eri osien vakioiminen mahdollistaa
palvelunprosessin toistettavuuden. Vakioimisen seurauksena eri osa-alueita ei

tarvitse aina miettid uudelleen. (Tuominen ym. 2015, 7)

Yrityksen sisdinen tiedonjako ja yhteistyd tehostuu tuotteistamisen avulla, kun
dokumentointi tehdaan laadukkaasti. Henkiloston osallistaminen tuotteistamisen
eri vaiheissa sitouttaa heitd ja parantaa tiedonkulkua ja sen hyddyntamista.
(Tuominen ym. 2015, 7)

Yhteinen ymmarrys tuotteistamisen kohteena olevasta palvelusta yrityksen
sisélla helpottaa ja yhdenmukaistaa palvelusta viestimista. Talla on valittémat
vaikutukset markkinointiin ja myyntiin, silla tuotteistamisen mydta muodostuneet
palvelukuvaukset ja markkinointimateriaalit mahdollistavat vaikuttavamman

markkinoinnin asiakaslahtoisesti. (Tuominen ym. 2015, 7)

Tuotteistamisen seurauksena kehittyy ymmarrys palvelun roolista ja sen

linkittymisesta yrityksen strategiaan ja muihin  palveluihin.  Palvelun
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tunnistettavuus ja yrityksen toiminnan selkiytyminen vaikuttaa positiivisesti

asiakaskokemukseen. (Tuominen ym. 2015, 7)

3.4 Tuotteistamisprosessin muodot

Tuomisen ym. (2015,10-11) mukaan tuotteistamisprosessille on erilaisia keinoja
edeta vaihe kerrallaan. Jokainen tuotteistamisprosessi eroaa toisistaan, vaikka
jokaisen perustana on aina asiakkaan tarpeiden tayttdminen seka arvon
luominen asiakkaalle. Tuotteistamisen prosessimuotoja voi olla perinteinen eli

vaiheittainen, kettera tai iteratiivinen.

Perinteinen eli  vaiheittainen  tuotteistamisprosessi. Perinteinen
tuotteistamisprosessi etenee check list -tyyppisesti ja suoraviivaisesti vaiheesta
toiseen. Yleensa myos hyddyntaen perinteisen projektinhallinnan menetelmia.
Perinteinen prosessi toteuttaa tuotteistamisen kerralla valmiiksi, jonka jalkeen

palvelua tuotetaan ja myydaan. (Tuominen ym. 2015, 10)

Ketterd tuotteistamisprosessi. Tassé tuotteistamisprosessissa kaytetddn
ketteran projektinhallinnan menetelmid. Tata tuotteistamisen mallia kaytetaan,
jos palvelu halutaan markkinoille ja myytavéaksi mahdollisimman nopeasti.
Tuotteistamisprosessissa keskitytddn alussa asiakkaalle nakyviin palvelun
elementtien kuvaamiseen. Prosessille ominaista on l&hted myymé&an palvelua
asiakkaille jo tuotteistamisprosessin aikana. Prosessi viedaan loppuun
ensimmaisten asiakkaiden kanssa. Tahan kuuluu vyleensd palvelun
jatkokehittaminen. (Tuominen ym. 2015, 10-11)

Iteratiivinen tuotteistamisprosessi. Prosessilla tahdatadan palvelun jatkuvaan
vaiheittaiseen kehittdmiseen. Vaiheistus voidaan tehda sisallén perusteella, joka
voi painottua esimerkiksi sisaiseen tai ulkoiseen tuotteistamiseen. Tassa mallissa
vaiheistus tehd&&n suunnittelemalla  palvelu jatkuvasti  kehittyvaksi
kokonaisuudeksi. Prosessin tavoitteena on tuotteistaa suunnitelmallisesti uusia
ja parempia versioita palvelusta. Tuotteistamisprosessia tehd&an joustavasti ja

tavoitteita tarkastellaan vaiheittain. (Tuominen ym. 2015, 11)
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Osallistava tuotteistaminen. Osallistava tuotteistaminen lisda sitoutuneisuutta
ja motivaatiota sekd muuttaa toimintatapoja ja mahdollistaa innovointia,
Tuominen ym. (2015, 5) toteaa. Perusajatuksena on osallistaa kaikki sidosryhmat
tuotteistamisen eri tavoin prosessin eri vaiheissa. Osallistamisen mallia on
mahdollista hyodyntaa edella mainituissa tuotteistamisprosessin eri muodoissa.
Osallistavassa tuotteistamisessa pyritddn oppimaan muilta ja luomaan yhteista
ymmarrystd osallistujien kesken. Osallistava tuotteistaminen toteutetaan
yhdesséa eika siina ole yksittaista tuotteistamisen sankaria. Yhteisen tekemisen
johdosta palvelutoiminta yhtenéistyy ja toiminta tehostuu. Na&ill& luodaan entista

enemman arvoa palvelua tuottavalle yritykselle seka asiakkaille.

3.5 Tuotteistusmalli

Palvelujen tuotteistaminen alkaa yleensa palvelun sisallon, sen ominaisuuksien
seka kayttotarkoituksien maarittelysta. Seuraavaksi on palvelun vakioiminen eli
palveluprosessin elementtien monistettavuuden kehittaminen. Naiden vaiheiden
on oltava kunnossa, jotta palvelun tuottamisesta tulee kannattavampaa,
tehokkaampaa ja tasalaatuisempaa. (Jaakkola ym. 2009, 11,12)
Tuotteistaminen koostuu yleensd muutamasta erilaisesta vaiheesta, joiden
mukaan prosessi etenee jatkuvasti. Lehtinen ym. (2005, 45) kuvaakin hyvin

tuotteistamista koko yrityksen kehittamis- ja kehittymisprosessina.

Tuotteistamiselle on olemassa monia erilaisia malleja, joiden mukaan
tuotteistamista voidaan toteuttaa. Esimerkiksi Parantaisen (2007, 134) mukaan
palvelun kehittamiselle on kaksi paavaihetta, jotka ovat lupaus- ja lunastusvaihe.
Lupausvaiheessa lupaat ratkaista mahdollisen asiakkaan ongelman.
Lunastusvaiheessa toteutat lupauksen eli vaiheen perusta on asiakkaan
ongelman ratkaisevan palvelun vaatimusmaarittely. Parantainen kuvaakin
kirjassaan tuotteistamisprosessia ketterana, silla tuotteistamisen sykli on nopea.
Parantaisen mallissa tuotteistaminen on tehty yhdessa toimeksiantajan kanssa
10 paivassa. Parantaisen malli tayttaa mielestani edellisen sivun perinteisen seké

ketteran tuotteistamisprosessin muodon.
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Tavoitteeni tuotteistamisen mallin valintaan oli yhdistella monia lahteita ja valita
joukosta palveluun sopiva prosessimalli. Tuotteistamiselle [6ytyi monia erilaisia
tuotteistamisen tydskentelysyklid. Tuominen ym. (2015, 11) ovat kasitelleet
tuotteistamisen  kasikirjassaan LEAPS-projektissa  olevaa osallistavaa
tuotteistamisen mallia. LEAPS-mallissa haastetaan perinteinen
tuotteistamisprosessi ja keskitytaan asiakaslahtdiseen sekd osallistavaan
tuotteistamiseen. Tuotteistamiseen pyritddn osallistamaan niin omaa henkilostéa
kuin asiakkaitakin eri vaiheissa. Edellytyksend mallin hyédyntdmiseen on
yhteisen ymmarryksen Iluominen jokaiselle tuotteistamisen sidosryhmalle.
(Tuominen ym. 2015, 11)

Osallistavan tuotteistamisen malli koostuu viidesta paavaiheesta. Tuominen ym.

(2015, 12) kuvaavat vaiheita tydskentelyn syklissa alla olevassa kuvassa.

2. Kartoita
nykytilanne

3. Ravistele
nakemyksia

Tunnista tarve
tuotteistamiselle

Asiakas
Palveluntarjoaja
Johtaja

4. Muodosta ja
kiteytd yhteinen
nakemys

1. Selkeyta
tavoitteet

5. Arvioi ja simuloi
lopputuotosta

Vie lopputuotos
kaytantéon ja pida
se eldvina

Kuva 4. Osallistavan tuotteistamisen ja tydskentelyn sykli.

Kinnusen (2004, 39-40) mukaan yrityksien kilpailukyky riippuu sen
innovatiivisesta toiminnasta. Innovaatiot synnyttavat uusia palveluja ja tuotteita
markkinoille. Useimmat innovaatiot ovat palvelutuotteita tai parannuksia
olemassa oleviin palveluihin. Ries (2011, 95) kuvaa startup yrityksia
katalyytteinda, jotka muuttavat ideoita tuotteiksi. Asiakkaat ovat tekemisissa
tuotteiden kanssa, jolloin syntyy palautetta seka dataa. Kaiken tuotteistamisen ja

kokeilun seurauksena syntyy oppimista. Tarkeintd palvelun kehittymiselle on
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datan kerddminen ja oppiminen matkan varrella. Alla oleva kuva havainnollistaa

tuotteen jatkumoa kehitysympyrana.

Kuva 5. Rakenna-mittaa-opi-tyoskentelysykli (Ries 2011)

Ylla oleva malli sopii mielestani hyvin webinaari-kokonaisuuden kehittamiseen.
Malli soveltuu seka yrityksen ettd palvelun kehittdmiselle. Riesin (2011, 96)
mukaan yrittdjien ja yritysten taytyy minimoida syklin kokonaiskiertoaika, jolloin
yksik&&n syklin palanen ei nouse muita tarkedmmaksi. Ries (2011, 98) puhuu
kirjassaan siita, etté syklin kuuluisi edetd kdanteisessa jarjestyksessa: ensin pitaa
ymmartaad, mita tulisi oppia. Taman jalkeen selvitetdan mita pitdd mitata, jotta
saavutetaan validoitua oppimista. Viimeiseksi ymmarretaan, mika tuote pitaisi
rakentaa kokeilua ja mittausta varten. Jokainen yritys kohtaa Riesin (2011, 169)
mukaan haasteita palvelua kehittaessaan. Tyoskentelysyklin avulla pystytédan
tekem&an nopeitakin paatoksia palvelun suunnan muuttamiseksi. Seuraavassa

luvussa tutkin toimeksiantajan palvelua Riesin tydskentelysyklin mukaisesti.



22

4 Esimerkkiyrityksen webinaarikokonaisuuden
tuotteistus

4.1 Palvelun analysointi

Ensimmaisen version jalkeen palvelulle piti saada kehitysideoita, jotta palvelusta
saataisi tuottavampi kokonaisuus. Opinnaytetyon toiminnalliseen osioon
hyoédynnettiin palvelun toteutumisen seuraamista koko palvelun ajan. Palvelun
tuotteistamiseen osallistetiin asiakasyritystd, toimeksiantajaa seka webinaarien
osallistujia. Konseptin kehittdmiseksi tarvittin avointa keskustelua palvelun
ymparille. Kehitysideoiden tueksi tarvittin mahdollisimman paljon tietoa sen
analysoitavaksi. Toiminnallisen tuotteistuksen tarkoituksena oli muodostaa
palvelukonsepti kehittamall&, poistamalla ja yhdistamalla palvelun osia vakioituun
muotoon. Palvelun Kkehitystoimenpiteet ovat syklissd mittaamista, datan
hyodyntamista seka oppimista. Palvelun toteutusprosessissa ilmeni muutamia
kehitystoimenpiteita, joita parantamalla palvelusta saataisiin entistd parempi.
Palveluprosessin toteutusvaiheita ei ollut kuvattu mahdollisimman tarkkaan
ensimmaisessa versiossa. Toteutusvaiheiden kehittdminen aloitettiin Fratresin
tyontekijoiden kanssa muutamalla palaverilla, joissa kerattin aineistoa
ensimmaisen palvelun tuottamisesta. Palavereissa sovittiin
konseptointiprosessista, joiden tavoitteena olisi kehittad palvelun rakennetta ja
sisdltva tehokkaammaksi ja selkeammaksi. Palvelua kasitelladn seuraavissa

kappaleissa "webinaari” nimella.

Webinaarin tuotteistamista lahdettiin kehittdmaan ensin toimintatavoista, joita
hyddynnettin  sen ensimmaisessa versiossa. Webinaaria toteutettiin
palveluntarjoajan eli Fratresin nimelld, jolloin ilmeni ensimmainen kehityskohta.
Webinaarin viestimista seka myymista vaikeutti kahden yrityksen mainitseminen
webinaaria markkinoitaessa. Prosessista muodostuisi selkedmpi, jos kaikki

viestintd tapahtuisi asiakasyrityksen nimella. Tam& helpottaisi webinaarista
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kertomista eik& tarvitsisi selventaa ulkopuolista palveluntarjoajan roolia
webinaarissa. Viestintd tulisi toteuttaa ainoastaan asiakasyrityksen
sahkoposteilla, jotta valtytddn ylimaaraisilta epaselvyyksilta asiakkaan

nalokulmasta.

Konseptointiprosessin toisessa osiossa keskityttiin webinaarin rakenteeseen.
Webinaaria varten luotiin verkkosivu ilmoittautumista varten, jossa kerattiin
osallistujien yhteystiedot. Webinaaria myytiin maksuttomana ja kaikille avoimena
tapahtumana, jotta mahdollisimman moni ilmoittautuisi mukaan. Tassa vaiheessa
tarvittiin  tyoskentely syklissa mainittua dataa ilmoittautujista. Palvelussa
huomattiin toinen kehityskohta webinaarin myymiseen ja datan kerdamiseen
liittyen. Osallistujilta puuttui kokonaan kalenterikutsut, joilla helpotettaisiin naita
molempia asioita. Kalenterikutsuihin voisi laittaa kuvauksen webinaarin sisallosta
sekd osallistumislinkin verkkotapahtumaan. Kalenterikutsujen lahettdminen
sitouttaisi osallistumista webinaariin ja kalenterikutsusta voisi tarkistaa onko se
hyvaksytty vai hylatty. Kutsujen lahettaminen parantaisi asiakaskokemusta,

jolloin osallistujan ei tarvitsisi tehda mitadn muuta kuin hyvaksya kalenterikutsu.

4.2 Webinaari-kokonaisuuden tuotteistus

Tassa kappaleessa esitetdan tuotteistettu kokonaisuus toimeksiantajalle.
Palvelua tuotetaan koko ajan asiakkaille, vaikka palvelua kehitetddn paremmaksi
saannollisesti. Palvelun tuotteistamisprosessi on noudattanut teorian ja omien
havaintojen mukaan melko tarkasti iteratiivisen ja ketteran tuotteistamisprosessin
yhdistelmaa prosessin muotona. Palveluprosessi sisdltéd monia elementteja,
jotka voidaan rajata kolmeen prosessin ydinvaiheeseen. Ydinvaiheiden
ulkopuolella ovat muut vuorovaikutukset asiakkaan kanssa tehdysta yhteistyosta.
Tyon yhtena tavoitteena on saada toimeksiantajalle palvelun kulku ja siséltd

kirjallisena.

Lahtokohtana on tarjota asiakkaalle palvelua "avaimet kateen” periaatteella.

Fratresilla pitaa olla kaikki tarvittavat tyokalut, jotta sen ei tarvitse olla riippuvainen
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asiakkaan toiminnoista. Seuraavaksi esittelen lopullisen palvelun mallinnuksen ja

sen vaiheiden sisallot.
Vaihe 1

Palvelun ensimmadisessad vaiheessa kéaynnistetdan suunnitelma asiakkaan
tarpeen ja toiveiden mukaisesti. Asetetaan tavoitteet toivotusta
osallistujamaarasta seka aikataulusta palvelun loppuun saattamiseksi. Ostetaan
asiakaslistaa toimialakohtaisesti toivotusta kohderyhmastad. Valmistellaan
kohderyhmaan soveltuvat viestipohjat. Aloitetaan potentiaalisten asiakkaiden
lahestyminen puhelinsoitoilla sekd sahkdposteilla. Ensimmadainen vaihe
toteutetaan hyvissa ajoin ennen webinaarin alkua, jotta mahdollisimman moni
pystyisi osallistumaan webinaariin. Webinaarista kiinnostuneille laitetaan
kalenterikutsut seka personoidut sahkodpostit, joita voi jakaa organisaatioiden

muille paattaville henkilgille.
Vaihe 2

Toisessa vaiheessa sitoutetaan mahdolliset osallistujat tiukemmin webinaariin.
Kaikille osallistujille laitetaan toinen sahkdpostiviesti paivad ennen webinaaria,
jossa kerrotaan webinaarin aikataulusta seka liitetddn webinaarin liittymisohjeet.
Epéavarmoille osallistujille soitetaan varmistaakseen osallistuminen tulevaan
webinaariin ja kerrotaan viimeiset ohjeet littymisesta tapahtumaan. Toinen vaihe
jatkuu webinaarin alkuun saakka, jolloin keratddn osallistujadata yhteen
asiakasyritystd varten. Webinaariin liittymisessad voi ilmetd ongelmia, joten
voidaan lahestya vield kolmannella sdhkdpostilla. Kolmannessa séhkopostissa
varmistellaan, ettd toimiihan linkki hyvin. Palvelun toinen vaihe pitda siséallaan
osallistujista huolehtimisen, jotta kaikki halukkaat paasevat varmasti mukaan

kuuntelemaan webinaaria.
Vaihe 3

Kolmannessa vaiheessa jaetaan kaikki data asiakasyritykselle ja lopetellaan
projektia. Webinaarin osallistujalista luovutetaan asiakasyrityksen kayttoon, jota

se voi kayttaa jatkotoimenpiteisiin. Asiakasyritys voi hyodyntdd osallistujalistaa
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asiakastapaamisten sopimiseen. Palveluntarjoaja hoitaa palvelun lopuksi myos
yrityksien henkil6t, jotka eivat paasseet osallistumaan webinaariin. Fratres pyrKii
sopimaan asiakastapaamisen kyseisille henkilGille asiakasyrityksen edustajan

kanssa.
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5 Yhteenveto ja johtopaatokset

Aloitin tekemaén opinnaytetyotani syksylla 2021. Aihe valikoitui nopeasti oman
mielenkiintoni mukaan ja onneksi sain tilaisuuden tehda sen Fratresille. Koulussa
opin peruskasitteitd tuotteistamisesta, josta syntyi idea ja tarve opetella siita lisaa.
Toimeksianto ja opinnaytetydon aihe osoittautui tarpeelliseksi toimeksiantajalle
seka itselleni. Tyon ajankohtaisuus mahdollisti maksimaalisen hyoddyn
molemmille osapuolille vieda omia tavoitteitaan eteenpdain. Tyoni tavoitteena oli

oppia uusia ndkodkulmia ja eri osa-alueita palvelun tuotteistamiselle.

Opinnaytety6prosessi vakioitui varsinaisesti syksyn alussa toimeksiantajan
kanssa kaydyissd keskusteluissa. Keskusteluissa ilmeni nopeasti tarve talle
opinnaytetydlle, jossa perehdyttiin pintaa syvemmalle tuotteistamisen teoriaan
seka palvelun kehittdmiseen. Aloitin tyon tekemisen teorian kartoittamisella ja
palveluun perehtymisella. Palvelusta ei ennen opinnaytetydta I6ytynyt mitaan

kirjallisena, joten tyolla oli tarkoitus koota palvelun sisaltéa kirjalliseen muotoon.

Tyoni koostui suurimmalta osin toimeksiantajan palvelun ymparille ja
tuotteistamisen  teoriaosuuteen.  Teoriaosuudessa syvennyin  erilaisiin
kirjallisuuslahteisiin  seka Dblogiteksteihin. Teoriaosuudessa kaytiin 1api
tuotteistamista kasitteena ja prosessina palvelun kehittdmiselle. Teoriaosuuden
aikana opin paljon uusia tekij6itd ja toimintatapoja, jotka vaikuttivat oleellisesti

palvelun kehittamiseen.

Tyoni teoriaosuus antoi minulle erittéin laajan kuvan itse aiheesta ja sen kautta
oli valilla vaikeaa poimia tiettyjd asioita opinnaytetyohon. Aiheen kautta ol
kuitenkin helppo lahestya palvelun ydinosia ja vaiheita. Tajusin opinnaytety6tani
tehdessa, etta tuotteistaminen on monella aspektilla vain yksi mahdollinen
tyokalu yrityksen tai palvelun kehittamiseen. Isona oivalluksena tajusin, etta
tuotteistaminen ei ole toimialariippuvainen, eika yritykset kayta tydkalua samalla

tavalla kuin toiset.
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Opinnaytety6n tekeminen sujui vaihtelevasti, silla oma ajankéayttd hankaloitti tyon
loppuun viemista. Olen kuitenkin tyytyvainen, etta sain tyon valmiiksi lopulliseen
tavoitteeseen mennessa. Opinnaytetyd on tarjoillut itselleni harmaita hiuksia
ajankayton niukkuuden vuoksi, mutta opettanut paljon tyon aikatauluttamisesta
seuraavien koitoksien valossa. Aluksi luulin opinnaytetyén olevan erittain
haasteellinen ja vaativa tehtdva, mutta kokonaisuutena ty® meni kuitenkin
jouhevasti maaliin. Alkuvaiheessa vaikeuksia tuotti tekstin tuottaminen, silla
haasteena oli oman motivaation yllapitdminen ja paneutuminen tydn teoriaan.
Ajankayton huomioiminen kehittyi koko prosessin aikana, jolloin tydsta tuli entista

helpompaa.

Fratresin toimeksianto palvelun tuotteistamisesta oli mielenkiintoinen ja riittdvan
haastava tehtdva minulle. Sain prosessin aikana lisattya omaa osaamista aiheen
parissa, josta on varmasti hyotya tulevaisuudessa. Tydssani kohtasin muutamia
vastoinkaymisia, joilta ei voi valttyd tulevaisuudessakaan. TAman vuoksi koko
prosessi oli erittain opettavainen. Saavutin mielestani ne tavoitteet, joita l&hdin

tavoittelemaan ja pidan koko opinnaytety6ta onnistuneena.
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