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Taman toiminnallisen opinndytetyon tarkoituksena oli tuotteistamisen avulla kehittad kuopiolaisen paalutus-
konevalmistaja Junttan Oy:n paalutuskoneen kuljettaja- ja huoltokoulutuspalveluja. Tydn tavoitteena oli tuotteis-
tamisen avulla selkeyttaa yrityksen palvelutarjoomaa. Ty6n toimeksiannon taustalla oli yrityksessa tapahtunut liike-
toimintamallin muutos, jossa keskityttiin palveluliiketoiminnan kehittdmiseen ja sen liikevaihdon kasvattamiseen.

Opinnaytetydn teoreettisessa viitekehyksessa keskityttiin teollisuusyritysten palveluliiketoiminnan seka tuotteistami-
sen teoriaan. Erityisesti huomiota kiinnitettiin palveluliiketoiminnan tuomiin hydtyihin perinteisen valmistavan teolli-
suuden osalta seka muutosprosessiin tuoteorientoituneesta yrityksesta kohti palveluyritysta. Tuotteistamisen teori-
assa keskityttiin tuotteistamisprosessiin ja sitd tukeviin tydkaluihin osana palvelujen kehittémista. Teoreettisen vii-
tekehyksen valinnoilla haluttiin kasvattaa ymmarrysta Junttan Oy:n tilanteesta palveluliiketoiminnan osa-alueella
sekd edesauttaa kaytannén osuuden toteutusta tuotteistamisen tydkaluilla ja malleilla.

Kaytannon osuudessa Junttan Oy:lle luotiin koulutuspalvelukonsepti, joka sisdlsi muun muassa koulutuksen raken-
teen, sisallon seka prosessikuvauksen. Palvelukonsepti rakentui Savonia-ammattikorkeakoulun LEKA-hankkeessa
kehitetyn konseptointimallin mukaisesti. Taman jalkeen koulutuspalvelukonseptia kehitettiin edelleen tuotteistami-
sen tydkaluilla valmiiksi palvelutuotteeksi. Tuotteistamisen tarkeimpina tydkaluina olivat Jorma Sipilan tuotekuvauk-
sen ja tuote-esitteen malli seka Jari Parantaisen malli tuotteistetun palvelun palvelukasikirjasta.

Opinnaytetydn tuloksena saatiin tuotteistettua Junttan Oy:n térkeimmat paalutuskoneen kuljettaja- ja huoltokoulu-
tukset seka luotua naille opinndytetydn tuotoksena toimiva tuote-esite. Tuote-esite kokoaa yhteen tarkeimmat
palveluiden antamat asiakaslupaukset seka esittad aiempaa selkeammin koulutusjérjestelman, palveluiden sisallot,
rakenteet ja hinnoittelun.

Tydhon liittyviad jatkotutkimusaiheita kasiteltdessa esiin nousi tarve tuotteistamisen tulosten arviointiin ja seuraami-
seen, joita ei tdssa opinnaytetydssa kasitelty.
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The purpose of this practice-based thesis was to develop and productize the operator and service trainings of Finn-
ish piling rig manufacture Junttan Oy. The aim of this thesis was to make the field of services clearer and more
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The theoretical framework of this thesis was based on industrial service business and productization of services.
The main focus of industrial service business was the advantages and disadvantages it offers and also the transi-
tion process from a manufacturing company to an industrial service provider. In the theory of service productiza-
tion the focus was on the productization process and in the tools it offers.

In the empirical part of this thesis a new service concept for the services was created using the tools and process
model from LEKA-project of Savonia University of Applied Sciencies. The service concept was then turned in to
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As a result of this thesis new service products and a service brochure were created for Junttan Oy. The new ser-
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JOHDANTO

Palveluista on muodostunut vuosien saatossa lansimaisen yhteiskunnan bruttokansantuotteen ja
tyollisyyden perusta. Maailman menestyneimmat teollisuusyritykset ovat kulkeneet muutoksessa
mukana ja siirtdneet painopistettdan tuotteiden valmistuksesta palveluliiketoimintaan ja kokonaisval-
taisten palveluratkaisujen tarjoamiseen. Perinteinen valmistusteollisuus on sita vastoin siirtynyt edul-
lisempien tuotantokustannusten maihin ja tuotteiden nopea kopiointi on asettanut suomalaisen val-
mistavan teollisuuden kuilunpartaalle. Tassa tilanteessa monella yrityksella ei ole muuta vaihtoehtoa
kuin lahted rohkeasti kehittdmaan organisaatiotaan palveluyrityksen suuntaan varmistaakseen pitka-

aikaisen kilpailuedun.

Taman opinndytetydn toimeksiantajana toimii kuopiolainen paalutuskonevalmistaja Junttan Oy. Yri-
tys on perinteinen valmistavan teollisuuden yritys ja taten sopii erityisen hyvin palveluliiketoiminnan
kehittamisen kohteeksi. Opinnaytetydn aihetta tarjottiin minulle Junttan Oy:n toimesta. Olin aiemmin
tehnyt yrityksen kanssa yhteysty6ta markkinointikampanjan seké kyselytutkimuksen parissa. Kysely-
tutkimuksen tuloksista kavi ilmi, etta koulutuspalvelut kiinnostivat asiakkaita erityisen paljon. Tasta
syysta koulutuspalvelut ja niiden kehittdminen otettiin tarkedksi osaksi Junttanin uutta palveluliike-

toiminnan strategiaa.

Opinndytetydn tarkoituksena on tuotteistaa Junttan Oy:n tarjoamat kuljettaja- ja huoltokoulutukset,

jotka konkretisoidaan tuote-esitteella. Myds muut tuotteistamisen aikana syntyneet dokumentit ovat

yritykselle erittdin tarkedssa osassa palveluliiketoiminnan kehittdmisen kannalta, koska tuotteistamis-
ta ei ole ennen palveluiden kohdalla sovellettu. Opinndytety6n tavoitteena on selkeyttaa yrityksen

palvelutarjoomaa ja luoda osaltaan perusteet kannattavalle palveluliiketoiminnalle.

Opinnadytetyd rakentuu johdannosta, teoreettisesta viitekehyksesta, kaytannén osuudesta seké poh-
dinnasta. Ensimmadisessa luvussa, johdannossa, kasitelladn tyon tausta, tarkoitus seka tydlle asete-
tut tavoitteet. Toisessa ja kolmannessa luvussa, opinnaytetydn teoreettisessa viitekehyksessa, pu-
reudutaan teollisuuden palveluliiketoimintaan seka palvelujen tuotteistamisen teoriaan, keskittyen
erityisesti tuotteistamisprosessiin ja tuotteistamisen tyokaluihin. Neljds luku on varattu opinnadyte-
tyon kaytanndn osuudelle, jossa esitelldan tuotteistamisen kulku seka kaydaan lapi tuotteistamisen
tuloksena syntyneet koulutuspalvelutuotteet ja tuote-esite. Viides luku sisdltdd pohdinnan, jossa ar-

vioidaan tyén onnistumista ja luotettavuutta seké opinndytetydn kirjoittajan ammatillista kasvua.

Tassa opinnadytteessa toteutustavaksi on valittu toiminnallinen opinndytetyd, koska tyd on tyyliltaan
kehittamistyd, jonka tuotoksena on palvelun konkretisointi. Toiminnalliselle opinndytetydlle on omi-
naista, ettd se on tyéelamalahtdinen ja sen tuloksena syntyy tuotos eli produkti. (Karelia 2011, 7.)
Toiminnallisen opinndytetydn tuotoksena voi olla esimerkiksi tuote, ohje tai tapahtuma. (Vilkka & Ai-
raksinen 2003, 9).

Viikka & Airaksisen (2003, 65.) mukaan toiminnallinen opinnadytetyd koostuu produktista seka rapor-

tista. Raportti koostuu tydn prosessin kuvauksesta ja vastaa kysymyksiin mitd, miten ja miksi tyéssa
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on tehty. Raportin kieliasu tulee olla asiakielinen ja tekemisté tulee verrata kaytettyyn teoria-
aineistoon. Produktissa kieliasun tulee olla kohderyhmalahtdista. Toiminnallisessa opinndytetytssa
tutkimusmenetelmien kaytto ei ole valttamatoénta, mutta sitd suositellaan, jotta tydmaéra ei kasva
liian suureksi. (Vilkka & Airaksinen 2003, 56-57).
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2 PALVELULIIKETOIMINTAAN SIIRTYMINEN TEOLLISUUSYRITYKSISSA

Tassa luvussa kasitelldan perinteiseen valmistustoimintaan keskittyneen yrityksen siirtymista palvelu-
liketoimintaan seka sen etuja ja mahdollisia riskejé. Luvun sisalté valittiin tarkoituksenmukaisesti tu-
kemaan Junttan Oy:ssa tapahtuvaa palvelujen kehittémista. Palveluliiketoiminnan teorian avulla ha-
luttiin kasvattaa ymmarrysta yrityksen nykyisesta tilanteesta seka palvelujen asettamista haasteista

organisaation toiminnassa.

Teollisuusyritysten perinteiset kilpailukeinot, tuotantokulujen pienentéminen, panostus tuotekehityk-
seen seka markkinaosuuden kasvattaminen eivat enda nykyaan takaa pitkdaikaista menestysta glo-
baaleilla markkinoilla. Tuotteiden nopea jéljittely ja valmistus halpatuotannon maissa ovat sytneet
teollisuuden valmistustoiminnan kannattavuutta ja lilkevaihdon kasvua. (Ojasalo & Ojasalo 2008,
19.) Yritys joka tarjoaa asiakkaalleen vain fyysista tuotetta on huomattavan altis hintapaineille, kos-
ka talléin asiakas tekee ostopaattksen ainoastaan hinnan perusteella. Pelkastaan teknisesti hyva

tuote ei enda luo samaa kilpailuetua kuin aiemmin. (Grénroos 2009, 409.)

Palveluista on muodostunut uusi tarkea menestystekija perinteisen valmistustoiminnan yrityksille.
Yritykset jotka ovat keskittyneet laajentumaan arvoketjussa kohti asiakasta ja ovat parjanneet kilpai-

lussa ja pysyneet kannattavina. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 19.)

2.1 Palvelun maaritelma

Palvelu on sanana hieman hankala sen monien merkitysten vuoksi. Sana on totuttu liittdmaan esi-
merkiksi henkildkohtaiseen asiakaspalveluun, tukipalveluun tai hoitopalveluun. Perinteinen kasitys ja
maaritelma palvelulle on Evert Gummessonin: “Palvelu on jotain, mita voi ostaa ja myyda, mutta mi-

ta ei voi pudottaa varpailleen.” (Grénroos 2009, 77.)

Kuinka tilanne muuttuu silloin, kun asiakkaalle tarjotaan kokonaisratkaisua ihmisten kuljettamiseksi
kerrostalon ensimmaisesta kerroksesta kymmenenteen? Myydaankd tuotetta vai palvelua? "Palvelu
on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjo-
taan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei vélttamattd, asiakkaan, palvelu-
tyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valises-
sa vuorovaikutuksessa.” (Grénroos 2009, 77.) Grénroosin nykyaikaan paremmin sopiva kuvaus pal-
velusta tarkoittaa kaytdnndssa sita, etta suurin osa teollisuusyrityksistakin on palveluyrityksia. Hisse-
ja valmistava yritys tarjoaa asiakkaalleen ratkaisua ongelmaan, palvelu voi siséltda hissin suunnitte-
lun kohteeseen sopivaksi, itse tuotteen, asennuspalvelun, huoltopalvelun ja reaaliaikaisen tukipalve-

lun.

Sipild (2003, 20.) jakaa palvelut neljaén eri kategoriaan, kuluttajapalveluihin, yrityspalveluihin, jul-
kisiiin palveluihin seka asiantuntijapalveluihin. Asiantuntijapalveluja ovat muun muassa juridiset pal-

velut, mainos- ja konsulttipalvelut, rahoituspalvelut seka koulutuspalvelut. (Sipild 2003, 20.)
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Tekesin (2010, 6) maaritelmén mukaan teollisuuden palveluilla tarkoitetaan palveluja joita yritys tar-
joaa tukemaan asiakasyrityksen teollista arvonluontiprosessia tai teollisten tuotteiden tueksi. Ohva-
nainen (2012, 17) jakaa kuvassa 1 palvelut perinteisesti kahteen padkategoriaan; kuluttajapalvelui-
hin ja yritysten valisiin B2B-palveluihin. B2B-palvelut on jaettu tarkemmin teollisuuden nakdkulmasta

teollisuuden palveluihin seka asiantuntijapalveluihin, jotka ovat osittain paallekkaisia.

Kuluttajille
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palvelut véilisté
i
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KUVA 1. Palvelujen luokittelu ja teollisuuden palveluiden asemoituminen. (Ohvanainen 2012, 17.)

2.2 Palveluliiketoimintaan siirtymisen hyddyt

Valmistustoimintaan keskittyneet teollisuusyritykset voivat saavuttavat merkittavia hyétyja laajentu-
essaan palveluliiketoiminnan alalle. Taloudelliset hyddyt uusista palvelutuotteista voivat nousta mer-
kittdvaksi liikevaihdon lahteeksi, varsinkin kun palvelut liitetddn osaksi fyysisten tuotteiden pitkaa

elinkaarta. Kuvassa 2 havainnollistetaan kuinka suuri osa tuotteen kokonaiselinkaaren kustannuksis-
ta ajoittuu tuotteen kaytdn ajalle. Téma osuus tarjoaa tuotteen valmistajalle suuren liiketoimintapo-

tentiaalin esimerkiksi yllapitopalveluiden osalta. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 17.)

Tuotteesta aiheutuvat
kustannukset

Tuotteen elinkaari (vuosia)

- Tuotekehitvskustannukset

Valmistuskustannukset

. Kéayttd- ja tuotetukikustannukset
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KUVA 2. Tuotteen elinkaaren aikaiset kustannukset ja liiketoiminnan potentiaali (Ojasalo & Ojasalo
2008, 20)

Palveluiden tarjoaminen koko tuotteen elinkaaren ajan liittyy vahvasti myds talouden seka alakoh-
taisten kysyntavaihteluiden vaikutusten minimoimiseen. Fyysisiin tuotteisiin verrattuna palvelut ovat
huomattavasti vahemman alttiita naille vaihteluille ja tdten mahdollistavat tasaisen kassavirran myds
laskusuhdanteessa. Palveluiden tarjoaminen sitoo myés huomattavasti véhemman padomia kuin
fyysisten tuotteiden valmistus. Tasta syystd myos niistd saatava kate on yleensa parempi. (Ojasalo &
Ojasalo 2008, 18.)

Palveluliiketoimintaan laajentuminen luo yrityksille myds markkinoinnillisia etuja. Palvelujen avulla
voidaan yllapitaa pitkaaikaisia asiakassuhteita ja sitoa asiakas tehokkaasti yrityksen toimintaan tar-
joamalla kokonaisratkaisuja asiakkaan tarpeisiin. Sitouttamisen lisdksi palvelujen avulla voidaan pa-
rantaa asiakastyytyvaisyytta seka vahvistaa asiakkaan luottamusta. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 18.)
Gronroosin (2009, 509) mukaan palveluldhtéinen toimintamalli auttaa yritystd luomaan luottamuk-

seen perustuvia asiakassuhteita jotka eivat luonteeltaan ole alttiita kilpailijoiden vaikutuksille.

Panostus palveluliiketoimintaan synnyttaa teollisuusyrityksille myés strategisia etuja. Vahva palvelu-
liketoimintaosaaminen tukee merkittdvasti myds yritysten perustuotteiden menekkia ja auttavat nii-
ta erottumaan kilpailijoista. Tilanne korostuu erityisesti silloin kun kilpailuetua ei voida saavuttaa ai-
noastaan kehittyneemmilld teknologisilla ratkaisuilla tai alemmalla hinnalla. Palvelut voivat luoda

myds pysyvampaa kilpailuetua pidemmalla aikavalilla, kilpailijoiden on vaikeampi kopioida aineetto-

mampaa ihmiskeskeista osaamista. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 18.)

Gronroos (2008, 508) korostaa, etta siirtymalla valmistustoiminnasta palveluliiketoimintaan yrityk-
sesta tulee aidosti asiakaskeskeinen ja se oppii ymmartdmaan asiakkaan liiketoimintaa ja prosesseja
huomattavasti paremmin. Taman tiedon avulla yritys voi kehittéda aiempaa laajemmin uusia palveluja

ja fyysisia tuotteita asiakkaan prosessien tueksi.

2.3 Palveluliiketoimintaan siirtymisen riskit

Palveluliiketoimintaan siirtyminen ei ole valmistustoimintaan keskittyneille teollisuusyrityksille taysin
riskitdntd. Suurimmat haasteet muodostuvat Ohvanaisen (2012, 27) mukaan osaamisen, kokemuk-
sen ja toimintatapojen puutteesta, resurssirajoitteista, palvelustrategian maarittelyn ja toimeenpa-

non hankaluuksista seké asiakasrajapinnan haasteista.

Onnistunut siirtyminen palveluliiketoimintaan vaatii menestyksekkdan muutosprosessin lapikdaymisen

yrityksen sisélla. Onnistuneen muutosprosessin merkit liittyvat Ojasalo & Ojasalon (2008, 109.) mu-

¢ hyvdksya muutokseen liittyvat riskit
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* uskoa palveluiden taloudelliseen potentiaaliin, rohkaista toisiaan ja luoda prosesseja helpot-
tamaan palveluihin siirtymista
e vapauttaa resursseja palveluissa tarvittavien rakenteiden ja prosessien suunnitteluun

¢ selvittdd perimmadiset syyt muutosprosessin ongelmien takana ja ratkaista ne

Merkit epdonnistuneesta siirtymisesta palveluliiketoimintaan ovat painvastoin seuraavat:

e johtajat eivat uskalla ottaa pienintdkaan riskia

e johtajat eivat usko palveluiden taloudelliseen potentiaaliin

e johtajat pyrkivat viemaan muutosprosessia eteenpain painostamalla tydntekijoita esimerkiksi
myymaan lisaa palveluja tai tuottamaan palveluita nopeammin

¢ johtajat eivat pysty ratkaisemaan palvelun alentuneeseen laatuun liittyvia tekijoita

e tydntekijéiden huomio kiinnittyy muutosprosessin ongelmissa ainoastaan oireiden hoitami-
seen, ei todellisten syiden selvittamiseen

* tyontekijat eivat innostu ja motivoidu muutoksesta ja taten eivat sitoudu siihen

* johtajat asettavat epdrealistisia tavoitteita muutoksen suhteen ja taten vahentavat sen us-
kottavuutta

(Ojasalo & Ojasalo 2008, 111.)

2.4 Valmistustoiminnasta palveluliiketoimintaan muutosprosessin kautta

Teollisuusyritys, joka on keskittynyt valmistusliiketoimintaan, on usein perinteisen tuote-ajattelun
vanki. Tasté syysta onnistunut siirtyma palveluliiketoimintaan ei tapahdu vain kehittémalld uusia pal-
veluita. Tarkeda on ymmartaa strateginen muutos yrityskulttuurissa ja tavassa kuinka asioita teh-

daan.

Kun yritys laajentaa toimintaansa palveluihin, tulee yrityksen muistaa, etta ne eivat valttdmatta ra-
joitu vain fyysisiin tuotteisiin liittyviin palveluihin. Tuotteen elinkaaren aikana voi ilmeta yllattavia
asiakastarpeita palveluille, joita ei osattu ennakoida. Lisaksi tulee kiinnittdd huomiota muuttunee-
seen kilpailutilanteeseen. Yrityksen tarjoamien tuotteiden ymparille on voinut vuosien saatossa syn-
tya ulkopuolisia palvelujen tuottajia ja usein palveluita tuottavat myds asiakkaat itse. (Ojasalo &
Ojasalo 2008, 28.)

Valmistustoiminnasta palveluliiketoimintaan ja teollisuuspalveluihin laajentuva yritys on monessa
suhteessa etulydntiasemassa omiin tuotteisiinsa liittyvien palvelujen tarjoajana. Palveluiden myymi-
nen ja tarjoaminen asiakkaille on huomattavasti helpompaa ja kustannustehokkaampaa, koska yri-
tyksella on valmis asiakasrekisteri ja ymmarrys siitd, ketka palveluista olisivat mahdollisesti kiinnos-
tuneita. Taman lisaksi palvelujen tuottamisen kustannukset ovat yleensa alhaisemmat, koska tekni-
nen tietotaito seka palvelun tuottamiseen vaadittavat tekniset laitteet ja tydkalut I16ytyvat jo valmiiksi

yrityksen sisdlta. (Ojasalo & Ojasalo, 29.)

Ojasalo & Ojasalo jakaa valmistustoiminnasta palveluliiketoimintaan siirtyvan teollisuusyrityksen

muutosprosessin neljaan vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa huomataan yrityksen tuotteisiin liit-
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tyvissa tukipalveluissa huomattava liiketoimintapotentiaali. Samalla aletaan kehittdamaan tdmanhet-
kisté palvelutarjoomaa eli palveluvalikoimaa seké parannetaan tuotetuen palvelukonsepteja ja pro-
sesseja. Toisessa vaiheessa tapahtuu yrityksen siirtyminen teollisuuspalvelumarkkinoille. Téma vaihe
on muutosprosessissa erittdin kriittinen, koska se sisaltaa yrityskulttuurin muutoksen tuotekeskeises-
td organisaatiosta palveluorganisaatioon seka palveluinfrastruktuurin luomisen niin, etta palveluita

voidaan toimittaa nopeasti globaalissa mittakaavassa. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 35.)

Yrityskulttuurin muutoksen tarkeimpana osana on muutos ajattelutavassa; ymmarretdan palveluiden
tarkeys lilketoiminnan kannalta ja aletaan kehittdmaan aktiivisesti niiden myyntia ja tuotantoa.
Useissa tapauksissa tama tarkoittaa valmistavan teollisuusyrityksen kohdalla sita, ettd kaikki ennen
hajallaan olleet palvelut tulee koota uuden erillisen palveluyksikdn sisélle. Erillisen palveluyksikén
luominen suojelee palvelukulttuurin kehittymistd, koska aiemmin vallassa ollut valmistustoimintaan
perustuva yrityskulttuuri ei sanele yksikdn toimintaa. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 36.) Gronroosin
(2009, 510) mukaan yrityksen ei pidé ajatella valmistustoimintaa yhtena liiketoimintana ja teolli-
suuspalveluja toisena, joilla on erilaiset strategiat, prosessit ja arvot. Valmistus tulisi kytkea kaikkiin

palveluprosesseihin ja syntyvan kokonaisuuden tulisi tukea saumattomasti asiakkaan prosesseja.

Muutosprosessin toisen vaiheen toinen haaste on luoda palveluille maantieteellisesti laaja-alainen
palveluinfrastruktuuri. Téma vaatii usein investointeja, jotka eivat tuota valittdmasti liikkevaihtoa.
Tasta syystad onkin tarkeaa kehittaa kykya jakaa palveluja verkostojen kautta ja johtaa aiempaa laa-
ja-alaisempaa palveluhenkildstdd. Kun ndihin haasteisiin on vastattu, yrityksen palveluyksikké alkaa
yleensa laajentumaan ja luo itselleen lujan aseman tuotepalvelujen tuottajana. (Ojasalo & Ojasalo
2008, 36.)

Muutosprosessin kolmannessa vaiheessa palvelutarjoomaa aletaan laajentamaan kertaluontoisista
tuotepalveluista kohti pidempiaikaisia ylldpitopalveluja seka asiakkaan liiketoimintaprosesseihin
suuntautuneita palveluja. Ojasalo & Ojasalo (2008, 40) mainitsee kaksi eri polkua palvelutarjooman
laajentamisessa. Muutospolku A muuttaa kohtaamiset asiakasrajapinnassa kertaluontoisista jatkuva-
luontoisiksi, esimerkiksi koneen kertaluontoiset huollot muuttuvat koneen elinkaaren pituisiksi yllépi-
topalveluiksi. Usein tdssa vaiheessa myds palvelujen hinnoittelu muuttuu, enda ei makseta kerta-
luontoisista huoltotoimenpiteistd, vaan kiinted hinta yllapidosta. Asiakkaalle tulee tassa vaiheessa
perustella muutoksen aiheuttama ero hinnoittelussa laskelmien avulla, joista selviad uudenlaisen
palvelun hyéty asiakkaalle. Muutospolku B taas pureutuu asiakkaan liiketoiminnan prosesseihin ja
niiden kehittédmiseen yrityksen asiantuntijapalveluiden avulla. Néin tapahtuu esimerkiksi muutokses-
sa, jossa ennen tuotteisiin liittyva kayttdkoulutus muuttuu asiakasyrityksen prosesseja kokonaisval-
taisesti tehostavaan ja kehittavaan koulutustoimintaan. Haasteena tdssa muutospolussa on asian-
tuntijapalveluiden merkittava resurssien seka tuotanto- ja jakeluverkoston kehittdminen. (Ojasalo &
Ojasalo 2008, 40.)

Ojasalo & Ojasalon (2008, 41) mukaan yrityksille ei voida antaa selkeda vastausta siihen, kumpaa

muutospolkua pitkin palveluliiketoimintaan kannattaa laajentua. Muutospolkujen lapikdyminen rin-
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nakkaisesti on useimmille yrityksille hyvin vaativaa, tasta syysta on suositeltavaa, ettd muutospolut

kaytaisiin 1api perakkaisesti.

Muutosprosessin viimeisessa, neljannessé vaiheessa, asiakkaan operaatioita otetaan kokonaisvaltai-
sesti hoidettavaksi. Tama vaihe kuulostaa asiakkaan liiketoimintaan tunkeutumiselta ja sitd se osal-
taan onkin, koska tassa vaiheessa usein kilpaillaan asiakkaan omaa organisaatiota vastaan. Asiak-
kaalle tilanne tulee kuitenkin esittaa niin, ettd yritys ottaa hoitaakseen esimerkiksi yhden asiakkaan
prosesseista niin, etta asiakkaan kokema taakka poistuu ja han voi keskittya ydinliiketoimintansa ke-
hittdmiseen. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 41-45.)

Neljannessa vaiheessa esimerkiksi yrityksen tarjoamat yllapitopalvelut laajenevat niin, etta asia-
kasyritys ulkoistaa ylldpidon joko osittain tai kokonaan laitteen toimittajalle. Prosessiteollisuudessa
voi tulla kyseeseen myds tilanne jossa asiakas ostaa niin sanotun funktionaalisen tuotteen, eli tietyn

toiminnan prosessiinsa. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 44.)

Kun valmistusyritys on kaynyt lapi kaikki neljé vaihetta, voidaan sanoa, etta yritys on muuttunut
tayden palvelun palveluyritykseksi. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd palveluyrityksena toimiminen
edellyttda asiakkaan kokonaisvaltaisten ongelmien ratkaisukykya. Tasta syysté tulee kiinnittaa huo-
miota asiakastarpeiden jatkuvaan tarkkailuun. Lisaksi asiakkaille tulee voida tarjota raataldityja ko-
konaisratkaisuja juuri yksittdisen asiakkaan tarpeisiin. Jotta raatéléinti ei sdisi liikaa palveluja tarjoa-
van yrityksen resursseja, tulisi palvelut ja kokonaisratkaisut rakentaa helposti yhdisteltévistd moduu-

limaisista palvelupaketeista. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 45-46.)

Kaikissa tapauksissa ei ole valmistavan yrityksen liiketoiminnallisten etujen mukaista kehittya téyden
palvelun palveluyritykseksi. Grénroos (2009, 509) huomauttaa, etta kaikki asiakkaat eivat ole kiin-

nostuneita ldheisestd asiakaskontaktista, eivdtka ole valmiita paljastamaan yrityksensa asioita laite-
toimittajalle. Yrityksen voi olla jarkevaa kehittyé palveluliiketoiminnassa oman osaamisensa rajoissa

seka asiakassuhteen vaatimalla tavalla eri tasoille kuvan 3 mukaan.

Teollisuusyrityksen
kompetenssit

A Arvo-
Asiakkaan partneri

lilketoiminta

Suoritus-
kykypartneri

Asiakkaan
prosessit

Yllapito-

K partneri
Asiakkaan
operaatiot

Ratkaisujen
toimittaja

Asiakkaan

Laite-

ostotoiminta Latte-
toimittaja

Osat ja laitteet Operaatiot Prosessit Liiketoiminta Asiakassuhde-
orientaatio

KUVA 3. Teollisuusyrityksen kompetenssit ja asiakassuhdeorientaatio siirryttdessa valmistuksesta
palveluihin. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 30.)
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3 PALVELUJEN KEHITTAMINEN TUOTTEISTAMALLA

Téassa luvussa esitelladn tuotteistaminen osana palvelujen kehittamistd, keskittyen palvelujen kehit-
tdmisen tuotteistamisprosessiin ja sen tukena toimiviin tydkaluihin. Luvun tarkoituksena on rakentaa
tietoperustaa kaytannén osuutta varten, esittelemalla hyvaksi havaittuja tuotteistamismalleja ja ty6-

kaluja.

3.1 Tuotteistamisen maaritelma

Tuotteistamiselle ei ole yleisesti hyvaksyttya maaritelmaa. Tuotteistamiseen liittyvid toimia toteute-
taan esimerkiksi palvelujen konseptoinnissa ja palveluiden systematisoinnissa. Joillekin palvelun
tuotteistaminen tarkoittaa palvelun standardoimista taysin vakioiduksi hyddykkeeksi. (Jaakkola, Ora-
va, Varjonen 2009, 1.)

Sipilan (Sipila 1999, 12.) mukaan “asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen on asiakkaalle tarjottavan
palvelun maarittelya, suunnittelua, kehittamistd, kuvaamista ja tuottamista siten, etta palvelun asia-
kashyddyt maksimoituvat ja asiantuntijayrityksen tulostavoitteet saavutetaan.” Tuotteistamisen
paamaarana on synnyttaa palvelu joka on niin pitkalle paketoitu, etté sen kaytto- tai omistusoikeus
on mahdollista myyda eteenpain. (Sipila 1999, 12.) Parantainen (2007, 11.) maarittda tuotteistami-
sen tyoksi, jonka tuloksena asiantuntemus muuttuu palvelutuotteeksi, jota on mahdollista myyda,

markkinoida ja toimittaa.

Tuotteistamisen aarimmainen muoto on franchising, siina koko liiketoimintakonsepti on jalostettu ja
dokumentoitu niin pitkalle, ettd kuka tahansa voi alkaa sen pohjalta yrittajéksi. Hyvana esimerkkina
aarimmaisen toimivasta tuotteistamisesta on maailman menestyksekkain franchising-konsepti Mc-
Donald’s. Astuessasi ravintolaan eteesi aukeaa tarkkaan mietitty ja dokumentoitu palvelukokemus,
joka noudattaa téysin palvelukasikirjassa maariteltyja ohjeita. Tama toistuu muuttumattomana, as-

tuit ravintolaan sitten Meksikossa tai Rovaniemella.

Yleinen harhakuva tuotteistamisesta liittyy siihen, etta sitd ei voida soveltaa korkeaa ammattitaitoa
vaativissa palveluissa tai palveluissa joissa raataldity osuus on suuri. Parantainen (2007, 15.) vaittaa,
ettéd mikdan maailmassa ei ole niin ainutlaatuista tai valmista ettei sita kannattaisi tuotteistaa ja ja-
lostaa paremmaksi. On toki joitain tapauksia, joissa tuotteistaminen ei ole yrityksen etujen mukaista,

mutta useimmissa tapauksissa kaikki palvelut on mahdollista tuotteistaa jollain asteella.

Tuotteistaminen mielletaan palvelujen kehittdmisen viimeiseksi vaiheeksi, kuitenkin useimmat tuot-
teistamismallit ja prosessit ovat todellisuudessa palvelujen kehittémismalleja. Riippuen lahteesta,
tuotteistaminen voi sisaltaa kaikki palvelukehityksen vaiheet ideasta valmiiksi palvelutuotteeksi tai
keskittya valmiin palvelukonseptin tarkempaan maarittelyyn ja vakioimiseen. Mallit poikkeavat toisis-
taan myds sen suhteen kehitetdanko yrityksen olemassa olevia palveluita, vai taysin uusia palvelu-
tuotteita. Ohvanainen (2012, 52) sijoittaa tuotteistamisen palveluinnovaatioprosessissa kuvan 4 mu-

kaan prosessin loppuun.
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Prosessin alkupid Konseptointiprosessi Prosessin loppupdi
Strateginen . . . .
~gine Palvelukonseptien Tuotteistaminen ja
pohdinta ja . .
mahdollisuus- ja -prosessien lanseeraus
. kehittdminen markkinoille
analyysi
1. Asiakas- ja

i kdyttdjatiedonseka |
| kdyttdympdristétiedon |
: keruu |

4. Palvelukonseptin 2. Kerdtyn informaation

toteutettavuuden i yhdistely ja jalostaminen
arviointisekd paitdkset | palvelukonseptiksi
jatkosta ! (innovatiivinenvaihe)

: 3. Konseptien ja
! prosessien visualisointi
: helposti
ymmarrettiviin
muotoon

KUVA 4. Palveluinnovaatioprosessin osa-alueet seka’konseptointiprosessin vaiheet. (Ohvanainen
2012, 51.)

3.2 Tuotteistamisaste

Voidaan yleisesti vaittaa, ettéd jokainen palvelu on tuotteistettavissa jollekin tasolle. Kéytdnndssa asia
riippuu asiantuntijapalvelun luonteesta, yrityksen strategiasta, asiakkaista ja kilpailutilanteesta seka
yrityksen tuotekehityskyvyista, mille tasolle tuotteistuksessa halutaan tai pystytdan etenemaan. (Si-
pila 1999, 13.) Sipila (1999, 13) esittda palvelun tuotteistamisasteen neljan tason mukaisesti, joka
on esitetty kuvassa 5.
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Tuotteistettu palvelu
e Struktuurit, prosessit, menetelmat ja apuvalineet on tuotteis-

tettu mahdollisimman pitkalle

Tuotteistettu palvelu

Struktuurit, prosessit, menetelmat ja apuvalineet on

tuotteistettu mahdollisimman pitkalle

Palvelun tuotetuki
Palvelu, jossa kaytetaan apuna tuotetukea, esim. tieto-

koneohjelmistoja

Sisdisten tydmenetelmien tuotteistaminen
J Sisdisia tydbmenetelmia ja toimintatapoja on sys-

tematisoitu

KUVA 5. Tuotteistamisen asteet. (Sipild 1999 s.13)
Parantainen (2007, 13) havainnollistaa tuotteistamisasteen laajempana kokonaisuutena, jonka hui-
pentumana on tilanne, jossa palvelu on kauppatavaraa eli kuka tahansa voisi ostaa oikeudet palve-

luun ja aloittaa palvelun onnistuneen toimittamisen. Parantaisen tuotteistuksen virstanpylvaat kayvat

ilmi kuvasta 6.

Palvelu muuttuu jalleenmyytavaksi

Palvelu alkaa monistua yrityksen ulko-

puolella
Palvelu alkaa monistua perimatietona
Toimitussisaltoé vakiintuu

Palvelu alkaa hahmottua

Osa toimintamalleista erottuu joukosta

KUVA 6. Virstanpylvaat kohti kymmenen pisteen tuotteistusta. (Parantainen 2007, 13-14.)

Kuten kuvista 5 ja 6 kdy ilmi, palveluiden tuotteistaminen alkaa l&hes aina niin sanotulla sisaiselld
tuotteistamisella. Ensimmainen askel kohti tuotteistamista otetaan silloin, kun asiantuntija alkaa tie-
dostamattaan tai tarkoituksellisesti muodostamaan osia palvelustaan, joita hén suorittaa enemman
tai vdahemman samalla kaavalla kerta toisensa jélkeen. (Parantainen 2007, 13). Suurin osa palveluis-

ta on tuotteistettu vahintaan télle asteelle, riippumatta toimialasta.
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Toinen askel kohti tuotteistettua palvelua otetaan, kun palvelu saa nimen ja palvelun hintaluokka al-
kaa hahmottua. Tassa vaiheessa nimi on vain sisdisessa kaytdssa ja palvelun hinta vaihtelee voi-
makkaasti asiakkaan seka laitteiston vaatimusten mukaan. (Parantainen 2007, 13).

Varsinaisen tuotteistamisen piirteita palvelulle alkaa I6ytya kolmannessa vaiheessa, kun palvelun
toimitussisaltd alkaa vakiintumaan ja palvelu on mahdollista hinnoitella kiintedsti. Tassa vaiheessa
myds suhtautumistapa asiakkaan raataléintitoivomuksiin muuttuu. Myyja voi vastata asiakkaan toi-

vomuksiin kieltavasti jos se edellyttda palvelun toteutustavan rikkomista. (Parantainen 2007, 14.)

Neljannessa vaiheessa palvelun sisalté on niin vakiintunut, etta yrityksen kokenut asiantuntija voi
siirtda osaamisensa nuoremmille kollegoilleen. Nuoremmat kollegat kykenevat toimittamaan palvelun
lahes samaan tapaan kuin kokenut asiantuntija. Tama vaihe on tuotteistuksen kannalta erittdin mer-
kittava, koska se tarkoittaa kdytanndssa sitd, ettd palvelu on mahdollista toteuttaa jopa ilman alku-
perdistd asiantuntijaa. (Parantainen 2007, 14.)

Edelliselle tasolle voi asiantuntija ajautua vahingossa, ilman erityista tuotteistamisosaamista tai tar-
koitusta. Viidennelle tasolle tullaan kuitenkin tietoisesti, koska tarkoituksena on dokumentoida kaikki
palvelun toimittamiseen liittyva tieto. Tydohjeiden, tarkistuslistojen, dokumenttimallien ja koulutus-
materiaalien ansiosta palvelun on mahdollista toteuttaa jopa yrityksen ulkopuolella riippumatta siita
ovatko palvelun kehittaneet asiantuntijat mukana toteutuksessa vai eivat. Palvelu on tassa vaiheessa
jarkeva jakaa moduuleihin, jotta eri asiakasryhmille on mahdollista muodostaa omia palveluversioita
massaraataldinnin avulla. (Parantainen 2007, 14.)

Viimeiselld, kuudennella tasolla, palvelu on sen verran valmis paketti, ettei sité ole enaa tarkoitus to-
teuttaa omalla organisaatiolla. Palvelu voidaan lisensioida ja myyda oikeuksia sen toteuttamiseen
myyntiverkoston kautta. Palvelusta luotavat kieliversiot avaavat kansainvaliset markkinat. Palvelun
kehittdja kohdentaa voimavaransa palvelun kehittdmiseen tuotekehitysmenetelmien avulla, keskitty-
en tuotteistamiseen, lisensiointiin sekd markkinointiin. Téssa vaiheessa kilpailijoiden on erittdin vai-
kea nousta rinnalle ilman merkittavia investointeja. (Parantainen 2007, 15.) Kuudennen tason jal-
keen voidaan alkaa puhumaan jo franchising-konseptin luomisesta, talléin palvelutuotteiden rinnalle
pakettiin lisatdan valmis liiketoimintamalli. (Parantainen 2007, 15.)
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3.3 Tuotteistamisprosessi

Palvelujen tuotteistamisprosesseista 16ytyy useita tutkittuja versioita seké kdytédnndssa hyvéksi ha-
vaittuja malleja. Lehtinen & Niinimaki (2005, 46-47) jakavat tuotteistamisprosessin neljaéan vaihee-
seen; valmistelutdihin, tuotteiden muodostamiseen, markkinointiin seké seurantaan ja mittaamiseen.
Jaakkola ym. (2009, 5.) mukaan tuotteistamisprosessi muodostuu palvelutarjooman arvioinnista ja
kehittamisestd, palvelun maarittelystd, palvelun vakioimisesta, palvelun konkretisoinnista, palvelun
hinnoittelusta, seurannasta ja mittaamisesta seka jatkuvasta kehittémisestda. Jaakkola ym. tosin
huomauttaa, ettd palvelun kehittamiseen ei tule valttdmatta suhtautua lineaarisena prosessina, kos-
ka useita vaiheita tulee kehittaé rinnakkain.

Sipilan (1999, 124.) mukaan tuotteistamisprosessin minimimalli siséltda tuotevalikoiman analysoin-
nin ja suunnittelun, tuoteluettelon laatimisen, tuotteistusohjelman tasmentdmisen, tuotteistussuun-
nitelman laatimisen sekd hinnoittelustrategian laatimisen. Parantainen (2007, 135.) jakaa tuotteis-

tamisprosessin lupaus ja lunastusvaiheeseen jotka koostuvat useammasta pienemmasta osasta.

Torkkeli ym. (2005, 28) esittaa kuvassa 7 palvelujen tuotteistamiseen liittyvia osa-alueita jotka tulisi

ottaa huomioon palveluja kehitettdessa.

Palvelutuottei-

Testaus

Hinnoittelu ja

: L Seuranta ja
Lahtokohdat den rakenta- asiakkaan markkinoinnin . I
) : kehitys
minen kanssa suunnittelu
AY
Palvelupaketin
Asiakashysdyt Palvelupaketin Palvelutuotteen hinnoittelu Palvelutuotteen
madrittéminen testaaminen arviointi
Yritys asiakkaan kans Markkinointi-
Palvelun tuotan sa mahdolli- suunnitelman Jatkuva
Straegia toprosessin suuksien mu- laatiminen kehittéminen
madrittdminen kaan
Brandin
rakentaminen

Kuva 7. Tuotteistusprosessissa huomioitavia tekijoita. (Torkkeli ym. 2005, 28.)

Kuten huomataan, tuotteistamisprosessista I8ytyy useita malleja, joita palvelutuotteiden kehittami-
sessd voidaan hyddyntad. Prosessimalli on yksi tuotteistamisen tarkeimmista tydkaluista, jota ava-
taan seuraavaksi hieman tarkemmin yhdistelemalld eri malleja ja niiden teorioita. Prosessin pohjana
kaytetaan Lehtisen & Niinimden (2005, 46-47) mallia.
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3.3.1 Valmisteluty6t

Palvelun tuotekehityksen tulee pohjautua yrityksen liiketoiminnan seké markkinoinnin strategiaan.
Yrityksella tulee olla selkea kasitys siitd, mitd palveluita kannattaa tuotteistaa. (Sipila 1999, 34).
Torkkeli ym. (2005, 28) mukaan tuotteistamisen ldhtdkohtana tulee olla yrityksen oma toiminta, yri-

tyskulttuuri, arvot seka tavoitteet.

Tuotteistamisprosessin ensimmaisessa vaiheessa tulisi analysoida ja kuvata yrityksen palveluiden
nykytila eli sen hetkinen palvelutarjooma. Jaakkola (2009, 7) esittda, etta palvelut on jarkevaa jakaa
jonkin prosessin, oman osaamisen tai asiakasryhman ymparille. Esimerkiksi kuvassa 8 konsulttiyri-

tyksen tuotteet on jaettu asiakastarpeiden perusteella.

KONSULTOINTIYRITYKSEN PALVELUTARJOOMA

|
[ | \

, . Laadun Osaamisen i
Asiakkaan Tuotekehitys - o Yrityksen
arantaminen .
tarpeet ‘ p I kehlnTmlnen prosessit
Palvelut , , Palvelun laatu — Osaamiskartoitus- |~ Tutkimus-
Markkinatutiimus tutkimus tutkimus palvelut
Palvelukonseptin Asiakashallinta- Henkildston L Liike-
suunnittelu jarjestelma kehityssuunnitelma T
| | ‘ kehittaminen
Markkinointi- Laatujarjestelmén |
suunnitelma kehittdminen Koulutus

KUVA 8. Esimerkki konsulttiyrityksen palvelutarjoomasta asiakastarpeiden perusteella. (Jaakkola ym.
2009, 7.)

Sipila esittad analysoinnin lahtékohdaksi projekti- ja palveluanalyysia, jonka avulla selvitetédan, miten
palvelut sopivat yrityksen strategiaan ja toisaalta, kuinka kannattavia ne ovat. (Sipila 1999, 125.)
Taman lisaksi Sipila peraankuuluttaa ydinosaamisen tarkeytta palvelukehityksen lahtdkohtana. Yri-
tykselle tulee olla selvda, mika on sen ydinosaamista ja kuinka osaamisalueet ja tuotteet rakentuvat

sen ymparille. (Sipila 1999, 40.)

Nykyisid palvelutuotteita ja palvelutarjoomaa tulee verrata yrityksen strategiaan ja strategian luo-
maan tavoitteelliseen palvelutarjoomaan. Tama vertailu antaa osviittaa kehitystyén suunnalle ja sille,

mitd palveluita kannattaa lahtea tuotteistamaan. (Jaakkola 2009, 7.)
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Tuotteiden muodostaminen

Seuraava vaihe tuotteistamisessa on varsinaisten palvelutuotteiden muodostaminen. Tassa vaihees-
sa tulee selvittdd mika on palvelutuotteen sisaltd, kayttdtarkoitus ja kuinka palvelu toteutetaan.
(Jaakkola 2009, 11.) "Menestystuotteen taustalla on oltava selked tuoteidea, mité tarjoamme ja ke-
nelle?” (Sipild 1999, 62).

Torkkeli ym. (2005, 28) tdhdentaa, ettd ennen palvelutuotteen madaritystd on tarkeaa selvittda, mita
hyotya asiakas haluaa ja, mité lisdarvoa han tuotteesta saa. Myds Parantaisen (2007) mukaan en-
nen sisallon maarittelya onkin tarkeda tunnistaa asiakas, tdman ongelma ja syyt ongelman takana.
Vasta sen jalkeen voidaan siirtya palvelun rakentamiseen. Asiakasmaarittely on hyvin tarkeaa erityi-
sesti yrityksissd, joiden tuotevalikoima ja asiakaskunta on kirjavaa. Lisdksi markkinoinnin toimenpi-
teiden vuoksi on tarkeaa maarittaa onko asiakas esimerkiksi palvelun kayttaja, palvelun ostaja vai

molemmat. (Parantainen 2007, 149.)

Kun asiakas tunnetaan, tulee seuraavaksi tunnistaa hanen ongelmansa. Maailman menestyneimpien
yritysten liiketoiminta perustuu siihen, ettd ne ovat tunnistaneet asiakkaidensa ongelmat ja tarjoavat
niihin ratkaisuja. Toimivimmat ratkaisut ja liikeideat perustuvat yleensa varsin yksinkertaisten on-
gelmien ratkaisemiseen; ihmisten perustarpeiden ja viettien tyydyttamiseen. Perusvietit, kuten ah-
neus, karsimattdmyys, turvallisuuden kaipuu, hyvaksynnan tarve, laiskuus ja kateus ohjaavat hyvin
pitkalti asiakkaan toimintaa. (Parantainen 2007, 153.)

Globaalissa markkinataloudessa harvalla alalla ei ole kilpailua. Tasta syysta on erityisen térkeaa sel-
vittéda, miksi jokin ongelma on vield ratkaisematta. Ratkaisemattoman tai taysin uuden ongelman
Idytaminen tulisi laittaa heratyskellot soimaan, silla ratkaisun puute johtuu yleensé muusta kuin siita,
ettei kukaan ole keksinyt samaa ongelmaa jo tuhanteen kertaan. Ongelman léytyessa tulisikin tutkia
tarkkaan, ovatko esimerkiksi kilpailevat yritykset yrittaneet ratkaista aiemmin ongelmaa ja jos ovat,
mitka asiat ovat epaonnistumisen takana. "Usein asiakas on ratkaissut ongelmansa niin, etta han
kiertaa sen jotenkin.” (Parantainen 2007, 159.) Ihminen on hyvin kekselids olento, tasta syysta on-
gelmien ratkaisuiksi keksitdankin kiertoteitd varsinaisen ratkaisun puuttuessa. Kyseinen kiertotie voi

pahimmassa tapauksessa vakiintua toimitavaksi yrityksessa tai toimialalla.

Ongelma voi olla ratkaisematta myds siita syysta, etté asiakas ei tunnista tai tunnusta sen olemas-

saoloa. Ulkopuolisen asiantuntijan silmin katsottuna tilanne voi ndyttaa aivan erilaiselta kuin yrityk-

sessa 20 vuotta toimineen mielesta. Ongelman tunnustaminen voi olla myds erittdin vaikeaa. Yritta-
jasta tai tydntekijastad voi tuntua, ettd tunnustamalla ongelman han tunnustaa ettei osaa tehda toi-

tdan. (Parantainen 2007, 159.)
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3.3.2.1 Palvelun rakenne

Palvelun rakenne voidaan jakaa ydinpalveluun ja lisé- seka tukipalveluihin. Ydinpalvelu on syy jonka
takia palvelu ostetaan, se tarjoaa varsinaisen hyédyn asiakkaalle. Tukipalvelut ovat valttdmattémia
ydinpalvelun toimittamisen kannalta ja niité lisédmalld voidaan nostaa palvelun imagoa asiakkaan
silmissa. (Sipild 1999, 56.) Lisapalvelut ovat asiakkaille tarjottavia palveluita, joita kdyttamalla voi-

daan esimerkiksi erottautua kilpailijoista. (Jaakkola 2009, 12.)

Hinnoittelu —— >  Tuotteistus

Rahoitus Asiakasryhmi 1
Jakelutie
Paketointi Ydinpalvelu Asiakasryhmi 2
Konkretisointi

Tarina Astakasryhmi 3
Ostamisen helppous

Lisdominaisuudet

KUVA 9. Palvelun rakenne ja raatalointi. (Parantainen 2007, 106.)

Parantaisen mukaan tuotteistajan tulee rakentaa palvelutuote kuvan 9 mukaan niin, ettd ydinpalve-
lun ympérille luodaan kerros, jolla kokonaisuus erotutaan kilpailijoista ja mahdollistetaan raataldinti

eri asiakastarpeisiin. (Parantainen 2007, 106.)

3.3.2.2 Palvelun sisalté ja ominaisuudet

Palvelun sisdltd tulee rakentaa vastaamaan asiakkaan todellista tarvetta ja ndin tarjota toimiva rat-
kaisu hanen ongelmaansa. Parantainen (2007) suosittelee hyédyntamaan palvelun sisallén ja omi-
naisuuksien laadinnan apuna vaatimusmaarittelya. “Vaatimusmaarittelyn ensisijainen tarkoitus on

I6ytad, priorisoida ja dokumentoida asiakkaasi tarpeet” (Parantainen 2007, 197.) Kun tarpeet ovat

selvilld, on niista erittdin helppo johtaa myds palvelun tarkeimmat ominaisuudet.

Hyva vaatimusmaarittely sisaltdd palvelun reunaehtojen maarityksen, palvelun kasikirjoituksen seka
vaatimusten tarkennukset kasikirjoituksen perusteella. (Parantainen 2007, 210-220.) Palvelun vaa-
timukset 16ytyvat helposti muun muassa yrityksen strategiasta, kilpailijan strategiasta, omalta henki-
I6kunnalta, asiakkaan toiveista seka asiakastutkimuksista (Parantainen 2007, 208.) Vaatimusmaarit-
telya laatiessa on ensiarvoisen tarkead, etta keskitytadn ainoastaan palvelun vaatimuksiin eika esi-
merkiksi palvelun toteuttamiseen. Vaatimusmaarittelyn tulisi taten vastata kysymykseen, mita palve-

lun tulisi saada aikaan eika, miten palvelu tulisi toteuttaa. (Parantainen 2007, 204.)

Sipilan (1999, 37.) mukaan sisdinen tuotekuvaus on yksi tarkeimmisté tuotteistamisen tydkaluista.
Sipiladn tuotekuvauksen malli siséltda seuraavat kohdat:

1. Tuotteen nimi ja yleiskuvaus, jossa esitellddn tuote yleisesti
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2. Tuotteen kayttétarkoitus ja asiakashyddyt, jossa kerrotaan mihin tarpeeseen ja mita hyotyja
palvelulla on.

3. Markkinapotentiaali, asiakkaat ja tavoitteet, jossa arvioidaan millaisiin tuloksiin aiotaan paas-
ta

4. Minka tuotteiden kanssa se kilpailee tai mita se korvaa

b

Sopivuus oman organisaation strategiaan, jossa tuotetta verrataan strategiaan ja yritetaan
myyda johdolle
6. Tuotekuvaus, jossa kuvataan itse tuote palvelupakettina ja prosessikaaviona.
7. Tuotteen versiot, jossa esitelldén perustuotteen ympadrille rakennetut versiot.
8. Tuotteen konkretisointi, jossa kuvataan kuinka tuote tehdaan aineellisemmaksi.
9. Tarkeimmat referenssit
10. Tuotteen hinta, jossa esitelldan hinnan liséksi hinnoittelujarjestelma ja mallit.
11. Tuotteen toimitusaika, jossa kuvataan toimitusaika tai aikahaarukka
12. Vastuuhenkildt, jossa kuvataan vastuut selkeasti vastuualueittain.
13. Tuotteistuksen ja tuotekehityksen jatkotoimet
14. Vaikutukset toimintaprosesseihin
(Sipild 1999, 74-75.)
3.3.3 Palveluprosessi
Tuotteistamisen tueksi on hyva laatia mahdollisimman tarkka prosessikuvaus, jossa kayvat ilmi yri-
tyksen, asiakkaan seka kolmansien osapuolten tehtévat palvelun tuottamisessa. Suosittuja prosessi-
kuvauksen malleja ovat graafiset esitykset. Esityksista selviaad usein palvelun rakenne, vaiheet, vai-
heiden keskindiset riippuvuudet, tekojdrjestys seka kaytettévat resurssit.

e N
Asiakkaiden e Lisitietojen
toiminnot kokoamiinen toimittaminen
| A Frpnt office:
_ v | Nakyy
Kontakti-| Tavoitteiden ja Lonoksen Valmiin asiakkalle
henkiloston tietojen il tilinpaatoksen
toiminnot tarkistus luovuttaminen
4 4 J
| f N
e Tilinpaatos L k
S|Sa|set uonnoksen
toiminnot > luonnoksen g korjaus
valmistelu Back office:
| | aer :
Ei nay
v ¢ ¢ asiakkallle
. . o : Tietojen
Tukitoiminnot T|e’g01en tallennus Tletq]e_[l verta|lllu tarkistus ja
tietokantaan edellisiin vuosiin
tallennus p,

KUVA 10. Esimerkki tilitoimiston prosessikuvauksesta. (Jaakkola 2009, 16.)

Palveluprosessi voidaan kuvata esimerkiksi kuvan 10 blueprint-kaavion avulla, jossa erotetaan asiak-

kaalle nakyvat ja nakymattémat palvelun elementit. (Jaakkola 2009, 16.) Sipilan (1999, 72.) mukaan
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prosessin vaiheita tulee verrata alan perinteisiin kaytantdihin ja kehittda prosessia niin pitkaan, etta

se erottuu kilpailijoistaan innovatiivisuudella ja tehokkuudellaan.

3.3.3.1 Hinnoittelu

Palvelujen tuotteistus antaa uusia mahdollisuuksia palveluiden hinnoitteluun ja mahdollisuuden pa-
rantaa palveluista saatavaa katetta. Parantainen ehdottaa, etta tuotteistuksessa tulisi valtella perin-
teistd tuntihinnoittelua ja pyrkid muodostamaan palvelulle kiinted hinta tai vahintdan erittdin selkea
hinta. (Parantainen 2007, 86.)

Jaakkolan ym. mukaan tuotteistamisen hinnoittelun tulee Iahtékohtaisesti perustua markkinatilan-
teeseen seka palvelun kustannuksiin. Hinnoittelun alarajan muodostavat palvelun tuottamisen kus-

tannukset. Ylaraja taas maaraytyy markkinoinnin ja kysynnan perusteella. (Jaakkola ym. 2009, 29.)

Palvelujen hinnoittelumenetelmat muodostuvat Sipildn (2003, 178-179.) mukaan seuraavista;

e Resurssipohjainen hinnoittelu, jossa hinnat perustuvat aikaveloitukseen tai veloitukseen
henkild-, tila- tai laitekapasiteetin varaamisesta

¢ Tuotosperusteinen hinnoittelu, jossa hinnat perustuvat kiintedan veloitukseen esimerkiksi
tuote- tai urakkahintoihin.

* Kayttéoikeusperusteinen hinnoittelu, jossa hinnat perustuvat kayttéoikeuksien tai lisenssien
myyntiin.

e Hyodty- ja arvoperusteinen hinnoittelu, jossa hinta muodostuu asiakkaan palvelusta saaman

hyddyn mukaan.

Tuotteistaminen helpottaa kiinteiden listahintojen muodostamista ja parantaa tarjoushinnoittelun
laatua ja uskottavuutta asiakkaan silmissa. Aikaveloitus eli perinteinen tuntiveloitus tulee sailyttaa
yhtena hinnoittelumenetelmana mahdollisten lisatdiden vuoksi, vaikka yksi tuotteistamisen peruside-
oista onkin paasta siitd eroon. Kapasiteettiveloitusta kannattaa hyédyntaa silloin, kun uhkana on ett-
ei asiakas hoida omaa osuuttaan palveluprosessissa. Talloin asiakas maksaa varaamastaan kapasi-

teetista, vaikka ei palvelua kayttaisikaan. (Sipila 1999, 82.)

Kattohinnoittelussa asiakkaalle kerrotaan palvelun maksimihinta ja mikali palvelu toteuttaminen
maksaa vahemman myos veloitus on pienempi. Kattohinnoittelu sopii yleensa monimutkaisiin asian-

tuntijapalveluihin, joissa tydn etenemisté ei voida ennakoida. (Sipila 1999, 83.)

Valitessa palvelun hinnoittelumenetelmaa tai niiden yhdistelmaa tulee ottaa huomioon alan perintei-
set menetelmat, silld ne eivat ole kehittyneet sattumalta johonkin suuntaan. (Sipila 2003, 249.) Va-

kiintuneissa palveluissa pystytaan yleensa kayttdmaan kiinteitd tuotehintoja, vaikka ne yleensa alite-
taan kovan kilpailun vuoksi. Monimutkaisissa ja uusissa palveluissa, joissa tydmaéaraa ei voida suun-

nitella etukdteen, on asiakkaan edun mukaista kayttaa aikaveloitusta. Laitteisiin liittyvat palvelut on
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perinteisesti hinnoiteltu kustannusperusteisesti, ne ovat kuitenkin ryhmana otollinen kohde tuotteis-

tamisen mahdollistamalle kiintedlle hinnoittelulle. (Sipila 2003, 250.)

Palvelutuotteen ollessa niin hyvin tuotteistettu, etta se voidaan myyda eteenpadin esimerkiksi ulko-
maille, kannattaa harkita kayttdoikeusperusteista hinnoittelua, jossa ulkomaiselle jalleenmyyjalle

myydaan lisenssioikeus palvelun toteuttamiseksi. (Sipila 2003, 250.)

3.3.4 Markkinointi & konkretisointi

"Tuotteistajan tarkein tavoite on konkretisoida palvelutuote.” (Parantainen 2007, 240.)

Sisdinen markkinointi perustuu siihen ajatukseen, etta yrityksen sisdiset sidosryhmat muodostavat

ensimmaiset markkinat uudelle tuotteelle tai palvelulle. Jos uutta palvelua ei saada markkinoitua yri-
tyksen tydntekijoille, johdolle ja yhteistyékumppaneille, ei voida odottaa, ettd asiakaskaan sité ostai-
si. (Gronroos 2009, 443.) Uusien palveluiden esittelyn yhteydessa yksi tavoitteista on saada tydnte-

kijat sisdistamaan palvelut ja hyvéksymaan ne. (Gronroos 2009, 454.)

Parantaisen (2007) mukaan palvelukasikirja on paras tapa konkretisoida ja markkinoida palvelutuote
yrityksen sisdlld. Se sisaltad kaytédnndssa kaiken sen tiedon, joka palvelun myymiseen, toteuttami-
seen ja kehittdmiseen vaaditaan. Palvelukasikirja pitaa sisalladn muun muassa myyntiesityksen, pal-
veluesitteen, hinnaston, tarjous- ja sopimuspohjat, myyjan ohjeistuksen, ostajan ohjeistuksen, ty6-

ohjeet, valmiit dokumenttipohjat seka graafisen ohjeiston. (Parantainen 2007, 240-250.)

Palvelun konkretisoinnilla pyritdan helpottamaan asiakkaan ostopaatdsta muuttamalla aineeton pal-
velu mahdollisimman nakyvaan muotoon. Kun itse palvelun arviointi on vaikeaa, voi asiakas perus-
taa mielikuvansa palvelusta sen konkreettisille osille. (Jaakkola ym. 2009, 27.) Palvelua voidaan
konkretisoida useilla eri keinoilla, kuten esitteilld ja mainosmateriaaleilla, hyvaksynndilla ja sertifikaa-

teilla sekd asiakkaalle annettavina todistuksina tai tavaroina. (Jaakkola 2009, 28.)

Sipildan mukaan yksi tuotteistamisen vaikeimmista tehtdvista on tuote-esitteen laadinta. Tuote-esite
pakottaa tiivistdmaan palvelun ominaisuudet, hyodyt, toteutuksen seka hinnoittelun mahdollisimman
selkeddn ja myyvaan pakettiin. Tuote-esitteen laadinta paljastaa tehokkaasti tuotteistusprosessin
puutteet. (Sipila 1999, 98.) "Hyva asiantuntijapalvelun esite luo selkean, luottamusta herattavan
mielikuvan ja johtaa jatkoneuvotteluihin. Sen tulee vedota niihin piirteisiin, joita asiakas arvostaa.”
(Sipild 1999, 98.)

3.4 Seuranta & mittaaminen

Tuotteistamisprosessiin kuuluu oleellisena osana onnistumisen seuranta ja mittaaminen. Tuotteista-
misen alussa asetetut tavoitteet, kuten asiakastyytyvéisyyden ja kannattavuuden parantaminen seka
palvelun nopeuttaminen ovat kaikki mitattavissa olevia asioita. Kuvassa 11 on havainnollistettu seu-

rattavia ja mitattavia kohteita liittyen tuotteistamisprosessiin. Seurannan ja mittaamisen kohteet on
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jaettu palvelun laadun, tuottavuuden seka asiakkaalle syntyvan arvon perusteella. (Jaakkola ym.
2009, 33.)

e Ymmarrys Tuotteistaminen

asiakkaan
tarpeista

e Palvelujen ja e Tehokkuus

asiakastarpeen
vastaavuus Laatu Tuottavuus e Nopeus
e Poikkeamat
e Palvelun :
suunnittelun
toteutuksen taso T0SesSoiSta
o Asiakkaiden
odotuksiin e
vastaaminen Arvon lisaaminen

asiakkaalle ja yritykselle

e

o Asiakastyytyvaisyys, asiakkaan
kokema arvo ja hyoty

e Yrityksen taloudellinen
kannattavuus

KUVA 11. Tuotteistamisen tavoitteet ja seurannan sekd mittaamisen kohteet (Jaakkola ym. 2009,
33.)

Lehtisen & Niinimden mukaan yrityksen tulee kehittaa tilasto- ja kustannusjarjestelmansa sellaisiksi,
ettad niiden avulla voidaan seurata myds palveluihin liittyvaa informaatiota. Tarkeaa on erityisesti
seurata ja arvioida palvelujen menekkid, niiden vastaavuutta asiakastarpeisiin seka hinta-
laatusuhdetta. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 47-49.)
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4 KAYTANNON TOTEUTUS: CASE JUNTTAN

Teorian siirtaminen kaytantdon tapahtui Junttan Oy:lle suoritetun koulutuspalveluiden tuotteistami-
sen parissa. Syksylld 2012 Junttan Oy:n edustaja ehdotti koulutuspalveluihin liittyvaa kehittamis- ja
tuotteistamisprojektia, jonka sisallésta osa voitaisiin suorittaa opinnaytetydn voimin. Alusta lahtien
oli selvaa, etta kokonaisuus oli sen verran laaja, etta varsinainen projekti tullaan suorittamaan ty6-
suhteessa. Opinnaytetydn alkuvaiheessa tarkoituksena oli tuotteistamisen avulla kehittda paalutus-
koneen kuljettajakoulutuspalveluita, mutta prosessin aikana ilmeni tarve myds huoltokoulutusten
tuotteistamiselle. Tuotteistamisen tavoitteeksi asetettiin Junttanin edustajan mukaan “koulutuspalve-
luiden tuotteistaminen mahdollisimman pitkalle”, joka kdytanndssa tarkoitti Junttanin palvelutarjoo-
man selkeyttédmista. Palvelujen kehittdmisen ja tuotteistamisen tuloksena syntyi uudet palvelutuot-

teet ja ne konkretisoiva tuote-esite, joka toimii opinndytety®n varsinaisena tuotoksena.

Opinndytetydn palvelujen kehittdmis- ja tuotteistamisprosessi eteni mukaillen kuvan 12 Lehtisen &
Niinimaen (2005, 46-47) mallia. Opinndytetydsta rajattiin pois prosessin viimeinen vaihe (seuranta ja

mittaaminen), koska kehitystydn tulokset on néhtavissa vasta palvelun lanseerauksen jalkeen.

Konseptointi &
Idea & valmistelu tuotteiden Markkinointi
muodostaminen

Seuranta &
mittaaminen

KUVA 12. Koulutuspalveluiden tuotteistusprosessi mukaillen (Lehtinen & Niinimaki 2005, 46-47.)

Tuotteistamisprosessin tarkeana tydkaluna toimi Savonia-ammattikorkeakoulun LEKA-hankkeen ku-

van 13 esittdma teollisuuspalvelujen konseptointimalli.
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(1) Gathering
understanding about
customers processes,

business and

environment

(2) Analyzing, grouping

and interpreting the

;
I (6) Service product

: development and market
I

R ———

launch gathered information
\ .....................
Participation of
customers, employees
and stakeholders
(5) Comparison and final (3) Service concept
feasibility decision(s) ideation, development
(Go or kill?) and visualization

(4) Concept testing and
further development

KUVA 13. LEKA-hankkeen kehittédma palvelujen 5+1 konseptointiprosessi. (Ohvanainen & Hakala
2012, 15.)

Palvelujen kehittamisen ja tuotteistamisen alkuvaihe, eli palvelukonseptin luominen, suoritettiin osa-
na LEKA-hankkeen palveluliiketoiminnan kehittdmisaluetta. Toimin LEKA-hankkeessa projektityénte-
kijana ja vastuualueenani oli palvelukonseptin luominen Junttan Oy:ssa suoritetussa pilottiprojektis-
sa. LEKA-hankkeen konseptointimallin tydkaluilla kerdttiin tuotteistamisen alkuvaiheessa tarkeaa
asiakastietoa koulutusten rakenteiden ja sisaltdjen vaatimuksista, jota kaytettiin mydhemmassa vai-
heessa hyvaksi palvelujen muodostamisessa. Palvelujen tuotteistaminen eteni palvelukonseptin luo-
misen jalkeen tydsuhteessa Junttan Oy:ssa, jonka aikana syntyivat tuotteistetut palvelutuotteet ja

ne konkretisoiva tuote-esite.

4.1 Idea & valmistelu

Junttanin koulutuspalveluiden kehittdmisen idea ja lahtdkohta oli hyvin klassinen. Se taytti myds hy-
vin Sipilan ja Torkkelin arviot siitd, mihin seikkoihin palvelujen tuotteistaminen tulisi pohjautua eli
yrityksen liikketoiminnan strategioihin, tavoitteisiin, arvoihin ja asiakashyétyyn. (Sipila 1999, 34 &
Torkkeli ym. 2005, 28.)

Idea Junttanin koulutuspalveluiden kehittamisesta ja tuotteistamisesta kumpusi asiakkaista, yrityk-

sen palveluliiketoiminnan strategiasta seka lisdantyvistd viranomaisvaatimuksista. Vuonna 2011
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Junttan suoritti loppuasiakkailleen kyselytutkimuksen, jonka tarkoituksena oli tukea uuden palvelulii-

ketoiminnan strategian kehittémista.

Which three of the following additional services would you consider
particularly interesting from the perspective of your operations?

25%

20%

15%

10%

5%

0%

%

B Condition audits

m Extended warranty for machines serviced by Junttan

m Real-time condition reporting (printable from machine's control system)
M Driver/Operator certificates (Junttan Certified Operator)

® Maintenance contracts

® Maintenance training

m Operational safety training for Junttan machines and equipment

m Other; please specify

KUVA 13. Junttan kyselytutkimus 2011. (Voutilainen 2011, 10)

Kyselytutkimuksen tuloksista (kuva 13) voitiin paatelld, etta asiakkaiden kiinnostus heidan toimin-
toihinsa liittyviin koulutuspalveluihin oli hyvin suurta. Lisdksi paalutuskoneen kuljettajien sertifioinnit
herattivat laajaa kiinnostusta. Samaan aikaan Suomessa seka maailmalla eri maiden viralliset tahot
alkoivat vaatia paalutuskoneen kuljettajilta virallista patevyytta eli sertifiointia paalutustyén suorit-
tamiseksi. Esimerkiksi Suomen paalutustoimikunta laati uuden virallisen Paalutusohje 2011:n, jossa
paalutuskoneen kayttajiltd vaadittiin ensimmaista kertaa koulutuksen ja nayttdkokeen avulla saata-
vaa patevyyttd. Brittildinen sertifiointilaitos CPCS oli jo pidempaan tarjonnut koulutuspalveluita ja
sertifiointeja samanlaisilla vaatimustasoilla. Laajemmassa mittakaavassa palvelujen kehittdminen liit-
tyi Junttan Oy:n liiketoimintamallin muutosprosessiin, jonka tarkoituksena oli palveluliiketoiminnan
kehittdminen ja siitd saatavan liikevaihdon merkittdvé kasvattaminen. Koulutuspalvelujen kehittdmi-
sen ja tuotteistamisen tueksi kyselytutkimus ja viralliset vaatimukset antoivat hyvat raamit. Tiedet-

tiin Idhtdkohtaisesti, etta asiakkailla on tarve koulutuksille seka sertifioinneille.

Jaakkolan (2009, 7.) mukaan nykyisia palvelutuotteita ja palvelutarjoomaa tulee verrata yrityksen
strategiaan ja strategian luomaan tavoitteelliseen palvelutarjoomaan. Tama vertailu antaa osviittaa

kehitystydn suunnalle ja sille, mita palveluita kannattaa lahted tuotteistamaan. Opinnaytetyon koh-
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dalla palvelutarjooman analysointi aloitettiin tutkimalla nykyisid koulutuksia, niiden rakenteita, pro-
sesseja ja sisaltéja. Hyvin nopeasti kavi ilmi, ettd Junttanin tarjoamat koulutuspalvelut olivat olleet
taysin raataloityja asiantuntijapalveluita, joita asiakas oli tilannut spesifiin tarpeeseen. Ainoa varsi-
nainen koulutuspalvelu oli tarjottu jokaisen uuden laitteen kdyttédnoton yhteydessa. Parantaisen
mukaan (2007, 25.) huonosti tuotteistetut palvelut on helppo tunnistaa muutaman peruskysymyksen

avulla; mita palvelu maksaa, mitd palveluun kuuluu ja kuka siité vastaa?

Junttanin markkinointimateriaalin mukaan Junttanin koulutuspalveluiden tuoteluettelo sisdlsi seuraa-
vat koulutukset:
e Commissioning Training
o Junttan Safety
o Junttan Service Basic
o Junttan Operator Basic
o Junttan Customized Trainings
e Partner Training
o Junttan Engineer, Junttan Service Manager training programs

e Junttan Customized Trainings

Valitettavasti ylla olevat koulutukset paljastuivat vain markkinoinnin luomaksi harhaksi. Koulutuksilla
ei ollut vakioituja sisaltéja eika hintoja, tydohjeista ja prosessikuvauksista puhumattakaan. Realisti-
nen Junttanin koulutuspalveluiden tuoteluettelo muodostuikin seuraavasti:

¢ Raataléidyt koulutukset

e Kayttédnottokoulutus

Kuten rajallisesta tuoteluettelosta voitiin huomata, oli koulutuspalveluiden ostaminen tehty hanka-
laksi. Asiakkaille ei tarjottu valmiiksi paketoituja koulutuspalveluita, joilla olisi selked sisaltd ja selkea
hinta. Asiakas kaytdanndssa joutui itse miettimaan, mitd Junttan voisi heille kouluttaa ja pyytaa ta-
man pohjalta tarjousta raatéloidysté koulutuksesta. Kannattavan palveluliiketoiminnan tilannetta
huononsi lisaksi se, ettd ainoa Junttanin tarjoama kaytdssa oleva koulutuspalvelu oli kéyttédnotto-
koulutus, joka sekin tarjottiin uuden paalutuskoneen ostajalle ilmaiseksi. Vield huonommaksi tilan-
teen teki se, ettd kayttédnottokoulutuksen laajuus riippui tdysin asiakkaan taidoista ja toiveista. Kay-
tdnndssa kayttéonottokoulutus oli sekin ragtéldity koulutus, joka muuttui jokaisen asiakkaan kohdal-

la.
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4.2 Tuotteiden muodostaminen

Kun idea oli syntynyt ja nykyinen palvelutarjooma analysoitu, aloitettiin koulutuspalvelujen hahmot-
telu. Koulutuspalvelujen rakenne ja siséltd haluttiin heti alusta Ihtien rakentaa niin, ettd se tayttdisi

usean eri sidosryhman vaatimukset.

Vaatimusten maarittelyn apuvdlineend kaytettiin Parantaisen vaatimusmaarittelyd, jossa palveluille
asetetut vaatimukset ja reunaehdot johdettiin asiakkaiden, yrityksen, kilpailijoiden seka muiden ta-
hojen asettamista vaatimuksista. (Parantainen 2007, 204-220). Koulutusten tuli téyttaa Junttanin
vaatimukset koulutusten sovellettavuudesta oman henkildstén koulutukseen seké asiakastiedon ke-
raamiseen. Virallisten tahojen osalta koulutusten tuli tayttdd muun muassa Suomen paalutustoimi-
kunnan laatimat vaatimukset paalutuskoneen kuljettajan patevyydesta. Palvelun tarkeimmat vaati-
mukset tulivat kuitenkin asiakkailta. Pidempaan jatkunut selked tarve koulutuksille oli todellinen ja
viralliset vaatimukset pakottivat asiakkaita sertifioimaan tydntekijdidensé osaamisen. Myéhemmin
esiteltédvien LEKA-hankkeen konseptointiprosessiin kuuluneiden asiakastydpajojen mydta asiakkaiden
vaatimukset tdydentyivat muun muassa tydturvallisuuden ja tydén laadun parantamisella seka kus-
tannusten vahentamisella. Kilpailijoiden asettamat vaatimukset selvitettiin tutkimalla kilpailijoiden
tarjoamia koulutuksia, niiden sisdltdja ja rakenteita. Useat kilpailijat tarjosivat koulutustensa ohessa
virallisen tahon mydntdmaa sertifiointia sekd moniportaista koulutusrakennetta, jossa patevyyden
kehittaminen pitkalla aikavalilla mahdollistettiin. Nama seikat koettiin Junttanin sisdisissa keskuste-

luissa tarkeiksi ja ne haluttiin sisallyttdd myds Junttanin koulutuspalveluihin.

Alustavien vaatimusten perusteella aloitettiin koulutusten rakenteiden ja sisalt6jen hahmottelu, joi-
den luomista helpottivat selkeat ulkopuolelta tulleet vaatimukset. Savonia-ammattikorkeakoulun LE-
KA-hankkeen avulla palvelujen kehittdmisen tueksi suoritettiin kaksi asiakastypajaa ja yksi vakuu-
tusyhtion kanssa suoritettu ty6paja. Tyopajojen tarkoituksena oli muodostaa yleiskuva asiakasyritys-
ten sisdisista prosesseista koulutukseen liittyen. Lisaksi haluttiin vertailla jo valmisteltua materiaalia
asiakkaan tarpeisiin. Varsinainen tavoite tydpajoilla oli tuottaa koulutuksen rakennetta ja sisaltéa
koskevia huomioita seka paasta selville ongelmakohdista, joihin koulutuksella voitaisiin pureutua.
Vakuutusyhtién kanssa suoritetulla tydpajalla haluttiin kartoittaa yhteistyémahdollisuuksia koulutus-
ten lisdsertifiointien suhteen seka selventaa toimintaymparistéd, jossa Junttanin asiakkaat toimivat

esimerkiksi ty6turvallisuuteen liittyvissa vastuuasioissa.

Tydpajojen asiakastiedon keradmiseen kaytettiin LEKA-hankkeen kehittdmia asiakkaan prosesseihin
pureutuvia tydkaluja ja hankkeen parissa toimivia ammattilaisia. Asiakkaan luona jarjestetyt tyopajat
suunniteltiin niin, etta tietoja kerattiin kolmessa osiossa. Ensimmaisessa osiossa pyrittiin kuvaamaan
asiakasyrityksen sisdisia prosesseja laatimalla post-it lappuja hyvaksikdyttden kuvaus uuden tyo-
maan kulusta alusta loppuun. Talld osiolla haluttiin muodostaa toimintaymparistén yleiskuva ja kar-
toittaa yrityksen ongelmia paalutustydhon liittyen. Toisessa osiossa keskityttiin asiakkaan sisdiseen
koulutus- ja perehdytysprosessiin luomalla tilanne, jossa “uusi kuski” saapuu taloon kuvan 14 mu-

kaisesti.
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KUVA 14. Uusi kuski prosessi.

Uusi kuski-osion tarkoituksena oli selvittda vastaukset peruskysymyksiin tdmanhetkisesta tilanteesta:
kuka kouluttaa, miten kouluttaa ja mité materiaaleja kaytetaan? Kolmas osio keskittyi ainoastaan jo
valmistellun koulutussisallén arvotukseen asiakkaan silmissa. Asiakkaan tuli muodostaa posterille ku-
va hyvan- tai superkuskin osaamiseen liittyvista asioista valmiiden sisaltélappujen avulla. Lisdksi
asiakasta pyydettiin sijoittamaan laput oman mielensa mukaisesti "hieman tarkeaa, "tarkeaa” ja
"erittéin tarkeda” alueille. Asiakkaalle tarjottiin mahdollisuus lisata puuttuvia asioita kokonaisuuteen
tyhjien lappujen avulla. Tydpajojen jalkeen saatu asiakastieto ryhmiteltiin jarkeviin aihekokonaisuuk-
siin hyddyntden jo suunniteltua koulutusrakennetta ja siséltdja yhdessa LEKA-hankkeen ammattilais-
ten kanssa. Asiakastydpajoissa tarkennettujen vaatimusten pohjalta luotiin LEKA-hankkeen palvelu-
jen kehittdmismallin mukaisesti ensimmainen palvelukonsepti, joka sisdlsi koulutuspalveluiden sisal-

16t, rakenteet ja alustavan blueprint-prosessikuvauksen (kuva 15).
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Asiakkaalle nakyvat Liikekirje, Paalutuskoneen
palvelun fyysiset nettisivut, kuljettajan oppikirja,
elementit mainonta Junttan oheismateriaali

Asiakkaan
toiminnot

Vuorovaikutuksen rajapinta

Asiakkaalle nakyvat
kontaktihenkildiden
toimenpiteet

Nakyvyyden rajapinta

Asiakkaalle
nakymattomat
toimenpiteet

Sisdisen vucrovaikutuksen rajapinta

Verkostoprosessit

KUVA 15. Esimerkki konseptivaiheen palvelun tuotantoprosessin kuvauksesta

Parantaisen, Sipilén ja Jaakkolan ym. mukaan ydinpalvelun ympadrille luotujen lisa- ja tukipalveluiden
avulla voidaan parantaa palvelun imagoa ja auttaa palvelua erottautumaan Kkilpailijoista. (Parantai-
nen 2007, 106, Sipild 1999, 56 & Jaakko ym. 2009, 12). Tasta syysta varsinaisen ydinpalvelun eli
koulutusten ymparille rakennettiin merkittdvana lisa- ja tukipalveluna toimiva sertifiointijarjestelma,
jonka tarkoituksena oli tukea Junttanin asiakastiedon kerdamista ja lisdta asiakkaan saamaa lisdar-
voa. Sertifiointijarjestelman avulla haluttiin myés kiinnittda huomiota palvelun konkretisoinnin kei-
noihin, joiden tarkeyttd Jaakkola ym. (2009, 28) korostaa.

Koulutusten ja sertifiointijarjestelmén tuomat asiakashyddyt selkeytyivat palvelukonseptin luomisen

tuloksena ja ne muodostuivat seuraavasti:

e Tyé6turvallisuuden parantaminen - kaikille on selvaa kuinka tydmaalla tulee kayttaytya

e Paalutusprosessin tehostaminen - perustiedot ja taidot nopeasti kayttdén

e Kalliin koneseisokin ennaltaehkaisy / lyhentédminen - paivittdiset tarkastukset ja huollot varmis-
tavat laitteiston toiminnan

e Korjauskustannusten vahentaminen - laitteiston oikeaoppinen kasittely vahentaa merkittavasti
korvauskulujen maaraa

e Tydmenetelmien yhdenmukaistaminen

e Rekrytoinnin helpottaminen

LEKA-hankkeessa syntynyt koulutuspalvelukonsepti todettiin Junttanin sisaisissa keskusteluissa hy-
vaksi pohjaksi, mutta esiin tulleet uudet vaatimukset johtivat siihen, etta koulutuspalvelutuotteiden
maara seka niiden sisaltd muuttui ratkaisevasti. Kuljettajakoulutuksen rinnalle tuotiin myds vaatimus

huoltokoulutuspalveluiden rakentamisesta samaan jarjestelmaan.
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4.3  Markkinointi ja konkretisointi

Palvelujen kehittdminen ja tuotteistaminen jatkui konseptien viilaamisella ja uusien huoltokoulutus-
palveluiden luomisella. Tassé vaiheessa erittain tarkedksi tuotteistamisen tydkaluksi huomattiin Sipi-
lan (1999, 37.) malli sisaisestad tuotekuvauksesta. Sisdiset tuotekuvaukset helpottivat useiden palve-
luiden rinnakkaista kehittamista ja pitivat huolen siita, ettd tarkeimmat palvelun elementit sisaltyivat
kaikkiin palvelutuotteisiin. Sisdiset tuotekuvaukset pyrkivat selventdamadan muun muassa palveluiden
sisaltéd, rakennetta ja hinnoittelua. Sisdisista tuotekuvauksista oli myds helppo johtaa palvelupro-
sessikuvaukset jokaiselle koulutukselle. Tuotekuvausten laatimisen jélkeen laadittiin niiden pohjalta
ensimmaiset alustavat tydohjeet myyiille, kouluttajille ja markkinoinnin henkiléstélle palvelun tuot-

tamiseen liittyen. Tassa vaiheessa tuotteistuksen tulokset puserrettiin myds tuote-esitteen muotoon.

Opinnaytetydn varsinaisessa tuotoksessa eli tuote-esitteessa konkretisoituivat koko tuotteistamispro-
sessin tulokset. Tuote-esitteen laadinnassa kaytettiin Sipilan (1999, 98.) nelisivuista mallia, joka
osoittautui hyvaksi tuotteistamisen konkretisoinnin tydkaluksi. Tuote-esitteen laadinta oli prosessin
haasteellisin osuus ja se auttoi |6ytamaan tehokkaasti viela jatkokehitysté vaativat palvelutuotteen
elementit. Tuote-esitteen laadinta pakotti myds kiinnittdmaan aiempaa tarkempaa huomiota palvelu-
jen hinnoitteluun. Palvelukonseptia luodessa oli keskitytty palveluihin liittyvéan ansaintalogiikkaan,
mutta nyt hinnoittelun tuli konkretisoitua euroiksi esitteessa. Lukuisten yrityksen sisalla kdytyjen
keskustelujen pohjalta palvelujen hinnoittelu haluttiin johtaa aiemmin kaytéssa olleista paivahinnois-
ta. Palvelujen hinnoittelussa hyédynnettiin Sipilan (2003, 178-179) hinnoittelumenetelmia, joista lo-
pulta paadyttiin hybridimalliin, jossa yhdistettiin tuotosperusteinen ja resurssipohjainen hinnoittelu.
Tuotosperusteinen eli kiinted hinnoittelu mahdollisti koulutuspalveluiden kiintedn hinnoittelun ja re-
surssipohjaisella hinnoittelulla varmistettiin esimerkiksi kouluttajien matkakustannusten veloittami-
nen asiakkailta. Tuote-esitteen tekstit ja kuvat tuotettiin itse ja mainostoimiston seké kielentarkas-
tuksen avustuksella ne viilattiin yhtendisen ilmeen omaavaksi esitteeksi, jonka graafiset elementit

muodostuivat Junttanin graafisen ohjeiston mukaisesti.

Tuotteistamisen loppuosassa keskityttiin palveluihin liittyvéan dokumentaation seka markkinointima-
teriaalin laadintaan. Talla haluttiin varmistaa vahaisten resurssien tehokas hyddyntaminen tulevai-
suudessa. Tassa vaiheessa pidettiin tarkasti mielessa Gronroosin (2009, 443) tahdentamat seikat si-
saisen markkinoinnin tarkeydesta uuden palvelun lanseerauksessa. Palvelu tulee saada myytya ensin
yrityksen tyéntekijéille ja johdolle, ennen kuin sitd aletaan tarjota asiakkaille. Tasta syysta oli &a-
rimmaisen tarkeda koota kaikki tuotteistuksen aikana syntynyt materiaali palvelukasikirjan ensim-
maiseksi versioksi, johon sisaltyi muun muassa markkinointimateriaalit, tydohjeet, palveluprosessi-
kuvaukset, tuotekuvaukset, dokumenttimallit ja koulutusmateriaalit. Palvelukasikirjan sisalté laadit-
tiin mukaillen Parantaisen (2007, 240-250.) mallia. Palvelukasikirjalla haluttiin helpottaa palvelujen
tuotantoprosessiin osallistuvien eri toimijoiden perehdytysta ja ndin edesauttaa palvelujen tehokasta

kayttdonottoa yrityksen sisalla.
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4.4  Junttan Certified Trainings tuote-esite

Palvelujen kehittamisen ja tuotteistuksen lopputulos eli syntyneet palvelutuotteet kdydaan lapi tuo-
te-esitteen avulla. Esitteen sisaltd kdydaan lépi kohta kohdalta ja paatdkset niiden taustalta avataan

tuotteistamisen nakdkulmasta.

4.4.1 Tuote-esitteen kansilehti

Trained to perfection

Increase safety, improve efficiency and reduce
costs with Junttan Certified Trainings

Junttan

respecting ground

KUVA 16. Koulutusesitteen kansilehti.

Esitteen kannessa kiteytyy monta tuotteistamisen aikana syntynyttd ideaa ja tulosta. Asiakkaalle esi-
telldén useita rohkeita palvelulupauksia. Koulutuspalvelun paaslogan “Trained to perfection” antaa

asiakkaalle lupauksen taydelliseksi koulutetusta tyontekijasta. Tata lupausta tdydentaé kuvassa
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esiintyva kokenut kuljettaja, jonka kaulasta erottuu Junttan Certified ID-Card. Tarkasti katsottuna

niin sanotusta ajokortista erottuu korkeimman tason lapdisystd kertova kultainen mitali.

Sloganin alla annetaan tarkempia asiakaslupauksia; Increase safety, improve effiency and reduce
costs. Tarkeimmat rakennusalan kehittdmiskohteet perustuvat nadihin kolmeen vaittamaan. Globaali
trendi melkein kaikilla markkina-alueilla pyrkii tehokkaasti parantamaan turvallisuutta rakennusty-
mailla. Taman lisaksi ymparistdnsuojeluun ja paastihin liittyvat rajoitukset ovat nostaneet tyétehon
erittain tarkedan arvoon. Viimeinen lupaus rakentuu kulujen pienentdmiseen muun muassa kaluston
kayttdastetta parantamalla. Asiakaslupaukset on johdettu suoraan palvelujen kehittémisen tueksi

tehdysta vaatimusmaarittelysta.
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4.4.2 Tuote-esitteen sisaaukeama

ON-SITE EXCELLENCE

Junttan Certified Trainings is a training concept designed to help all Junttan customers to use their
machinery safely and efficiently. All trainings are delivered on-site. This ensures minimum downtime
and the best possible learning environment; the real world.

*Award of Honor for real piling experts. Only issued by Junttan's Managing Director. Requires Gold Certified Operator
and Gold Certified Mechanic statuses as well as remarkable accomplishments with Junttan equipment.

RISE TO THE PODIUM

Junttan Certified Trainings are based on a training path with three levels of expertize. Bronze is an introduction to the machine,
its proper operation and structure, and the correct working and service methods. Silver is the first step to deepening and cer-
tifying your competence of piling and equipment. Gold level is reached only with experience and professional knowledge. Our
aim is to make sure you will make the most of your skills and your equipment on the path to becoming a true piling professional.

DON'T COMPROMISE ON SAFETY GET 100% OUT OF YOUR EQUIPMENT

All of our equipment is designed to meet the latest safety ~ We bet your crew is skilled and hardworking. But do they get

standards. We do not think this is enough; equally important  the most out of your Junttan machinery?

is to make sure the equipment is operated and serviced with ~ Now you can improve the efficiency and safety of your piling

safety in mind. Equipment damage resulting from operating by training your rig operators and mechanics. Reduce ex-

mistakes is expensive, and for serious personal injuries you  pensive downtime and increase the utilization rate of your

cannot even place a price tag. For these reasons, safety in  equipment by making sure it is used and serviced like it was

operation is an essential part of Junttan Certified Trainings. designed to be. This also reduces premature wear and tear,
which helps maintain a high resale value on your machinery.

KUVA 17. Junttan koulutusesitteen sisdaukeaman vasen sivu.

Parantaisen (2007, 106) mukaan palvelutuotteen toimitustapa on hyva keino erottua kilpailijoista.
Sivun ylaotsikko “On-site excellence” vastaa tahan vaatimukseen kilpailijoista erottuvalla palvelun
toimitustavalla. Junttan tarjoaa koulutukset on-site eli esimerkiksi asiakkaan tyémaalla. Sinallaén

tdma ei ole uutta, silld useat koneiden myynnin yhteydessé aiemmin annetut kayttédnottokoulutuk-
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set tapahtuvat loppuasiakkaan luona tyémaalla. Junttanin suurimpien kilpailijoiden koulutustoiminta
on kuitenkin keskittynyt erillisiin koulutuskeskuksiin. On-site koulutusten etuna asiakkaan kannalta
on helppous ja tehokkuus. Kun kouluttajat tulevat asiakkaan luo, saastyy paljon tehokasta tyfaikaa
ja varmistutaan siitd, ettd koulutus annetaan asiakkaan omassa toimintaymparistdssa ja hanen omil-
la laitteillaan. Junttanin kannalta ratkaisu helpottaa yrityksen resurssien kohdentamista ja vahentaa
investointeja. Erillisen koulutuskeskuksen ja koulutuskaluston yllapito ei ole Junttanin asiakasmaaral-
& jarkevaa.

Koulutusjarjestelman osat eli kdytédnndssa koulutuspolku on tuote-esitteessé havainnollistettu hyvin
yksinkertaisesti. Junttan Certified Trainings koostuu kolmesta tasosta; pronssi, hopea ja kulta. Nai-
den lisdksi on niin sanottu kunniataso Platinum, joka myénnetdan vain erityisen ansioituneille paalu-
tuksen asiantuntijoille. Tasot pronssista kultaan esittéavat koulutettavan patevyytta seka samaan ai-
kaan koulutusten tuotenimia. Tasot, joilla on esitetty koulutuksen nimen perdsséa oleva mitali, anta-
vat koulutuksen lapaisseelle Junttanin virallisen sertifikaatin. Koulutusjarjestelmén péaaasiallinen tar-
koitus onkin sitouttaa asiakkaat kouluttamaan kuskinsa ja huoltomiehensd mahdollisimman korkean

sertifioinnin omaaviksi.

Esitteen kannessa annetut asiakaslupaukset avataan tarkemmin koulutusten hyétyjen avulla sisaau-
keaman alaosassa. “Don’t compromise on safety” otsikon alla vedotaan ty6turvallisuuden tarkeyteen
kalliiden konevaurioiden sekd mittaamattoman arvokkaiden ihmisvahinkojen estdmiseksi. "Get 100%
out of your equipment” otsikon alla avataan kansilehden jalkimmaiset lupaukset. Tekstissa kiinnite-
taan erityisesti huomiota siihen, kuinka paalutustyén tehokkuus paranee ja kustannussaastdja syn-

tyy, kun laitteita kaytetaan ja huolletaan, niin kuin ne on suunniteltu.
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SILVER CERTIFICATION FOR OPERATORS
«For rig operators with over one year of work expe-
rience with Junttan piling equipment or those who
have completed the Silver Prep training course
« Training content:
- Recap: Basics of piling work
- Geotechnical Training |
- Piling methods
- Soil mechanics
- Practical Training
- Piling exercises
- Lowering and lifting the leader
- Maneuvering exercises
« Certification: Theory test & practical test
* Duration: 2 days

SILVER CERTIFICATION FOR MECHANICS
« For mechanics with over one year of work
experience of Junttan piling equipment
« Training content:
- Recap: Basics of maintenance
- Service Training |
- Safety regarding service
- Hydraulics (schematics, adjustments)
- Electrics/Electronics (schematics, adjustments)
- Scheduled maintenance
- Service procedures
- Hammer energy- and measuring devices
- Hammer maintenance
- Safematic
« Certification: Theory test
 Duration: 3 days

Only informative for previewing the contents. Junttan Oy reserves right to amend information without prior notice.

SHOW OFF YOUR SKILLS

GOLD CERTIFICATION FOR OPERATORS
« For rig operators with 3 years of work
experience after having attained Silver
Certified Operator status

« Training content:

- Recap: Basics of piling work

- Geotechnical Training Il

- Service Training for Operators

« Certification: Theory test

« Duration: 2 days

GOLD CERTIFICATION FOR MECHANICS
* For mechanics with 3 years of work expe-
rience after having attained Silver Certified
Mechanic status
« Training content:
- Recap: Basics of maintenance
- Service Training Il
- Advanced diagnostics
- CAN-bus basics
- Measuring devices
« Certification: Theory test
« Duration: 3 days

The Junttan Certified ID -Card is the sign of a true professional. Only the best
who pass our Certified tests will get the Silver and Gold Certified statuses
on their cards. In many countries it also gives you an official certification to
carry out demanding piling work with Junttan machinery. In addition it shows
any official institution that the equipment is operated in a professional man-
ner. We will also offer promotions and special offers to our customers with

Junttan Certified personnel.

BRONZE TRAINING

* For rig operators, mechanics and supervisors
* Included in every pile driving rig purchase
- Part of commissioning

* Thorough introduction utilizing Operators
manuals including:

- Piling rig safety

- Capacity tables

- Lifting and lowering of the leader

- Piling pressure adjustment

- Optional extras (measuring devices)

* Duration: 5 days including commissioning

SILVER PREP TRAINING

* Recommended for operators and mechanics
with less than one year of work experience
of Junttan piling equipment

* Training content:

- Introduction to Junttan piling solutions

- Safety

- Specifications

- Operation

- Daily service

- Troubleshooting basics

* Duration: 2 days

junttan

CERTIFIED

ANTIKAINEN MARKKU
1D: 023 114 561
EXPIRES END: 08/2018

KUVA 17. Koulutusesitteen sisdaukeaman toinen sivu.
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Sisdaukeaman toisella sivulla keskitytdan esittelemaan varsinaiset palvelutuotteet, niiden rakenne ja
sisaltd seka koulutuksiin aarimmaisen tarkeana liittyva Junttan Certified ID-Card. Junttanin uudet
palvelutuotteet rakentuvat ydinpalvelusta eli teoria- ja kdytanndn koulutuksesta seka lisa- ja tukipal-
velusta eli sertifiointimenettelysta. Koulutukset ja niiden siséllét on rakennettu modulaarisesti niin,
ettd asiakkaalle voidaan helposti koostaa hénen laitteelleen raatéloity koulutus, vaikka perussisallot
ja toimitustapa pysyvat muuttumattomina. “"Show off your skills” otsikon alla esitelldan yksi koko
tuotteistamisen kantavista konkretisoinnin keinoista. Ostettu palvelu konkretisoituu loppuasiakkaalle
hanen saamansa henkilokohtaisen sertifiointikortin avulla. Korttijarjestelma on rakennettu niin, etta
se sulautuu myos osaksi Junttanin CRM eli asiakkuuksien hallintajérjestelmaa. Talla tavoin Junttan
saa luotua erittdin tarkean rajapinnan suoraan laitteiden kayttajiin. Korttijarjestelma on térkein yksit-

tainen kilpailijoista erottuva palvelujen lisa- ja tukipalvelu.
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BRONZE TRAININGS

Bronze as part of Commissioning
-5-day commissioning and training
-Max. 6 persons

JUNTTAN SILVER TRAININGS

Junttan Silver Prep Training
-2-day theory-related training
-Max. 6 persons

Inchuded in purchase price 3700 €

Bronze as a separate training
-3-day training
-Max. 6 persons

5550¢€

Junttan Silver Certification
for Operators

-2-day theory and practical training
-Certification tests

-Max. 2 persons
-Each additional person adds 1 day (a 1 550 €)

3100 € (ind. test fees)

Junttan Silver Certification
for Mechanics

-3-day service training
-Certification test

-Max. 6 persons

Original
Junttan
product

5550 € (incl. test fees)

TRAVEL EXPENSES

JUNTTAN TRAINING

JUNTTAN OY

Cax +35817
fram S

te 17

Junttan

Pricing example - Pile Driving Rigs

JUNTTAN GOLD TRAININGS

Junttan Gold Certification for Operators

-2-day theory-related training
-Certification test

-Max. 6 persons

3700 € (incl. test fees)

Junttan Gold Certification for Mechanics
-3-day service training

-Certification test

-Max. 6 persons

5550 € (incl. test fees)

KUVA 18. Junttan koulutusesitteen takasivu.
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Esitteen takasivulta I0ytyy yksi tuotteistamisen tarkein tulos eli kiintedt hinnat koulutuksille. Aiemmin
paivahintoihin perustuneet raataléidyt koulutukset ovat vaihtuneet helposti myytaviin kiinteasti hin-
noiteltuihin palvelutuotteisiin. Tassa vaiheessa tulee kuitenkin huomauttaa, etta hinnoittelussa on
kaytetty kahden eri hinnoittelumenetelman yhdistelmaa. Varsinainen koulutus on kiinteasti hinnoitel-
tu, mutta hintaan eivat sisally esimerkiksi kouluttajien matka- ja majoituskulut, jotka laskutetaan
erikseen. Tama ei tuotteistamisen kannalta ole optimaalista, mutta globaali toimintaymparistd ohjasi
paatoksentekoa tdhan suuntaan. Toinen vaihtoehto olisi ollut vydhykehinnoittelu, jossa yksi ainoa
kiintea hinta olisi maaraytynyt maantieteellisten vyohykkeiden perusteella. Vydhykehinnoitteluun ei
kuitenkaan yrityksen sisdisten keskusteluiden jédlkeen paddytty. Esitteen takasivulta 16ytyy myds kou-

lutuspalveluille luodut yhteystiedot, joiden avulla asiakas saa tarvittaessa lisdtietoa palveluista.

5 POHDINTA

Téassa luvussa arvioidaan opinndytety6n luotettavuutta, teoreettista viitekehysta, palvelujen kehitta-
misty6td, opinnaytetydprosessia seka kirjoittajan ammatillista kasvua. Lisaksi lopussa otetaan kantaa

mahdollisiin jatkotutkimuskohteisiin.

5.1 Tyon luotettavuus ja teoreettisen viitekehyksen arviointi

Opinndytetyd oli luonteeltaan toiminnallinen opinnaytetyd, jonka takia varsinaisesta reliabiliteetista
ja validiteetista ei voida tédman tyon kohdalla puhua. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen toistet-
tavuutta seka tulosten luotettavuutta. Tama opinnaytetyd ei sisaltanyt tutkimuskysymyksia eika tu-
loksista saatuja mitattavia arvoja, minka vuoksi reliabiliteettia on hankala osoittaa perinteisin kei-
noin. Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen onnistuneisuutta mittaustulosten suhteen eli antaako tutki-
mustulokset oikean kuvan tutkitusta aiheesta. Tassa tydssa ei mitattavia tuloksia syntynyt, joten
myds validiteetti on hankala osoittaa. (Hirsjarvi ym. 2007, 226-228.) Tyon reliabiliteetti ja validiteetti
rakentuivat taten lahteiden ajantasaisuudesta, kaytettyjen menetelmien patevyydesté seka palvelu-
jen kehittamisprosessin lapinakyvyydesta. Opinndytetytn teoreettisessa viitekehyksessa pyrittiin
kayttdamaan ajantasaista lahdekirjallisuutta sekd muita luotettavia lahteitd. Tassa onnistuttiin mieles-
tani hyvin, lahteet olivat luotettavia ja ne olivat sovellettavissa laaja-alaisesti tyon kdytannén osuu-
dessa. Tydn kaytanndn osuus suoritettiin jatkuvassa yhteistydssa yrityksen muiden tydntekijdiden
seka yhteistyOverkoston kanssa. Tasta syysta prosessin lapinakyvyys oli kaikilta osilta hyva. Kehitys-
tydssa apuna kaytetyt menetelmat olivat yleisesti kaytdssa olevia malleja ja tydkaluja, joita kaytettiin
tarkoituksenmukaisesti prosessin edetessa. Perinteisten kirjallisuuslahteiden mallien ja tytkalujen li-
saksi palvelujen kehittédmisessa kaytettiin Savonia-ammattikorkeakoulun LEKA-hankkeen palvelukon-
septien kehitysmallia ja tyokaluja. Malli ja tydkalut on johdettu useista luotettavista kirjallisuus- ja
tutkimuslahteista ja todettu lukuisissa teollisuuden asiakasprojekteissa toimiviksi. Tasta syysta myos

niitd voidaan pitaa hyvin luotettavina ja perusteltuina tdman opinndytetydn osalta.
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5.2 Palvelujen kehittadmistydn arviointi

Opinnadytetydn tavoitteena oli selkeyttda Junttan Oy:n koulutuspalvelujen palvelutarjoomaa tuotteis-
tamalla paalutuskoneen kuljettajakoulutukset seka huoltokoulutukset. Opinnaytetydn tuloksena syn-
tyi tuotteistetut koulutuspaketit sekd ne konkretisoiva tuote-esite. Uusien tuotteistettujen koulutus-
pakettien avulla yritys voi aiempaa paremmin kehittaa koulutuksia, niiden sisaltéa, rakennetta ja
prosesseja seka tehostaa niiden myyntia asiakkaille. Tuotteistamisen tuloksena syntynyt tuote-esite
kokoaa yhteen tarkeimmat palveluiden antamat asiakaslupaukset seka esittda aiempaa selkedmmin
koulutusjarjestelman, palveluiden siséllét, rakenteet ja hinnoittelun. Lisaksi tuotteistamisen aikana
syntyneet tuote-kuvaukset ja palvelukdsikirjan ensimmainen versio auttavat yritysta kehittdmaan

koulutuspalveluita jatkossa valmiiden mallien pohjalta.

Palveluiden tuotteistamisessa onnistuttiin luomaan palvelutuotteet, joiden elementit tayttavat Junt-
tan Oy:n, yrityksen asiakkaiden seka virallisten tahojen asettamat vaatimukset koulutuksilta. Lisaksi
palveluihin sidottiin useita markkinoinnin ja asiakastiedon kerddmisen kannalta térkeita tukipalvelui-
ta, kuten Junttan Certified ID-card henkildkortti. Palvelujen sisallét pyrittiin muodostamaan niin, etta
yrityksen taman hetkisilla resursseilla palvelujen toimittaminen onnistuisi mahdollisimman hyvin.
Tassa ei kuitenkaan taysin onnistuttu, silla yrityksen henkilé- ja osaamisresurssien rajallisuus ilmeni
tdysin vasta tydn loppuvaiheessa. Uudet palvelutuotteet esiteltiin verkostokumppaneille ja ne kokivat
positiivisen vastaanoton. Palvelujen lanseeraus laajemmin paadyttiin siirtdmaan kuitenkin tulevaisuu-

teen tarvittavien henkil6- ja osaamisresurssien rajallisuuden vuoksi.

5.3  Opinnaytetydprosessin arviointi

Opinnaytetydprosessin tulisi noudattaa selkeda ennalta sovittua aikataulua ja suunnitelmaa onnistu-
akseen. Taman suhteen tydssa olisi ollut paljon parantamisen varaa. Varsinaisen opinndytetyon laa-
dinta ja kirjoitus aiheuttivat yllattavan suuria haasteita. Naistd suurin haaste oli sovittaa tyésuhde
opinndytetydn tekoon. Alun perin pelkdn opinndytetydn teko muuttui alkuvaiheen jalkeen tydsuh-
teeksi, jossa palvelujen kehitystydta tehtiin huomattavasti laajemmin. Tasta syysta opinnaytetyon
tekeminen jai taka-alalle ja sen valmistuminen viivastyi huomattavasti. Opinnaytetydn tekemista vai-
keutti lisaksi se, etta tydsuhteeksi muuttuessaan projektin luonne muuttui niin sanotusta koulutydsta
oikeaksi tytksi, jossa tuloksia tuli saada nopeasti aikaan. Tamé kaansi opinndytetyéprosessin kulun
hieman pdaalaelleen, silld palveluja kehitettiin ensin hyvin pitkalle ja vasta tdman jalkeen aloitettiin
opinndytetydhon liittyvan kirjallisuuden laajempi tutkiminen. Kaikki tama olisi luultavasti ollut voitet-

tavissa kunnon suunnittelulla ja aikataulutuksella projektin alkuvaiheessa.

5.4 Ammatillisen kasvun arviointi

Opinnadytetydn tekeminen oli mielenkiintoinen sukellus tuotteistamisen ja palvelukehityksen ihmeelli-
seen maailmaan. Erityisen haastavan tydsta teki valmistavan teollisuuden toimintaymparistd, jossa
palvelujen kehittéminen ja tuotteistaminen olivat varsin tuntemattomia asioita. Juuri tyén toimin-
taymparistdn haastavuus loi otolliset olosuhteet opiskeluissa omaksuttujen tietojen ja taitojen kéyt-

tamiselle. Palvelujen kehittdminen ja tuotteistaminen vaati hyvin paljon markkinoinnillista osaamista
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seka tassa tapauksessa myos erityisen paljon sisaista yrittajyyttd. Juuri nditd asioita olen opinnois-
sani harjaannuttanut. Savonia-ammattikorkeakoulun yrittajyystiimissa opitut projektitaidot ja itse-

nainen tydskentely seka tutkinnon aikana omaksutut markkinoinnin paaperiaatteet olivat avainase-
massa kehitystydn onnistumisessa. Naiden oppien yhdistaminen aiempiin insindériopintoihini loivat
mielesténi hyvén ja toimivan yhdistelman, tassa haastavassa ja monipuolisuutta vaativassa toimin-
taymparistossa.

5.5 Jatkotutkimusehdotukset

Opinndytetydn aiheen laajuuden vuoksi tydn aikana syntyi useita mahdollisen jatkotutkimuksen ai-
heita. Suurin yksittdinen kokonaisuus liittyy tuotteistamisprosessin onnistuneisuuden seurantaan ja
mittaamiseen, jota ei tdssa opinndytetytssa kasitelty. Erityisen tarkeitd seurattavia kohteita olisivat
asiakastyytyvaisyyden kehittyminen, palvelujen myynnin kehitys, palvelujen tuottamiseen kaytettava
aika seka palveluprosessin tehokkuus. Kaikkia edelld mainittuja asioita tuotteistaminen pyrkii paran-

tamaan ja tasta syysta niiden mittaus olisi kehitystydn onnistuneisuuden kannalta erittdin tarkedssa
o0sassa.
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