—

IDEASTA PALVELUKSI

PLANSUPPORT — PALVELUKONSEPTIN LUOMINEN

Mikael Mensali

Opinnaytetyo

Marraskuu 2014
Yrittdjyyden ja liiketoiminta-
osaamisen koulutusohjelma
Ylempi AMK-tutkinto

TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU

Tampere University of Applied Sciences



THVISTELMA

Tampereen ammattikorkeakoulu
Yrittajyyden ja litketoimintaosaamisen koulutusohjelma
Ylempi AMK-tutkinto

MIKAEL MENSALLI: Ideasta palveluksi
Plansupport — Palvelukonseptin luominen

Opinndytety6 80 sivua, joista liitteitd 6 sivua
Marraskuu 2014

Viimeisten vuosikymmenten aikana on tapahtunut merkittdvid muutoksia yritysten lii-
ketoimintaympdristoissd. Palvelut ovat keskeisessa asemassa Kilpailuedun varmistami-
sessa ja samalla ne muodostavat elintdrkean osan nykyisessa liiketoiminnassa. Nyky-
maailmassa ei ole riittdvaa, ettd on hyva tuote tai ratkaisu. Yritykset tarvitsevat menes-
tydkseen osaamista ja uusia strategioita, joissa palvelut ovat keskeisessé asemassa.

Taman opinndytetyon tavoitteena oli luoda kohdeyritykselle asiakasléhtdinen ja arvoa
tuova uusi palvelukonsepti, joka tukisi yrityksen uutta strategiaa, joissa palvelut olisivat
keskeisessa asemassa. Opinnaytetyon l&hestymistapana kaytettiin konstruktiivista tut-
kimusta. Tyon teoriapohjana hyddynnettiin tuotteistamista, hinnoittelua seka palvelu-
muotoilun kirjallisuutta. Opinndytetydn ohjaavana prosessimallina toimivat palvelu-
muotoilun keskeiset elementit kuten asiakasymmarryksen ja kayttdjakokemuksen ym-
martdminen.

Opinnaytetyossa tuotettu palvelukonsepti luotiin tukemaan Plandent Oy:n toimittamia
digitaalisia kuvantamislaitteita ja ohjelmistoja. Palvelukonseptin tarkeimpéana tarkoituk-
sena oli muuntaa ilmainen palvelu tuottoisaksi maksulliseksi palveluksi sekd parantaa
palvelun laadullisia tekijoita.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi uusi palvelukonsepti, jonka avulla muutimme ilmaisen
palvelun maksulliseksi. Tyon aikana kehitimme myds palvelukonseptin jatkotoimenpi-
teitd, jotka auttavat kehittdmaan palvelukonseptia yhd paremmaksi ja laajemmaksi.
Tyon tuloksena syntyi my6s uusia asiakaskumppanuuksia, joiden yhteistyolla pystym-
me kehittdmaan palvelukonseptia entistéakin asiakaslahtdisemmaksi.

Jatkotoimenpiteend Plandent Oy:n on kehitettava liiketoimintasuunnitelmaansa saannol-
lisemmin seké seurattava asiakasymmarryksen onnistumista systemaattisilla kyselyilla.

Asiasanat: palvelumuotoilu, palvelujensuunnittelu, tuotteistaminen, palvelukonsepti,
hinnoittelu, liiketoimintasuunnitelma, konstruktiivinen menetelma.



ABSTRACT
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During the last decades significant changes have taken place in the business environ-
ment. Services play a key role in ensuring competitive advantage and, at the same time,
services form a vital part of the existing business. In today's world it is not sufficient to
have a good product or solution. Companies need expertise and new strategies to suc-
ceed.

The aim of this thesis was to create a customer-oriented and value bringing new service
concept that would support the company's new strategy in which the services would
play a key role.

The thesis is based on a constructivist research method. The theoretical basis utilized
literature on commercialization, pricing and service design. The key elements of ser-
vice design, such as customer insight and understanding the user experience, were ex-
ploited as a guiding process through the whole thesis.

The aim was to produce a service concept that would support Plandent Oy’s business of
digital imaging equipment and software. The main purpose of the service concept was
to modify a free service into a chargeable and profitable service and to improve service
quality factors.

The outcome of the thesis was a new service concept that allowed us to turn a free ser-
vice into a chargeable service. During the work, we also developed the further measures
of the service concept in order to improve the service concept to be better and wider.
The work also generated new customer partnerships that allowed us to develop a more
customer-oriented service concept.

As a further measure Plandent Oy has to develop its business plan regularly, and moni-
tor the success of customer understanding by systematic surveys.

Key words: service design, productization, service concept, pricing, business plan, con-
structive method.
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1 JOHDANTO

Viimeisten vuosikymmenten aikana on tapahtunut suuria ja merkittavid muutoksia yri-
tysten liiketoimintaymparistoissa. Kilpailu on kiristynyt ja monet yritykset ovat kan-
sainvalistyneet. Monet tuotantotoimintaa harjoittavat yritykset ovat siirtyneet halvan
tybévoiman maihin. Tamé& ilmié on omalta osaltaan kannustanut yrityksia kehittdmaén
palveluita systemaattisesti. Valttamattomin elinehto kaikessa yritystoiminnoissa on kus-

tannustehokkuus. (Jarvenpaa, Lansiluoto, Partanen, Pellinen, 2013, 12-13.)

Palvelut ovat keskeisessé asemassa kilpailuedun varmistamisessa ja samalla ne muodos-
tavat elintdrkedn osan nykyisessa liiketoiminnassa. Nykymaailmassa ei ole riittavaa,
ettd on hyva tuote tai ratkaisu. Yritykset tarvitsevat menestyakseen osaamista ja uusia
strategioita, joissa palvelut ovat keskeisessa asemassa. Yrityksen pitdd pystya hallitse-
maan tdmé& koko osa-alue. Palvelut muodostavat elintdrkeén osan asiakkaille myytavasta
tarjonnasta. Tamén vuoksi yritysta tulisi johtaa palveluyrityksend, jotta palveluliiketoi-
minta toteutuisi hyvin. Palveluyritykselld tarkoitetaan yritystd, joka koko toiminnallaan
pyrkii tukemaan asiakkaidensa arkitoimintoja, -prosesseja ja tilanteita. (Gronroos 1998,
17-18, 25-28.)

Tilastotiedot vuodelta 2010 osoittavat, ettd palvelualat tuottivat Suomessa 67,86 % brut-
tokansantuotteesta ja vastasivat 72,70 % tyollisyydestéd. Yhdysvaltojen vastaavat tilastot
olivat 79,40 % bruttokansantuotteesta ja vastasivat 81,20 % tyo6llisyydestd. (Quandl;

Finland statistical data).

1.1 Johdanto kehitystehtavaan

Plandent Oy on Suomen johtava tdydenpalvelun hammastarvikeliike, joka toimittaa
suun terveydenhuollon ammattilaisille kaikki tarvittavat laitteet ja tarvikkeet. Olemme
viimeisen kahdeksan vuoden aikana panostaneet digitalisoimaan kunnallisia ja yksityi-
sid hammaslaakariasemia suoradigitaalisilla kuvantamislaitteilla ja meidan kokonaisval-

taisilla ohjelmistokokonaisuuksilla.
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Tehtavassamme olemme onnistuneet hyvin, koska emoyhtiomme valmistamat ohjelmis-
to- ja kuvantamistuotteet perustuvat innovatiiviseen tuotekehitykseen ja ammattitaitoi-
seen, kayttajan tarpeista kumpuavaan suunnitteluun. Laitteiden- ja ohjelmistojen tuki-

toiminnot ovat samalla asiakkaiden keskuudessa luonnollisesti kasvaneet ja ohjautuneet

myyjille.

Olemme tunnistaneet tarpeen palvelulle, joka siséltaisi mm. ohjelmistotuotteiden ver-
siopéivitykset, etayhteyden avulla tapahtuvan ongelmien ratkaisun, luvatun vasteajan

palvelupyynndille, erilaiset varmistuspalvelut seka saannéllisen raportoinnin.

1.2 Kehitystehtavan tavoitteet

Taman opinnédytetyon tavoitteena on luoda kohdeyritykselle asiakasléahtinen ja arvoa
tuova uusi palvelukonsepti, joka voisi olla tulevaisuudessa implementoitavissa liiketoi-
mintaryhmassa kuuluville tytaryhtioille. Uusi palvelukonsepti luodaan tukemaan Plan-
dent Oy:n toimittamia digitaalisia kuvantamislaitteita ja ohjelmistoja. Palvelukonseptin
tarkeimpané tarkoituksena on muuntaa ilmainen palvelu tuottoisaksi maksulliseksi pal-
veluksi, parantaa palvelun laadullisia tekijoita seka luoda ymmérrys liiketoimintaryh-
massd palvelukokemuksen tarkeydestd ja ennen kaikkea palveluiden kannattavuuden
hallinnasta. Palvelukonsepti rakennetaan palvelumuotoilun menetelmid ja tyokaluja

hyvaksikayttéen.

Tydskentelen teknisen asiakaspalvelun esimiehend Plandent Oy:ssd. Toimin paivittdin
sisdisten seka ulkoisten asiakkaiden kanssa, jotka edesauttavat minua ymmartamaan
heidan palvelutarpeitaan ja toiveitaan palveluiden suhteen. Minulla on yli kahdeksan
vuoden kokemus alalta, jonka avulla olen voinut tuottaa johtopaatoksia seka ratkaisuja,
jotka vaikuttavat merkittavasti opinnaytetydssa tuotettuihin paatoksiin. Pitkan tydkoke-
muksen ja osaamispadoman ansiosta olemme pystyneet raataléimaan juuri meille sopi-

van palvelukonseptin.

Siséiset asiakkaamme toivovat laadukkaita tyokaluja, joilla tyotd voidaan tuottaa hel-
posti ja tehokkaasti. Ulkoiset asiakkaamme toivovat ratkaisuja, jotka ovat kustannuste-

hokkaita ja edullisia.
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Palvelumuotoilun avulla pystymme tyydyttdmaan molempien osapuolien tarpeet. Sisdi-
sille asiakkaille saamme lisattyd tietoisuutta mm. ulkoisten asiakkaiden odotuksista,
omien tehtdvien tyonlaadun vaikutuksista palveluissa, aikatauluihin sitoutumisen tér-
keydestd, hyvasta ohjeistuksesta ja tiedottamisesta. Ulkoisia asiakkaita pystymme aut-
tamaan heidan liiketoimintansa kehittdmisessa kustannustehokkailla ja heidan liiketoi-
mintansa tukevilla palveluilla. Palvelumuotoilu auttaa my6s erottumaan kilpailijoista ja
tuottamaan tiiviimpéa yhteistyotd asiakkaiden kanssa, jotka ovat mukana kehittdmassa

parempaa palvelukonseptia.

1.3 Tutkimuksellinen lahestymistapa

Pyrin tydssani kayttamé&an monia tutkimusmenetelmia rinnakkain, jotta saisimme var-
mistettua, ettd paatoksentekomme olisi helpompaa. Konstruktiivisessa tutkimuksessa
kaytettdvat menetelmét voivat olla kirjavia, silla lahestymistapa ei sindnsa rajaa pois
mitddn menetelm&a. Koska konstruktiivisessa tutkimuksessa on tavoitteena selkeésti
kehittdd yritykseen tai organisaatioon jotain uutta, tarvittava aineisto kannattaa keréta
monin tavoin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 68.)

Menetelmina tulen kéyttdmaan Service blueprinting, business model canvas, palvelu-
muotoilua ja asiantuntijahaastattelua. Palvelun blueprinting on prosessikaavio, joka ku-
vaa yksityiskohtaisesti palveluprosessin etenemista ja eri osallistujien, myos asiakkaan,
rooleja. Palvelun blueprintingin tarkoituksena on kuvata palveluprosessia objektiivisesti
niin, ettd henkilosto, asiakkaat ja johtajat ymmartavat kaikki samalla tavalla millainen
palvelun kokonaisuus on. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 158 — 159.) Tarkoituk-
sena on kuvata asiakkaan palvelupolkua tukipalvelun yhteydenottotilanteesta, sekd na-
kyvié, ettd nakymattomié toimintoja.

Palvelumuotoilun ideana on tuottaa kayttajalahtoista suunnittelua siten, etta palvelu vas-
taa seka kayttajien tarpeita, ettd palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Palve-
lumuotoilu tuo palvelukehitykseen uusia osallistavia tyokaluja, joilla voidaan mallintaa
erilaisia palvelutapahtumia. (Boedeker, M. KTT. Kehittdmistyon peruslahestymistavat.
Luento 8.3.2013, 9.)
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Asiakkaan palvelukokemuksen ymmaértamisen pohjalta palvelumuotoilua voidaan inno-
voida markkinoille tdysin uusin palveluin ja kehittdd jo olemassa olevien palvelujen
laatua palvelutuottajan, seka erityisesti asiakkaan nakokulmasta. Palvelumuotoilulla
voidaan my6s muuntaa aineeton palvelu fyysisilla elementeilld asiakkaalle konkreetti-
seksi ja nakyvéaksi brandikokemukseksi. Nain ollen palvelumuotoilun tehtdvana voidaan
nahda:

- uusin innovaatioihin perustuvien palveluliiketoimintamallien kehittdminen

- asiakas- ja kayttajakeskeisen palvelun tuotantoprosessien kehittdminen

- palvelujen tuotteistaminen

(Koivisto, 2007, 68.)

Haastattelu on vuorovaikutusta, joka vaatii osallistujien vélistd luottamusta. Koska haas-
tattelun tavoitteena on kehittdmistehtavan ratkaisua edistdvén aineiston kerdaminen, se
eroaa useimmiten tavallisesta keskustelusta, koska haastattelussa haastattelija selvasti
ohjaa kaytavaa keskustelua. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 97). Tarkoituksena on

haastatella dentaalialan ammattilaisia puolistrukturoidusti.

1.4 Raportin rakenne

Opinnaytetyon teoriaosa alkaa kappaleesta kolme, jossa kasitelladn palvelun tuotteista-
mista palvelun myynnillisyyden ja tuotteistamisen tasojen ja tavoitteiden ndkokulmasta.
Tama jalkeen kasitelldadn nelja erilaista kirjallisuudessa esitettyd tuotteistamismallia,

joiden tavoitteena on avartaa lukijalle tuotteistamisprosessin teoriaa.

Kappaleessa nelja esitelldadn palvelumuotoilun keskeiset elementit ja paneudutaan yh-
teen palvelumuotoiluprosessiin kootusti. Tyon viidennessa luvussa esitelldan hinnoitte-
lun perusteet ja erilaisia hinnoittelumalleja, joista hinnoittelua pohditaan myds asiak-
kaan nakokulmasta. Kappale kuusi siséltdd opinndytetyon empiirisen osuuden esittaen
opinndytetyon teettdneen yrityksen havaitun ongelman kuvaamisella. Kappaleiden kol-
me ja neljan pohjalta muodostetaan sovellettava tuotteistamismalli, jota ké&sittelen lu-

vussa kuusi.
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2 KOHDEORGANISAATIO

Emoyhtid Planmeca on perustettu omistajana ja toimitusjohtajana toimivan HeikKi
Kyostilan toimesta vuonna 1971. Planmeca aloitti toimintansa valmistamalla ham-
mashoitotuoleja ja instrumenttikappaleita. Yritys laajensi valikoimaansa hyvin nopeasti
my0s hoitokoneisiin ja potilastuoleihin. Yrityksen tavoitteena oli laajentaa toimintaansa
myos ulkomaille ja ensimmainen tytaryhtio perustettiin Saksaan vuonna 1979. (Planme-
ca 2014.)

2.1 Emoyhtié Planmecan historia lyhyesti

1980 luvulla yritys laajensi toimintaansa nopealla tahdilla, jolloin tytaryhtidita perustet-
tiin Yhdysvaltoihin, Italiaan ja Ruotsiin. Planmeca oli mikroprosessoriteknologian edel-
lakavijand oman tuotekehityksensa ansiosta ja esitteli ensimmaisen mikroprosessorioh-
jatun potilastuolin vuonna 1983. Planmeca lanseerasi vuonna 1986 mikroprosessorioh-
jauksella toimivan rontgenlaitteen, joka mullisti hammasradiologian alan. Samana
vuonna Planmeca sisallytti mikroprosessoriohjauksen myds hammashoitokoneisiinsa.
(Planmeca 2014.)

1990 luvun suurin innovaatio oli digitaalikuvantamisjérjestelma, joka ohjasi tuotekehi-
tysta kohti integroituja kuvantamisjarjestelman kaytt6d hoitoympéristdissé. All in one
filosofia sai alkunsa, joka mahdollisti padsyn digitaalisessa ympaéristossa oleviin potilas-

tietoihin suoraan hoitokoneisiin liitetyista nayttopaneeleista. (Planmeca 2014.)

2000 luvulla digitaaliset kuvantamisjérjestelmét ja laitteet kehittyivat entisestdan uusien
tekniikoiden ja innovaatioiden avulla. Planmeca toi markkinoille 3D- kuvantamiseen
kartiokeilatietokonetomografian (KKTT) ja aloitti hyédyntaméaan SCARA- teknologiaa.
Vuonna 2007 esitteli Planmeca hoitokoneen, jota voitiin sdhkdisesti muuttaa symmetri-

sesti oikeankatisestd vasenkatiseen. (Planmeca 2014.)

2010 luvulla syntyi uusi digitaalinen aikakausi hoitoalalla. Planmeca kehitti ainutlaatui-
sen 3D-yhdistelman, jossa yhdistetddn kolme erityyppista 3D-tietoa yhteen rontgenlait-
teeseen, jolla mahdollistetaan virtuaalisen 3D-potilaan luomisen, joka helpottaa kliinista
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tyoskentelyd. Virtuaalinen 3D- potilaskuva muodostuu 3D kasvokuvan, Kartiokeilatie-

tokonetomografiakuvan ja 3D-mallin yhdistamisesta yhdeksi kuvaksi. (Planmeca 2014.)

2.2 Plandent-liiketoimintaryhma

Plandent-liiketoimintaryhma on suomalaisomisteinen hammastarvikeliikkeiden ketju,
joka tarjoaa palveluita hammasalan ammattilaisille. Liiketoimintaryhman paakonttori
sijaitsee Helsingissd, ja ryhma toimii kaikissa Pohjoismaissa, Saksassa, Belgiassa, Ita-

vallassa, Hollannissa, Englannissa, Venéjélla ja Baltian maissa.

Perustamisensa jalkeen 1972 Plandent-ryhmé on kasvanut yhdeksi Euroopan merkitta-
vammaksi hammasalan toimittajaksi, ja monet ryhman yrityksistd ovat oman markkina-
alueensa johtajia. Menestys perustuu pitkddn kokemukseen alasta seké tiiviiseen yhteis-
ty6hon asiakkaiden kanssa.

Plandent Oy on tdyden palvelun hammastarvikeyritys, joka toimittaa hammasvas-
taanotoille ja laboratorioille kaikki tarvittavat laitteet ja tarvikkeet sek& asennus- ja
huoltopalvelut. Rontgentuotevalikoimaamme kuuluvat suoradigitaaliset panoraama- ja
3D-kuvantamislaitteet sekd suun siséiseen kuvantamiseen tarkoitetut laitteet. Asiak-
kaidemme vastaanoton sujuvaa toimintaa tukevat erinomaiset, kokonaisvaltaiset ohjel-
mistoratkaisut, joiden avulla koko vastaanoton tiedonhallinta on mahdollista liittda yh-
teen ohjelmistokokonaisuuteen. (Plandent 2014.)

Plandent Oy on Suomen suurin hammastarvikejakelija ja yhtiélla on vahva asema va-
kiintuneiden markkinoiden kesken. Plandent Oy:n menestys syntyy osaltansa emoyhtion
Planmecan laite- ja ohjelmistoinnovaatioista, joka on keskeinen asia yrityksen kilpailu-
kyvyn yllapitamisessa seka edistdmisessd. Yrityksen hyva maine ja brandi ovat kilpai-
lukyvyn kannalta keskeisessé roolissa. Suomessa valitsee kahden isontoimijan vélinen
valtataistelu, jossa Plandent Oy on alansa markkinajohtaja. Toimialan siséinen kilpailu-
tilanne on muuttunut yha kovemmaksi. Nykyisten ja potentiaalisten asiakkaiden pitami-

nen asiakkaana on keskeinen ldhtokohta markkinajohtajuuteen.
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Yrityksen liikevaihto kasvoi vuonna 2013, 18,6 %, 76 miljoonaan euroon. Liikevoiton

osuus oli vuonna 2013, 8,6 %.

Terveysteknologian yleinen tilanne on viime vuosina ollut erinomainen. FIHTA Suo-
men terveysteknologian liiton mukaan terveysteknologian vienti on kasvanut vuonna
2013, 1,66 miljardiin euroon, joka on uusi ennéatys. Terveysteknologia on saavuttanut
vuonna 2013 suurimman osuuden suomen huipputeknologian viennistd 47 % osuudel-
laan, joka oli vuonna 2013, 3,5 miljardia euroa. (FIHTA, 2014.)

Muuttuvat asiakastarpeet synnyttdvat uusia palvelumahdollisuuksia, joita tulisi hyddyn-
taé. Asiakasyritykset ovat kohta yhdeksanvuoden kokemukseni mukaan kiinnostuneem-
pia sijoittaa kumppanuuteen. Lahtokohtana on tehda kauppaa yrityksen kanssa, joka
pystyy tarjoamaan kaikki tuotteet ja tarvikkeet seké tuotteisiin tukeutuvat palvelut. Alal-
la tapahtuneen kehityksen, digitalisoitumisen ansiosta, asiantuntijuuden merkitys on
kasvanut viimeisten vuosien aikana merkittavasti. Yhteistyosta siirtyminen kumppanuu-
teen on tuonut myyvat sekd ostavat yritykset lahemmaéksi, synnyttaen yritysten véliin
vuorovaikutteisen ja joustavan suhteen yhteisilla tavoitteilla varustettuina. Vahva ko-
kemus alalta sekd luja ammattitaito vahvistavat kumppanuutta. Asiakkaat etsivat ne
kumppanit, jotka pystyvat tuottamaan asiakkaan nakokulmasta parhaan tarpeeseen sopi-

van ratkaisun palveluineen.
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3 PALVELUN KEHITTAMINEN JA TUOTTEISTAMINEN

Yrityksen strategiset tavoitteet ovat palvelukehityksen lahtokohta! Liiketoimintastrate-
gia kuvaa mm. ketd varten yritys on olemassa, mihin se on menossa, miten sen tulisi
erottua Kilpailijoista, miten tuotteita ja palveluita tuotetaan, miten tuloa kerrytetdan,
mistd muodostuu kulujen rakenne, minkalainen on asiakassegmentti ja asiakas-suhteen
luonne. Palveluliiketoiminnan menestyksen avain on asiakkaiden tarpeiden tunnistami-
nen, toimialan hyva tuntemus ja palveluliiketoiminnan hyva osaaminen. Ennen strategi-
sia valintoja tulisi tutustua asiakkaiden tarpeisiin, mahdollisiin uusista trendeista synty-
viin tarpeisiin sek& kilpailijoiden luomiin markkinatarpeisiin. (Jaakkola, Orava, Varjo-
nen, 2009, 3-4.)

Palvelujen kehittdmisen tarkoituksena on luoda lisdarvoa asiakkaille tarjoten ratkaisuja
ja arvoja olemassa olevaan tai tiedostamattomaan tarpeeseen. Parhaaseen tulokseen
paastaan kun otetaan asiakas mukaan kehitysty6éhon, jolloin saadaan asiakas arvioimaan
palvelua ja avartamaan omaa ndkokenttansd, jotta palvelu vastaisi asiakastarvetta ja
tuottaisi arvoa asiakkaille. Mahdollisuutena on myds tunnistaa tiedostamattomia tarpei-
ta, jotka tukevat palvelun asiakasarvoa. Palvelua ei kannata kehittdd monen asiakkaan
kanssa samanaikaisesti, jotta kehitystyostd ei muodostuisi asiakasvetoista. Palvelun ke-
hittdminen voi kohdistua olemassa olevan palvelun parantamiseen, ilmeen muutokseen,
palvelutarjonnan laajennukseen. Taman lisdksi kehittdmisty0td voidaan tuottaa uuden
palvelun, innovaation tai ratkaisun tuottamiseen. Palveluinnovaatio voi olla merkittava
ratkaisu, joka tuottaa hyotya tuottajalle ja on toistettavissa useille asiakkuuksille tuoden

hyotyd molemmille osapuolille. (Jaakkola, Orava, Varjonen, 2009, 3-4.)

3.1 Palvelun tuotteistaminen

Palvelujen aineettomuus asettaa useita haasteita palvelusektorille. Asiantuntijapalvelun
tuotteistaminen siséltad palvelun maarittelyd, kuvaamista, suunnittelua ja kehittdmisté.
Jatkuvalla palveluiden ja prosessien parantamisella pyritdén saavuttamaan suuri asiakas-
hyoty ja tavoitteiden ylittdmistd. Tuotteistamisen tavoitteena on vakioida koko palvelu-

tuotannon prosessia hallittavampaan muotoon. (Lehtinen & Niinimaki, 2005, 30.)
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Tuotteistamista voidaan pitdd ajattelutapana, jonka tavoitteena on toimintatapojen ja
ratkaisuiden vakioimista hyddynnettéviksi ratkaisuksi. Ratkaisusta tuotetaan Kirjallinen
dokumentaatio, jotka luovat palvelulle konkreettisia piirteitd, joita voidaan esittad asiak-
kaille. N&in olleen aineeton palvelu saavuttaa samanlaisia konkreettisia piirteitd kun

fyysisilla tuotteilla on.

Uolevi Lehtinen ja Satu Niinimaki (2005) korostavat, etta asiantuntijapalvelun suunnit-
telun tuotteistamisessa tarkeita asioita ovat ydinpalvelu, tukipalvelu, palveluprosessi,
palvelustrategia (raatélointi & standardointi), tuotteistamisen vaiheet ja tasot, brandays
seka hinta-laatusuhde. Tuotteistaminen olisi syyta aloittaa jo tuotesuunnittelunprosessin
alkaessa. Christian Gronroos (2009, 227) jakaa tuotteistamisen ydinpalveluihin, avusta-

viin palveluihin ja tukipalveluihin.

Palvelut voivat olla tuotteistettua vakioituihin ja vakioimattomiin osiin. Vakioitu palve-
lu on téysin tuotteistettu, johon asiakas ei endé helposti voi vaikuttaa. Vakioimaton pal-
velu voi olla taysin ainutlaatuinen palvelu, joka on osittain vakioitunut, mutta sisaltaa
raatalointityota. (Jaakkola ym. 2009, 19.)

Vakinidut osat
Vakicimattomat osat
Téyzin tuctteistettu < » Taysin ainutlsatuinen
pahalu palvelu

KUVIO 1. Tuotteistamisen asteet (Jaakkola ym, 2009, 19)

Mielestani palvelua kannattaisi rakentaa osittain vakioidusta osasta, johon voisi helposti
valita moduuleita. Asiakas pystyy ndin olleen helposti tdydentdaméan vakioitua osaa

valitsemillaan liitdnnaispalveluilla.

Asiantuntijaorganisaation menestymisen edellytyksend ovat resurssit ja niiden ajanhal-
linta. (Lehtinen & Niiniméki, 2005, 31.) Asiantuntijapalveluita tuotetaan monesti ilman
selkeitd prosesseja, joka johtaa siihen, etté asioita tuotetaan monesti alusta alkaen kuten
”puuseppéd konsanaan”. Asiantuntijapalveluiden tuotteistamattomuus johtaa monesti
resurssien tehottomuuteen ja resurssien hukkaamiseen, koska palvelua ei pystytd alku-

perdisell& tavalla monistamaan.
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Kilpailuetu syntyy kun palvelutaso on standardoitu ja palvelukokonaisuus on parasta
mahdollista mitd markkinoilta saa. Ehdottomana edellytyksend nahddan monessa kirjal-
lisuuden tuotoksissa erilaistuminen, joka nostetaan myds menestymisen tekijaksi. On
oleellista, ettd yrityksen siséisid prosesseja kehitetddn tuotekehityksen rinnalla. Tuote-
kehityksen tuomat kehitykset voivat monesti ottaa suuria askelia eteenpdin, joten on
varmistettava, ettd palveluita kehitetddn niiden rinnalla. Asiantuntijapalvelut olisi hyva
olla asiakaslahtOisia sekd rakentua ja kehittyd ainutlaatuisista asiakaskohtaamisista.
Usein koetaan haasteeksi tuottaa tasalaatuinen palvelutaso, jonka voisi tuotteistaa. Kui-
tenkin juuri tuotteistaminen mahdollistaa mahdollisimman tasalaatuisen palvelukoke-
muksen. Mitd paremmin organisaatio tuntee omia ja asiakkaidensa toimintatapoja, sita
helpompaa on vastata heidén tarpeisiinsa. Asiakasymmarryksen avulla on mahdollista
ratkaista ongelmia ja tuottaa kannattavia palveluita. (Lehtinen & Niinimaki, 2005, 30-
34, 43-48, Wulff, Mykkanen, Varis, Voutilainen, Keski-Orvola, 2012, 27-29.)

3.1.1 Palvelun myynnillisyys

Osaamisen myyminen vaatii organisaatiolta asiakkaiden tuntemusta. Ennen myynnin
aloittamista on suositeltavaa tunnista asiakassegmentit ja analysoida heidan ominaispiir-
teensd. Kun ominaispiirteet on analysoitu, on selvitettdva mitd ongelmaa tarjottava pal-
velu ratkaisee. (Wulff ym. 2012, 27.)

Jotta palvelua pdéstddén myymaan on asiakkaiden tiedettdva heille lisdarvoa tuovat ele-
mentit, palvelun sisélt6 ja miten hinnoittelu muodostuu. Tasta syysté on elintarkeé tuot-
taa selkea kuvaus palvelulupauksesta, hinnoittelusta ja palvelun sisallosta. Parantainen
(2011), kehottaa tuotteistamaan palvelun siten, ettd asiakkaille annetaan torked lupaus.
Parantainen (2011), esittad nelja tunnusmerkkia, jotka pitaa tayttya torkeéssa lupaukses-
sa, jotta palvelulla on menestymisen mahdollisuudet. Ensimmadinen tunnusmerkki on
saada asiakas uteliaaksi ja hieman epéduskoiseksi lupauksesta, toinen tunnusmerkki pitaa
huolen, ettd lupaus on helposti mitattavissa. Kolmas tunnusmerkki liittyy lupauksen
erottautumiskykyyn kilpailijoihin ndhden. Viimeinen tunnusmerkki on tavoite houkutel-
la asiakasta ostamaan palvelua lupauksen perusteella. N&kisin, ettd tarkeimpana ominai-
suutena palvelun myymisessa on esittda asiakkaalle palvelun tuomat hyddyt ja rahalliset
séastot. Talla tavalla saadaan asiakkaalle kynnys palvelun ostamiseen vahennettya. (Pa-
rantainen, 2011, 73-75.)
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Yksi tarkeimmisté elementeistd palveluiden myymisessa on palvelun asiakaslahtoisyys.
Asiakaslahtoisyyttd voidaan kuvata yksinkertaistaen olevan lahestymistapa, jonka pyr-
kimyksend on tuottaa palvelu tai tuote asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Palvelukehitta-
misen koko elinkaaren aikana on hyvéd varmistaa asiakaslahtdisyyden toteutuminen,

jotta palvelun lopputulos on asiakaslahtdista. (Wulff ym. 2012, 28-29.)

3.1.2 Tuotteistamisen tasot ja tavoitteet

Tuotteistamisen tasoja on monenlaisia. Ne voidaan jakaa tuotteen standardiosiin, mo-
duuleihin ja raataloityihin osiin. Siplid (1996) on kuvannut tuotteistamisen asteet nelje-
I14 elementilla. Kuvio 2. esittaé tuotteistuksen eri tasot ja kuinka pitkélle tuotteistaminen

on viety eri tasoilla.

Sisdisten tyomenetelmien tuotteistaminen
Palvelun tuotetuki

Tuotteistettu palvelu

Tyomenetelmat ja Monistettava tuote
toimintatavat on

systematisoitu

Palvelu, jossa
kaytetain tuotetukea . = e
esim, potilastieto rosessit, Struktuurt,
ohjelmisto menetelmat ja
apuvalineet on “lonistettavissa ja
tuotteistettu Jaettavissa oleva
tuote (fyysinen tai
sahkoinen)

KUVIO 2. Tuotteistamisen asteet. (Sipild 1996, 13)

Ensimmaisessa tasossa sisdiset tydmenetelmat ja toimintatavat on systematisoitu. Toi-
sessa tasossa palvelu toimii tuotetukena. Kolmannessa tasossa palvelun prosessit ja
apuvélineet on tuotteistettu. Viimeisessa vaiheessa palvelu on monistettavissa ja jaetta-
vissa niin fyysisessa kuin sahkoisessd muodossa. (Sipild, 1996, 12-13.)

Christian Gronroos médrittelee peruspalvelupaketin kolmeksi palveluryhméksi:
* Ydinpalvelu
« Mahdollistavat palvelu (ja tuotteet)
« Tukipalvelut (ja tuotteet)
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Palvelutuote
Palvelun eri osiin voi liittyd
tavaroita ja jarjestelmia Se mitd asiakas
ensisijaisesti hakee
Valttamattomia
[ —— :
Palvelun ydinpalvelun
= ydin kannalta,
o2
=
9

Palvelun tukiosat

Eivat valtamattomia

o tt tavat
Palvelun lisdosat ;;fv;unnousa:tvfa

KUVIO 3. Palvelutuote Gronroos 2000, Normann 1991, Brax 2006 —malli (Jarvelin,
2013, 6)

Ydinpalvelu on palvelutuotteen olemassaolon syy, josta asiakas ensisijaisesti on valmis
maksamaan. Esimerkiksi laivayhtitlle se on kuljetus. Ydinpalveluita voi olla useampia.
Ydinpalveluita tukemaan tarvitaan lisapalveluita, joita Gronroos nimeda mahdollista-
viksi palveluiksi. Mahdollistavat palvelut, mahdollistavat ydinpalvelun kayttamisen.
Laivayhtidlle mahdollistava palvelu voisi olla lahtoselvityspalvelu. Tukipalveluilla pyri-
tdan kayttamaan arvon lisddmiseksi tai erottautumisena kilpailijoihin. Laivayhtion oles-
kelutila on laivayhtidlle erés tukipalvelu. (Grénroos, 2009, 224-225.)

Hinnoittelu

Rahoitus = Tuotteistus —  Asiakasryhma 1
lakelutie

Paketointi . Aciakasryhma 2
Konkretisointi Ydlnpalvelu

Tarina > Asiakasryhma 3

Ostamisen helppous
Lisdominaisuudet

KUVIO 4. Parantaisen palvelutuote-malli (Parantainen, 2011, 106)

Parantaisen (2011), mukaan tuotteistajan tehtava ei ole vaan keksittyd ydinpalveluun
vaan hanen tulisi aktiivisesti hahmottaa mahdollisuuksia hyédyntaa ydinpalvelusta ja-
lostettavia palvelutuotteita erilaisin lissominaisuuksin tarpeiden ja vaatimusten mukai-
sesti kaavalla palvelutuote= ydinpalvelu+ tuotteistaminen. (Parantainen, 2011, 105-
107.)
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3.2 Tuotteistamisprosessit

Tuotteistamisprosesseja on useita erilaisia, joihin on hyva tutustua. Tuotteistamisproses-
seita voi hyodyntéé uusien palvelujen sekéd olemassa olevien palvelujen kehittdmisessa.
Kehittdmishankkeet syntyvat yrityksen omista tarpeista, jolloin on hyva kayttaa yrityk-
sessd toimivia tuotteistamisessa kaytettavid malleja tai muokata olemasta olevista mal-

leista itselleen toimivan mallin. (Jaakkola ym. 2009, 5.)

Tuotteistamisen syyt ja tavoitteet voivat olla monenlaisia, joten tassa luvussa esitellaan
muutama liiketoimintakirjallisuudesta tunnettu tuotteistamisprosessi. Sipilan (1996)-
malli edustaa teoreettisempaa asiantuntija- ja ammattilaisorganisaatioiden kehittdmiseen
tukeutuvaa tuotteistamista. Noste Oy:n toimitusjohtaja ja tuotteistaja Parantaisen (2011)
-malli on otettu mukaan, koska h&n on tuotteistanut kymmenia eri alojen asiantuntija-
palveluita. Parantainen (2011) pyrkii hyvin kdytdnnonlaheisesti avaamaan tuotteistami-

sen salaisuudet.

Sipila (1996) on luonut asiantuntijapalvelun tuotteistamisesta mallin, jonka keskeisen&
tavoitteena on parantaa sisdisen tyon vaikuttavuutta ja asiakashyotyja. Tuotteistamis-
prosessi etenee kuvion 5. mukaisesti alkaen liiketoimintastrategiasta ja paattyen tuotteen
uudelleenkehittamiseen. (Sipild, 1996, 37.)

Liiketoiminta-alueen
strategia

Tuoteluettelo
sTuoteryhmat ja tuotteet

Tuote- | Tuotteistusohjelma
ideat

Sisdiset tuotekuvaukset
Tuotteistus- ja
tuotekehitystoimet

Pilotit

Tuotteen
edelleenkehittdminen

KUVIO 5. Sipiléan tuotteistamisprosessia (Sipild, 1996, 37)
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Sipila peraankuuluttaa rohkeutta, innostusta ja maaréatietietoisuutta tuotteistamisessa.
Tuotteistamisprosessi tuottaa yleensd parannusehdotuksia siséisten prosessien kehitta-
miseen. Asiantuntijapalvelun tuotteistamisessa tulisikin panostaa sisdaiseen tuotekuvauk-
seen ja siihen kytkettyyn tuotesuunnitelmaan, koska ne ohjaavat tuotteistuksen jatko-
toimenpiteitd. Asiakkaat otetaan mukaan tuotteistukseen jo pilotointivaiheessa, jolloin
asiakkaita pyritadn sitouttamaan sopimusten voimalla. Kun tuote on lanseerattu laa-
jemmille markkinoille, kehitetddn tuotetta asiakkailta keratyn palautteen ja oman orga-

nisaation ideoiden avulla.

Lehtinen ja Niiniméki ovat koonneet taulukon tuotteistamisprosessin suunnittelua var-
ten, kuvio 6. Malli on luotu palvelemaan asiantuntijaorganisaatioita niin julkisella kuin
yksityisella sektorilla. Tuotteistamisprosessi sisaltdd nelja padvaihetta: (1) valmistelu-
ty0, (2) tuotteiden muodostaminen, (3) markkinointi ja (4) seuranta- ja arviointi. (Lehti-
nen & Niinimé&ki, 2005, 46.)

1. VALMISTELUTYOT

= THzmennd organisaatios tai yksikkositoiminta-ajatus ja
perustehtdva

= Selvitd ja ryhmittele organisaation asiakasryhmat

= Laadi tuoteluettzlo. Tee nyky- ja tavoitetilaa kuvaava
VETSiD

ahreluista pahelukuvaus, joss
= ja hyddyt, tanvittavien

= Selvita kustannuslaskennan periastteet koko
organisaatiossa sekd yksikkosi kustannusrakenne

= Perehdy tarvittaessa tuotteistamisesn liithyw33n
kirjallisuuteen jaterminologiaan

= Hanki itzellesi koulutusta. K3y tutustumassa muiden
ratkaisuihin

=TEzmennd tuotteen kustannustekijit
=Lazdi mahdolizimman pelkistetty pahveluluettelo sekd rekisterdi

tuottest

3. MARKKINOINTI 4. SEURANTA JAARVIOINTI

= Tee laadittujen palvelukuvausten pohjala esitteet sekd = Kehitd tilasto- ja kustannuslaskentajdrjestelmat sellaisiksi,
ettd niiden avulla pystytS3nvastaamazan myds palvelujen
seurannan tarpeisiin

= Seuraa ja arvioi palvelujen menekkis, tuotteiden
vastaavuutta asiakkaiden tarpeisiin, tuotteen hinta-laatu -
suhteen onnistuneisuuta jne

= Kokoa palvelujen esittebykan =3 on mukana
yksittdisten palvelukuvausten | organisastion
toiminta-ajatus, tuotehierarkiaja muut ryhmittelyt,
tarvittaessa hinnat, asiakastutkimusten tulokset ym.

KUVIO 6. Tuotteistamisprosessin suunnittelu (Lehtinen & Niiniméki 2005, 46 - 47).

Valmistelutydvaiheessa 1. selvitetddn mm. lahtokohdat, palvelupotentiaali, asiakas-
segmentit, kustannuslaskenta, Kilpailijatilanne ja tarvittavat resurssit. Tuotteiden muo-
dostamisvaiheessa 2. kuvataan palvelu- ja tydprosessi, ydinpalvelu, tukipalvelu, lisa-
palvelu, palvelukuvaus ja tdsmennetddn palvelun tuotantoprosessia. Markkinointivai-
heessa 3. laaditaan palvelukuvaukset ulkoisille ja sisdisille asiakkaille. Kyseisessé vai-

heessa kuvataan my®s organisaation toiminta-ajatus, tuotehierarkia ja hinnoittelu. Seu-
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ranta- ja arviointivaiheessa 4. kehitetddn palveluiden seurantaa tukevia tilasto- ja kus-
tannuslaskentajarjestelmid, tuotteiden myyntid ja asiakastyytyvaisyyttd. (Lehtinen &
Niinimaki, 2005, 46-47.)

Parantainen nakee palvelukehityshankkeen tarvitsevan kahta padvaihetta. Ensimmaises-
s& vaiheessa, luvataan ratkaisua todellisen ongelmaan, joka vallitsee asiakasryhmassa.
Vaihetta kutsutaankin lupausvaiheeksi. Lupausvaihetta kehitetddn kayttamalla kym-
mentéd vaihetta, joiden avulla saadaan luotua ydinkohdat markkinointimateriaalille ja

pohjan myyntipuheille (Parantainen, 2011, 134-135.)

Padvaihe 1. Lupausvaihe (Parantainen, 2011, 135.)

. Pa4ta kuka on asiakkaasi

. Tunnista asiakkaasi ongelma

. Selvita miksi kukaan muu ei ole jo ratkaissut ongelmaa

. Kiteyté torked lupaus

. Asemoi palvelutuotteesi niin, etta se erottuu Kilpailijoista
. Kuvaa asiakkaan hyodyt

. Anna palvelutuotteellesi toimiva nimi

. Mé&arita hinta

© 00 N o O b~ W N -

. Listaa toimitussisaltd

10. Kasittele vastavaitteet

Lupausvaiheella tunnistetaan asiakkaan kiinnostus palvelua kohtaan. Mikali, asiakkailla
herdé ostohalua palvelua kohtaan siirrytadn tyostamaan toista paavaihetta nimelta lunas-

tusvaihe.

Toisessa paévaiheessa rakennetaan monistuva palveluformaatti, joka siséltda kuusi vai-
hetta. (Parantainen, 2011, 196.)

1. Piirré iso kuva

2. Kirjoita palvelun késikirjoitus

3. Laadi vaatimusmaéarittely

4. Kokoa tydohjeet

5. Lanseeraa palvelu

6. Kokoa kehitysideat
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Parantainen nakee kohdan nelja kokoa tydohjeet olevan térked vaihe lunastusvaiheessa.
Parantainen suosittelee kuvaamaan tyoohjeet siten, ettd lukija saa yleiskasityksen palve-
lusta. Taméan jalkeen kuvataan jokaisen palveluun osallistuvan tytvaiheet ja tehtavét.
Tydohjeet kannattaa koota yhdeksi dokumentiksi, joka jaetaan kaikille palvelutuotan-
toon osallistuville. Téll4 tavalla saadaan jaettua tietoa tuotettavista tehtévista laajemmal-
la nékokulmalla. Hanen nédkemyksensa mukaan aitoa palvelutuotetta ei voi monistaa

ilman kattavaa palvelukasikirjaa. (Parantainen, 2011, 196, 221.)

Jaakkola ym. (2009) nakee liiketoiminnan kannattavan kasvun edellytyksend osaamisen
kasvattamisen ja uusien ideoiden innovoimisen. Tuotteistamismallissa tavoitellaan kil-
pailukyvyn kasvattamista neljalla paéavaiheella. Mallissa esitelldan tavoitteiden jalosta-
mista kehityskohteeksi, jossa pureudutaan palvelutarjonnan, palvelusisaltéon, hinnoitte-
luun, seurantaan ja mittaamisen maéarittelyyn. Keinovaiheessa konkretisoidaan, syste-
matisoidaan ja vakioidaan kehityskohdetta. Tuloksia mitataan kannattavuuden, Kilpai-
luedun, kasvun, laadun ja tuottavuuden mittareilla. (Jaakkola ym. 3-6.)

TAVOITTEET KEHITYS KOHTEET KEINOT TULOKSET
Hnnaittaiu ¥amatiavuus
LTS Fafvalugrosass 4:!1,1-31 ik ¥azvu
. . ; Maarttaly
<yynan Pavalutarjoama chamatisnint Kilpailuatu
i ataiminta Sayranta ja mittaaminan %‘5 T:t Laaty
Waztnta — Tuottavuus

KUVIO 7. Palveluliiketoiminnan kehittdminen tuotteistamisen avulla. (Jaakkola, Ora-
va, Varjonen, 2009, 5)

Kuvio 7. Jaakkola Ym. (2009) tuotteistamisprosessi on rakennettu neljasté vaiheesta,
jotka ottavat kantaa palvelun sisallén tuottamiseen, hinnoitteluun, viestintadn, laadun ja

kannattavuuden maarittdmiseen. (Jaakkola ym. 2009, 5.)

Jokaisessa mallissa yhtenevéista oli, ettd palvelujen tuotteistamisella tavoitellaan strate-
gisesti katsottuna mm. asiakkaille luvatun hyddyn ja arvon konkretisointia. Asiakastar-
peiden ja heiddn kokemusten ymmartdmistd, jonka avulla paastaan kehittaméan palve-
lua vield paremmaksi. Taman liséksi palvelumyynnistd odotetaan kannattavaa liikevaih-

toa.
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Tykastyin Jaakkola ym. (2009) tulokset vaiheeseen, koska se keskittyy kannattavuuden-
ja palvelunsuorituskyvyn seuraamiseen, joka on ydintekijd kannattavaan liiketoimin-
nanharjoittamiseen. Parantainen (2011), kuvaa samaa asiaa, mutta lahestyy palvelun
mittaamista, reklamaatioiden taustoittamisen kautta palvelun itse testauksella seké&
kuuntelemalla asiakkaita. Parantaisen mallissa rakennetaan asiakkaalle annettava arvo-
lupaus perehtymalld asiakkaisiin sekd heidan ongelmiinsa. Tulen hyddyntdmaan tata
piirrettd omassa tuotteistamisprosessissani, koska asiakasymmarryksen avulla on mah-

dollista ratkaista asiakkaan ongelma ja osoittaa sille rahallista arvoa.

Vaitan, ettd palveluntuottajaorganisaation sisaiset asiakkaat ovat tarkein osa onnistu-
neessa tuotteistamisessa. Heiddn oma panostuksensa ja kouluttaminen asiakaspalvelun
prosesseihin on valttamattdmyys, jotta voidaan kehittad palvelua entistd toimivammak-
si. Kun sisaiset toimintamallit seka yhteistyd on varmistettu, voidaan jakaa vastuita seka

seurata miten yhteista paddméaaraa saavutetaan.

Operatiivisesta nakokulmasta katsottuna tuotteistamisella tavoitellaan mm. palvelutuo-
tannon tasalaatuisuutta, tehokkuutta seka toiminnan seurannan, ennustamisen ja johta-
misen pohjaa. Mielesténi tarkeé elementti toiminnan kehittdmisen edellytyksena on par-
haiden kaytantojen jatkuva viestittdminen seké jakaminen. Taman lisaksi organisaation
taytyy ymmartaa miten palvelutuotantoa mitataan, jotta saadaan muodostettua luotetta-
vaa aineistoa. Organisaatiossa taytyisi jarjestda sdannallisin valiajoin koulutus valinei-
siin ja ohjelmiin, joita palvelutuotannossa tarvitaan. Kun organisaatiolla on selked ym-
marrys mitd ollaan myymassg, varmistetaan silla, ettda asiakas ymmartad mita he ovat
ostamassa. Tuotteistamisessa tuleekin ottaa huomioon monta eri elementtia, joita ketju-

tetaan toisiinsa.
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4 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilun tavoitteena on tuottaa palveluista haluttavia, hyodyllisia, helppokéyt-
toisia ja tehokkaita sekd palveluntuottajalle, ettd palvelunkuluttajalle. Palvelumuotoilu
yhdistad vanhoja hyvaksi havaittuja palvelun kehitysmenetelmid muotoilun avuilla yh-
distettynd. Palvelumuotoilu on uusien palvelujen innovointia ja nykyisten palvelujen
kehittdmistad kayttdja- ja liiketoimintaldhtoisesti. Toisin sanoen palvelumuotoilussa ote-
taan huomioon kayttajien tarpeet ja odotukset seké palveluntuottajan liiketoiminnalliset
tavoitteet. (Moritz, 2005, 39; Tuulaniemi, 2011, 24-25.)

Satu Miettinen kuvaa palvelumuotoilun tarjoavan tyodkaluja taloudelliseen, teknologi-
seen ja sosiaaliseen muuttuvaan elinympéristoon. Se tarjoaa laajemman nakokulman
kehittad parempia palveluita. Suunnitteluratkaisuna voi olla joku muu kuin tuote, kuten
uusi tapa toimia asiakaspalvelussa tai ihmiskeskeisempi tapa organisoida tuotettavaa
palvelua. (Miettinen, 2011, 26.)

Mikko Koivisto kiteyttad palvelumuotoilun olevan palvelujen kehittdmista ja innovoin-
tia, jossa painoarvo muodostuu asiakkaiden palvelukokemuksen ja kayttokokemuksen
ymmartamisen pohjalta. Palvelumuotoilulla pyritdadn parantamaan palveluiden kaytetta-
vyyttd, haluttavuutta, tunteisiin vetoavuutta ja arvotuottavuutta. Erityisesti pyritaan sel-
vittdmé&an asiakkaiden tiedostamattomat tarpeet, joita he eivét pystyisi ilmaisemaan ky-
selyiden tahi haastattelujen kautta. (Koivisto 2007, 78.)

Palvelukokemusta tuotetaan siten, ettd ihminen on palvelun keskipisteessa. Palvelumuo-
toilun tavoitteena on mallintaa ja visualisoida ihmisen kayttaytymista palvelun eri vai-
heissa, jotta palvelua voisi séatdd mahdollisimman hyvéksi. Missiona on tuottaa posi-
tiivinen palvelukokemus. Palvelumuotoilussa otetaan huomioon myds aineettomat ja
aineelliset palvelut, kuten tilat, palveluprosessi, tytavat ja vuorovaikutus.. (Tuulaniemi,
2011, 26.)

Palvelumuotoilu koostuu useiden toimialojen prosesseista, tytkaluista ja menetelmista,
joiden avulla tuotetaan palvelusta ja liiketoiminnasta kokonaiskuva. Tarkoituksena on
yhdistella ja muotoilla parhaista menetelmista kilpailuetua muodostavia palveluita. Ke-

hittdmisprosessiin osallistutetaan niin siséiset kuin ulkoiset asiakkaat ihan alkumetreisté
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ldhtien, jotta palvelusta muodostuisi arvoa tuottava kokonaisuus. (Tuulaniemi, 2011,
27-28.)

Yhteissuunnittelu ja suunnitteluratkaisuiden jatkuva kehittdminen, kokeileminen ja tu-
losten arviointi ovat palvelumuotoilulle tunnusomaisia piirteitd. Palvelumuotoilun tut-
kimusmenetelmét avustavat kéayttdjatiedon kerddmisessa ja visuaaliset menetelmét hel-
pottavat ymmaértdmaan prosessin vaiheita eri sidosryhmien valilla. (Miettinen 2011, 26—
27.)

Mikko Koivisto Kiteyttda eri lahteistd kerdatyn aineiston pohjalta palvelumuotoilun ole-
van: “palvelumuotoilu on elimyksellisten, haluttavien ja kdytettivien palvelujen kehit-
tdmista ja johtamista, jossa suunnitellaan palvelun aineellisista ja aineettomista teki-

Jjoistd johdonmukainen yli kanavarajojen kulkeva kokonaisuus.” (Koivisto 2007, 65).
Palvelumuotoilussa kéytettdvien menetelmien tavoitteena on ymmartaa ihmistd, ympa-
ristéa ja heidan tarpeitaan. Tuotetuista havainnoista pyritddn suunnittelemaan ja I0yta-
maan uusia tarpeita tyydyttavia palveluita.

4.1 Palvelumuotoilun keskeiset elementit

Tassa luvussa esitelladn palvelumuotoilun keskeiset elementit ja niihin liittyvat kasit-

teet.

Asiakaskokemus

Palvelumuotoilussa asiakkaan kokemus palvelusta on keskeisessa roolissa. Asiakasko-
kemuksen arvon muodostuminen voidaan jakaa kolmeen tasoon (kuvio 8.): Toimintaan,

tunteisiin ja merkitystasoon.



Arvon muodostumisen pyramidi

MERKITYS

Vastaavuus identiteetin ja henkildkohtaisiin
merkityksiin

TUNTEET

Vastaavuus tunnetason odotuksiin

TOIMINTA Tee asiasta helppoa
Vastaavuus

toiminnalliseen tarpeeseen Auta minut prosessin léipi

Mahdollista asian toteuttamisen

KUVIO 8. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75)
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Toiminnantasolla palvelu vastaa asiakkaan odotuksiin, perustarpeeseen, kayton help-

pouteen ja tehokkuuteen. Tason tulee tayttya, jotta palvelulla on edellytykset olla mark-

kinoilla. Toinen taso kuvastaa asiakkaille syntyvia tunteita ja kuvastaa kuinka mielekés-

td ja innostavaa palvelu on kaytettavyydeltdan. Ylin taso kuvastaa palvelun merkitysta

elaméntapaan ja asiakkaan identiteettiin. (Tuulaniemi, 2011, 74-75.)

Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa asiakkaan kokemaa palvelukokonaisuutta. Polku kuvaa asiakkaan

kulkureittia ja kokemuksia, joita syntyy palvelun kuluttamisen aika-akselilla. Aika-

akseli muodostaa palvelutuokioita, joihin sisdltyy kontaktipisteitd. Palvelupolku kuvas-

taa palvelukokonaisuuden, joka voidaan kuvata vaiheittaisella nakymaélla. Palvelupolun

vaiheita voidaan helpommin analysoida ja kehittaa talla tavalla. (Tuulaniemi, 2011, 78.)
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AlKA

KUVIO 9. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi, 2011,79.)

Palvelupolkua voidaan jakaa esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalveluksi asiakkaan saa-
man arvon nakokulmasta. Esivalmisteluvaiheessa luodaan arvon muodostuminen, joka
voi olla esimerkiksi yhteydenotto puhelimitse tai sahkdisesti ravintolaan péytévarausta
tehden. Ydinpalveluvaiheessa asiakas saa varsinaisen palvelun eli arvon. Jélkipalvelu
voi olla esimerkiksi asiakaspalautteen tayttdaminen, joka tapahtuu palvelutapahtuman
jalkeen. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Palvelupolku jaetaan palvelutuokioihin, joihin siséltyy useita kontaktipisteitd. Kontakti-
pisteet ovat asiakkaan aisteilla tapahtuva palvelun tulkinta. Kontaktipisteiksi luetellaan

mm. ihmiset, esineet, ympdristot ja toimintatavat. (Tuulaniemi 2011, 79-80.)

KUVIO 10. Service interface (Moritz, 2005, 41)

Stefan Moritz (2005) on kuvannut palvelutuottajan ja palvelunkuluttajan kontaktipisteet
hyvin havainnollisesti. (Moritz, 2005, 41.)
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4.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilun prosesseja on luotu jo useita ja ne on rakennettu hieman erilaisilla
painatuksilla. Yhteinen tekijé kaikissa prosesseissa on asiakasymmarryksen, kéayttajako-

kemuksen ymmartaminen ja piilevien tarpeiden tunnistaminen.

Palvelumuotoilu on systemaattinen ja joustava tapa kehittdd toimintaa. Palvelumuotoi-
lussa kannustetaan kokeilemaan erillisten skenaarioiden avulla palvelun toimivuuteen ja
kiinnostavuuteen. Palvelumuotoilu antaa luvan epéonnistua mahdollisimman aikaisessa
vaiheessa, jotta kehityskustannuksia ei ehdi kertym&én kohtuuttomasti. Ajatuksena on
saattaa muutokset nopeasti vastamaan asiakkaiden tarpeita. Palvelumuotoilun tarkoituk-
sena on ymmartaa asiakkuuksia, yksil6itd, organisaatiota, vallitsevat markkinat ja niiden
avulla kehittdd toteuttamiskelpoisia ideoita taytdntoon pantavaksi. Tarkoituksena on
kehittdd palveluprosessia hyddylliseksi, kayttokelpoiseksi, haluttavaksi, tehokkaaksi ja
ennen kaikkea tarjota palvelukokemus. Palveluprosessin tavoitteena on keskittyd osa-
alueisiin ja muodostaa niista yhtenainen palvelukokemus, joita iteroidaan, eli kehitetdén
toistuvasti niin monta kertaa kun on tarvetta. (Tuulaniemi, 2011, 110-111, Moritz,
2005, 39-40.)

Morizin palvelumuotoiluprosessi esittelee kuudella eri vaiheella kayttajakeskeisessa
suunnittelussa kaytettavia tyokaluja ja menetelmié. Seuraavaksi esittelen Moritzin kehit-
tdman palvelumuotoiluprosessin havainnollistaen prosessikuvauksessa olevat madaritte-

Iyt, tyokalut ja menetelmat.

Stefan Moritzin (2005) kehittdma prosessikuvaus koostuu kuudesta osa-alueesta, jotka

ovat seuraavanlaiset: (Moritz, 2005, 123.)
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2.Pohdi: (Strategiset linjaukset)
Strategisia ja analyyttisid asioita,
jotka edes auttavat
suunnittelemaan, tarkastelemaan
ja analysoimaan projektia

1. Ymmirri: (Selvita ja Opi)

asiakkaiden, palveluiden ja
palvelutarjoajan
ymmaértdminen

3.Kehitd: (kehittimills
konsepteja) 4.5eulo: (valitsemalla paras)

Kehittdmilla asiaankuuluvia Valitsemalla parhaimman
ideoita ja konsepteja idean ja konseptin

5.5elitd: (mahdollista 6.Toteuta:
ymmarrysts) (mahdollistaminen)
Palvelun visualisoinnin ja
prototypoinnin
konkretisciminen

KUVIO 11. Stefan Moritzin palvelumuotoilusuunnitteluprosessin mallia (Moritz, 2005,
123).

Prosessimallin ensimmaisessd ”Ymmarra vaiheessa” kartoitetaan asiakkaiden piilevit ja
tietoiset tarpeet. Asiakasymmarryksen lisaksi selvitetadn kontekstiymmarrysta, toimitta-
jaymmarrysta ja suhdeymmarrystd. Ensimmaisen vaiheen tyokalut ovat kattavat ja nii-
den avulla voidaan selvittdd palvelun suomat mahdollisuudet ja rajoitteet. (Moritz,
2005, 124.)

Alla olevat kuviot esittavat prosessimallin ensimmaisessa vaiheessa kartoitettavia asioi-

ta, menetelmia ja tyokaluja:

Suhdeymmarrys

* Mahdollisuudet
+ Kilpailijat

Kontekstiymmarrys

~Resurssit
=Henkigsts
“Tietotaito
=Rahoitus.

=Folitiikka

«Tavoitteet
sArvot
sTarpest
Ksymeayryminen
*Vuorovaikutus
*Ryhmadynamikka

*Poliittinen
*Sosizlinen

*Taloudelinen
*Teknologinen
oK en

Asiakasymmarrys Toimittajaymmarrys

Benchmarkkaus, haastattelut, varjostus, tarkkailu ja havainnointi, etnografia
asiakassegmentointi, luotaimet, mystery shopper, asiantuntija haastattelut,
kayttajakyselyt, fokusryhmat

Tydkalut ja menetelmit, joita voidaan kayttda ymmarrys vaiheessa

KUVIO 12. Moritzin SD Understanding menetelmét ja tehtavat (Moritz, 124-127.)

Prosessimallin toisessa ”Pohdi vaiheessa” analysoidaan ensimmaisessd vaiheessa kerat-
tyd tietoa. Analysoidusta aineistosta pyritd&n tunnistamaan palvelua edesauttavat tekijat
samoin ongelmia aiheuttavat tekijat. Analysoidusta tiedosta muodostetaan jatkosuunnit-
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telua palvelun kehittamista varten. Pohdi vaiheen tyokalut on suunniteltu mm. autta-

maan strategisten linjausten suunnittelussa. (Moritz, 2005, 128-129.)

Alla olevat kuviot esittavét prosessimallin toisessa vaiheessa kartoitettavat asiat, mene-

telmat ja tyokalut:

Analyysi (o] JETVES

o

I

eKriteerit
*Ongeimat
eKeskipiste
*Motiivi

* Oivaltaminen
e Kilpailutilanne o Liittyvat

* Sisalto komponentit
* Projekti henkilostd

S N Bzl

mind map, kalanruotokaavio, Lego Serious Play, palvelukokemuskartta, kayttdjapersoonat,
samankaltaisuuskaavio, kosketuspinnat

* Aikasuunnitelma
* Suunnitteluohjeet

Tyokalut ja menetelmat, joita voidaan kdyttaa pohdivaiheessa

KUVIO 13. SD Thinking menetelmét ja tehtavat (Moritz, 128-131.)

Prosessimallin ”’kehitd vaiheessa” tarkoituksena on kehittdd innovatiivisia ratkaisuja,
ideoita ja konsepteja. Ideointi perustuu edellisissd vaiheissa selvitettyihin todellisiin
asiakastarpeisiin. Projektin kannalta ideoita on kehitettavd ja yhdistettdva vahvoiksi
konsepteiksi. (Moritz, 2005, 132-133.)

Kehitd vaiheen tyokalu on suunniteltu auttamaan strategisten linjausten suunnittelussa.

7N /~ \

Luo Tote uta
::’;:a";ia o e « Kontaktipisteits
*Prosesseja *Konsepteja *Insproi « Vahva konsepti * Kohtaamisalue
sSkenaariota *Tydskenteltapoja * Elamyksia

Kehita

L

&

| Skenaariot, aivoriihi, eldytymismenetelma, ominaisuus puu |

Tyokalut ja menetelmat, joita voidaan kayttaa pohdivaiheessa

KUVIO 14. SD Generating menetelmét ja tehtavét (Moritz, 132-135.)
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Prosessimallin neljannessd Seulo vaiheessa” tarkoituksena on seuloa ideoista ja ratkai-
suista se paras, jota lahdetddn jatkokehittdm&an. Valinnan suorittaa asiantuntija tai raati
sovitun Kkriteerin tayttyessa. (Moritz, 2005, 136 — 137.)

Seulo vaiheen tyodkalu on suunniteltu auttamaan strategisten linjausten suunnittelussa.

sToimimakykya
sLaatua

sidea
*Konsepti
*Ratkasu

sSubjektiivisesti
*Teknixa laaua

*Taloudellsuutta
*Juridiikka

Eot—analmi, kayttajapersoonat, ryhméahaastattelu, asiantuntijan arvio, PEST —analyysi,

kognitiivinen lapikaynti

Tyokalut ja menetelmat, joita voidaan kayttaa seulo vaiheessa

KUVIO 15. SD Filtering menetelmat ja tehtavét (Moritz, 136-139.)

Viidennessa vaiheessa tarkeimpana tehtdvana on kommunikoida palveluideat ja konsep-
tit ymmarrettavasti arviointia ja keskustelua varten. Tavoitteeseen paastaan visualisoi-
malla ja kuvaamalla skenaariot. (Moritz, 2005, 140 - 141.)

Selité vaiheen tyokalu on suunniteltu auttamaan strategisten linjausten suunnittelussa.

e Visualisoi m

* Kerro
* Kuvaa

e Animointi
* Roolipeli

¢ Prototyyppi

* Palvelupolku

* Mallintaminen
Ideaja

tenaariot, roolipelit, kayttajaprofiilit, prototyyppi, kuvakasikirjoitus, kamerapaivakirja, \

* Skenaario

testaa itse, visiointi, empatiaa tyokalut, metaforat, moodboard (kuvakollaasi)

Tyokalut ja menetelmaét, joita voidaan kayttda Selita vaiheessa

KUVI1016. SD Explaining menetelmét ja tehtavét (Moritz, 140-143.)
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Prosessimallin kuudennessa toteuta vaiheessa”, luodaan palvelu konkreettiseksi ja oh-
jeistukset palvelun prosesseille. Vaiheessa vieddan palvelun yksityiskohdat, prosessit ja
prototyypit kaytannontasolle. Ohjeita ja suunnitelmat laaditaan, joilla varmistetaan

henkilékunnan kyky toimia palvelun vaatimalla tavalla. (Moritz, 2005, 144-145.)

Toteuta vaiheen tydkalut on suunniteltu auttamaan palvelun konkretisoinnissa.

» Prototyyppi = Koulutus

+ Mallintaminen s Liikemimintasuunnitelma = Mallipohjat

= Prosessointi * Palvelumalli * Toimintachje
» Kokemukset * Prosessit = Tekniset tiedot

* Palvelun kosketuspistest

Koestus Toteutus

Liiketoimintasuunnitelma, palvelun mallintaminen, intranet, mallipohjat, simulaatio, mind
map, skenaariciden testaus, roolitus, palvelun prototyyppi

Tyokalut ja menetelmat, joita voidaan kayttaa Toteuta vaiheessa

KUVIO 17. SD Realising menetelmét ja tehtavat (Moritz, 146-147.)

Mortiz (2005), on tuonut esille monia hyodyllisia tydkaluja, joita voidaan kayttaa palve-
lumuotoilun eri prosessivaiheissa. Kuusivaiheinen prosessimalli havainnollistaa selkeés-
ti palvelumuotoilun ideologian, mutta nakisin, ettd prosessivaiheita voisi tiivistaa nel-
jaan. Palvelumuotoilussa pyritddn ymmartdmaan mahdollisia esille tulleita ongelmia,
jolloin vditén, etté tutkijat pohtivat samalla mahdollisia ratkaisuita tai syy- ja seuraus-
suhteita. Néiden erottaminen omiksi vaiheiksi on toki perusteltua, mutta vaitan, etta
ihmiset ovat ratkaisunhakuisia luonnostaan, jolloin ongelman ilmentyessé ihminen pyr-

kii ajatusmaailmassaan prosessoimaan ratkaisua.

Palvelumuotoilu ja sen hallitseminen tarjoaa yrityksille uuden tavan kehittdé palveluita.
Palvelumuotoilun tyokaluja on laajasti tarjolla ja niit4 voi soveltaa omiin toimintoihinsa
haluamillaan tavoilla. Palvelumuotoilun tyokalut eivat rajoitu tiettyjen tiedekuntien
tuottamiin tyokaluihin, vaan pikemminkin antaa tutkijalle soveltamisen mahdollisuuden.
Palvelumuotoilussa keskitytddn mm. luomaan lisdarvoa asiakkaille seka kehittdmaan

toimiva palveluita.



5 PALVELUN HINNOITTELU

5.1 Hinnoittelun perusteet ja menetelmat
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Hinnoittelustrategialla ja hinnoittelulla on tarked merkitys koko yrityksen toiminnan ja

kannattavuuden jatkumisen kannalta (Sipild 2003, 76). Myyntituotoilla voidaan rahoit-

taa tuotteiden tuotekehitysta ja yrityksen toimintaa. Liséksi rahoitusta keratadn myos

tulevien palvelutuotteiden kehittdmiseen ja yrityksen toiminnan kehittamiseen. (Sipila

2003, 25.) Tavoitteena on asettaa hinnat siten, etta yritys saavuttaa taloudelliset tavoit-

teensa ja menestyy omalla alallansa madollisimman hyvin. Hinnoittelun taytyy olla hal-

littua ja perusteltua, jotta palveluiden myynti ei esty hinnoittelun takia. Kun hinnoittelu

on luotu jarkevaksi ja kannattavaksi on sen myynti helpompaa ja hyvin perusteltua.

Kuvio 18. antaa kuvan kannattavaan hinnoitteluun pyrkivélle yritykselle strategisella

tasolla.

1. ANALYSOI

- Lilketoimintamalli ja tuotteen ominaispiirteet
- Asiakkaat ja asiakkaiden lisdarvo-odotukset
- Markkina ja kilpailu

- Kustannukset

- Elinkaaren vaihe

-
A 4

S £

2. ASEMOI

Maaritelidan hinnoittelualueella tuotteen/palvelun sijainti
suhteessa kilpaileviin tuotteisiin/palveluihin.

U,

w~

3. VALITSE HINNOITTELUSTRATEGIA
- Markkinaosuuden maksimoinnin stratagiat

- Tulevaisuuden kasvun strategiat

- Neutraalit hinnoittelustrategiat

- Asiakasarvon maksimoinnin strategiat

[ty

4
4. VALITSE KAYTANNON HINNOITTELUMALLI
- Kayttajien maaraan perustuvat hinnoittelumallit
- Ja palvelimeen/prosessoriin perustuvat

gstq;ndumamt i kayttotarkoituk rustuvat

= jen maaraan tal itukseen perustuva
hinnoittelumallit

- Tulonjakoon perustuvat hinnoittelumallit
- Palveluiden hinnoittelumallit

KUVIO 18. Nelja askelta kannattavaan hinnoitteluun (Hinnoittelun ABC - Opas 2005)
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Hinnoittelumenetelmi& on useita erilaisia, joita voidaan soveltaa erilaisilla markkinoilla.
Jokaisella yrityksellda on oma hinnoittelukaytantonsa ja erilaisia apuvélineitd hintojen
laskemiseen ja merkitsemiseen (Hytonen, Isoviita, Lahtinen 1991, 182.)

Laskentatapoja, joita yritykset kayttavat apuvalineinddn hinnoittelussa, kutsutaan hin-
noittelumenetelmiksi. Ennen hinnoittelumenetelman valintaa tulee yrityksen miettia
sekd maarittad kaytettava hintapolitiikka. Sen asettamissa rajoissa voidaan maéaritella
valittujen menetelmien avulla tuotteiden yksittéiset hinnat. (Hytdnen, Isoviita, Lahtinen
1991, 181.)

Kuvio 19. osoittaa miten hinnoitteluprosessi voi toimia hinnoittelun lahtokohtana hin-

nan-asetannassa.

Kustannuslahtainen malli Markkinakihtoinen malli

1. Markkinatilanna analyysi 1. Hinnaitlelu piimiinin asellarminen

2. Kilpailutilanne (& san kehithyminen 2. Kysynnan salittaminen

3. Buprittaan kustannuskaliyyli 3. Kustannusten arvicanti

4, Tavoiehinta-arvio ja menskkiardo 4, Hinngitimlumenetelméin valinta

5. Rahoilug ja mahdollisel imvestainnit 5. Lopullizen hinnan valinta

. Kannattavuusiaskelmat
T, Koulutus ja markkinointi
8. Hinnanaselanlasuunnilélmeen labeubus

9. Seuranta

KUVIO 19. Kustannuslahtdinen ja markkinalahtdinen malli (Kansola & Riikkinen, Tek-
niikan kandidaattity6 2008, 31.)

Palveluiden hinnoittelu voidaan jakaa kolmen hinnoittelun paaperusteen mukaan kus-
tannusperusteiseen hinnoitteluun, markkinaperusteiseen hinnoitteluun tai yrityksen
omiin padmadriin ja tavoitteisiin perustuvaan hinnoitteluun. Kaytannossa kaikki kolme

palvelun hinnoittelua vaikuttaa hinnan méaraytymiseen. (Sipila 2003, 57.)

Kustannusperusteisessa hinnoittelussa yritys arvioi palvelun aiheuttamat kustannukset
ja lis&a haluamansa voittolisan ndihin kustannuksiin. Tavoitteena on, ettd myyntihinta
kattaa aiheutuneet kulut ja tuottaa yritykselle voittoa. Hinnoittelutapa ei huomio tar-
peeksi asiakkaan saamaa hyotyé ja tatd voidaan pitdd osittain hinnoittelun heikkoutena.
(Sipila 2003, 58.)
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Kustannusperusteiseen hinnoitteluun lukeutuu mm. resurssiperusteiset hinnoittelut, jon-
ka hinnoittelu perustuu palveluntuottajalle aiheutuneisiin kustannuksiin, joiden p&élle
lisatddn tuottotavoite. Hinnan laskemisessa tai selvittdmisessd kaytetddn omakustanne-
laskentaperusteista hinnoittelua ja katehinnoittelua. Omakustannelaskentaperusteisessa
hinnoittelussa palvelun hinnan tulee kattaa kaikki palvelun tuottamisesta aiheutuneet
kustannukset. Kustannusten paalle lisatddn haluttu tuotto tai voittolisa. Katetuottohin-
noittelussa hinta muodostuu palvelun tuottamisesta aiheutuneista muuttuvista kustan-
nuksista. Hintaan lisdtdén kate, joka koostuu Kiinteistd kustannuksista sekd halutusta
tuotosta. (Sipild 2003, 181-182.)

Markkinaperusteisessa hinnoittelussa palvelun hinta syntyy kilpailun ja kysynnédn muo-
dostamasta markkinahinnasta. Markkinahintaan vaikuttavat lait, asetukset, verotus seka
viranomaismaaraykset. Hinnan maarittdminen ei ole niin yksinkertaista, koska julkisesti
ilmoitetut hinnat eivét useinkaan vastaa niit4 hintoja, joilla kdydd&n kauppaa. (Sipila
2003, 58.)

Julkisesti ilmoitettuja hintoja on vaikea maarittad, koska yleensa palveluntarjoajat eivat
ole avanneet hintojen muodostumisia ja niiden sisaltoja. Palveluihin voi sisaltya esimer-
kiksi asiakkaiden itsepalveluosuutta ja sopimusalennuksia, joka on vaikea maarittaa

hinnoissa kun palveluita verrataan ja hinnoitellaan.

Yrityksen omiin padmaériin ja tavoitteisiin perustuva hinnoittelu voidaan jakaa kahteen
ryhmaan, monopoliseen hinnoitteluun sek& sosiaaliseen hinnoitteluun. Monopoli hin-
noittelua kayttdd monopoliasemassa oleva palveluntuottaja. Talléin palveluhintoja voi-
daan perustella kustannuksilla, mutta silla ei ole merkitystd, koska ilman kilpailua ei
kustannuksille ole markkinaperustetta. Monopolihinnoittelua kéytetddn monissa viran-
omaispalveluissa sekd yksityisissa yrityksissd, jotka ovat saavuttaneet monopoliaseman-
sa kilpailun kautta, patenttien avulla tai muista juridisista syistd. Sosiaalisen hinnoitte-
lun tarkoituksena on pitaa palveluhinnat alhaisina ja hinnat voidaan maaritella asiakkaan
maksukyvyn tai tarpeiden mukaan. Sosiaalista hinnoittelua kayttavat paaasiassa organi-
saatiot, joiden rahoitus on turvattu muulla, kuin palveluiden myynnilla. (Sipilda 2003,
63.)
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5.2 Variaatioita hinnoittelumalleista

Aikaperusteinen veloitus on perinteinen hinnoittelumalli asiantuntijapalveluille, jossa
tehdyt tyopaivét tai tunnit kerrotaan kiinteasti maaréatylla hinnalla. Aikaperusteinen hin-
ta on usein sidoksissa kustannusten muodostumiseen, koska seké asiantuntijaresurssien
tuotot ja kustannukset muodostuvat péadosin tydajan perusteella. (Hinnoittelun ABC —
Opas. Tieke Ry 2005.)

Veloitus toteutetaan laskemalla tehdyt tydtunnit, matka-ajat ja tyopdivien méaérat tunti-
tai paivaveloitushinnoilla. Hintaan sisaltyvat yleensa tydntekijdn materiaalikulut seka
muut tyon vuoksi syntyvat kulut. (Sipild 2003, 185-186.)

Kapasiteettipohjaisessa hinnoittelussa asiakas vuokraa esimerkiksi resurssin kayttoon-
sé ja veloitus voi tapahtua mm. kiintedn kuukausimaksun tai kdytonmukaisen maksun
perusteella. Vuokrattavia resursseja voivat olla henkiléston, laitteiston, tilojen tai auton
vuokraus. (Sipila 2003, 193.)

Asiakas voi ostaa resurssin kiintedlld summalla k&yttdonsa madréajaksi tai maksaa tie-
tyn perusmaksun, joka oikeuttaa esimerkiksi tiettyyn maksimi tuntimadréan. Tamén
maaran ylittavista lisdtunneista veloitetaan erikseen. (Hinnoittelun ABC — Opas. Tieke
Ry 2005.)

Asiantuntijatason veloituksessa asiakas maksaa asiantuntijuudesta. Mita korkeampi
osaamistaso asiantuntijalla on, sitd paremmaksi voidaan lopputulos olettaa. Siten eri-
tasoisten asiantuntijoiden palvelut on perusteltua hinnoitella eriarvoisesti. (Hinnoittelun
ABC — Opas. Tieke Ry 2005.)

Kiinted palveluveloitus perustuu esimerkiksi hintaluettelossa maéritettyihin palvelu-
hintoihin. Sovittu hinta on Kiinted hinta, jota muokataan asiakaskohtaisesti. Kiintedssa
palveluveloituksessa sovelletaan jo tuotteistamisideaa, mutta ei kovinkaan joustavasti.
(Hinnoittelun ABC — Opas. Tieke Ry 2005.)

Tarjousperusteinen veloitus on perusteinen monimutkaisten asiantuntijaprojektien
hinnoittelumalli, jossa asiakkaalle ei laadita etukateen palvelukokonaisuuksia vaan pal-
velutarjous laaditaan asiakkaan kanssa kéytyjen keskusteluiden pohjalta. Tarjouksessa
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maadritell&&n yleensa kiinted hinta jollekin kokonaisuudelle ja samalla annetaan veloi-

tusperusteet lisatdille ja osille. (Hinnoittelun ABC — Opas. Tieke Ry 2005.)

Kattohinnoittelussa asiakkaalle annetaan tyon maksimihinta. Jos ty6té ei saada val-
miiksi sovitussa ajassa, kantaa toimittaja riskin ylimenevasta ajasta. Jos taas ty0 toteute-
taan suunniteltua nopeammin, ei toimittaja veloita asiakkaalta kuin toteutuneen tyon
verran. Kattohinnoittelu soveltuu hyvin monimutkaisiin asiantuntijapalveluihin, joiden
tyoémaaria on sopimuksentekovaiheessa vaikea arvioida. Riskinjako on kattohinnoittelun
keskeinen periaate. Asiakkaalle pyritddn antamaan selkeéd hintavastaus, mutta samalla
hinnoittelumallissa otetaan huomioon se, ettei kaikkia tydhon liittyvia piirteitd pystyté
ennakoimaan. (Hinnoittelun ABC — Opas. Tieke Ry 2005.)

Hinnoittelumallin valinnan jalkeen pohditaan soveltuvan hinnoittelumallin ké&yttéonot-
toa, joka on konkreettinen asiakkaalle esitettdva hinta tai veloitustapa. Valittua hinnoit-
telustrategiaa voidaan toteuttaa samanaikaisesti usealla hinnoittelumallilla. Usein yri-
tykset ottavatkin hinnoittelussaan vaikutteita useista eri hinnoittelumalleista ja yhdista-
vat niita kayttotarkoituksiinsa parhaiten sopiviksi. Yksinkertaisimmillaan tuotteen hinta
maksetaan kerran ja tuotteen omistusoikeus siirtyy ostajalle. Tietotuotteiden myynti
eroaa kuitenkin fyysisten tuotteiden kaupasta siind, ettd tuote ei ole konkreettinen ja
sama tuote myydaan useaan kertaan usealle eri asiakkaalle. Koska tuotteiden omistusoi-
keutta ei haluta yleensa antaa asiakkaalle, johtaa tdmé tuotteen lisensiointiin eli kaytto-

oikeuden myymiseen. (Hinnoittelun ABC — Opas. Tieke Ry 2005.)

5.3 Hinnoittelu asiakkaan nakodkulmasta

Kuluttajan miettiessa rahojensa sijoituskohteita, pyrkii han I6ytdmaan sellaiset kohteet,
joista rahojen vastineeksi saatava kokonaishyoty olisi suurin mahdollinen (Laitinen
2007, 101). Vastineeksi saatava kokonaishy6ty on ominaisuus, joka liittyy asiakkaan
tarpeisiin. Ostopaatostd tehdessd asiakas vertaa tuotteesta saatavaa hyotyd suhteessa
samankaltaisiin tuotteisiin ja tuotteesta maksettavan rahamaaran hyotyyn. Mikali tuote
pystyy tuottamaan suurimman hyodyn rahamaardéiselle vastineelle kaikista k&ytettavista
olevista vaihtoehdoista, asiakkaan voidaan olettaa olevan halukas sijoittamaan rahansa
kohteeseen. (Laitinen 2007, 101-102.)
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Rahan maéralla ja tarpeella on merkittdvaa vaikutusta asiakkaan ostopaatokseen. Asia-
kas vertaa ostokohteen tuottamaa arvoa muihin vastaaviin vertailukelpoisiin tuotteisiin
ja ostokohteesta maksettavan hinnan tuottamaan hyotyyn. Jos asiakkaalla on k&ytetta-
vissé paljon rahaa, ostokohteen hinnan merkitys ei valttamatta ole ensisijainen. (Laiti-
nen 2007, 102-103.)

Palvelun hinnoittelussa ensimméinen tavoite on saada hinnoittelusta houkutteleva.
Hinnoitteluamme hankaloittaa ilmaisen palvelun historia. Hinnoittelussa tulee pohtia
asiakkaan kokema laatu seka hyodyt. Tavoitteenamme on luoda nykyisilta markkinoilta
selvasti erottuva palvelu, jossa hinnoittelu esittdd merkittavaa roolia. Tunnemme mark-
Kinat, jossa toimimme ja tdmé auttaa meitd ymmartdmaan mita palvelustamme voidaan
veloittaa. Markkinat maaraavat lahtdkohtaisesti aina palveluiden maksimihinnan. Kun
asiakas vertailee ja arvioi palveluita keskenaan on ensimmainen konkreettinen vertailu-
kohde yleensd hinta. Palvelun laadulliset tekijat eivét vield ostotapahtumassa vaikuta
asiakkaan ostopéatokseen, muuta kuin mielikuvilla.

Mielenkiintoiseksi palvelumme hinnoittelun tekee se, ettd asiakkaamme ostavat ohjel-
mistolisenssejd, joilla he operoivat omaa toimintaansa. N&in olleen meidédn kannattaa
luoda hinnoittelustrategia, joka tukeutuu ohjelmistojen lisenssien méaariin tuoden esille

houkuttelevia ominaisuuksia, jotka taydentavat hinnoitteluamme.

Nopea tukipalvelumme voidaan perustella asiakkaalle houkuttavaksi, koska p&atavoit-
teena on varmistaa asiakkaille mahdollisuus katkeamattomaan tyopéivaan ja ndin ollen
mahdollistaa varma tuottavuus omaan toimintaansa. Asiakas ostaa itselleen ns. vakuu-
tuksen, joka turvaa heita héatatilanteissa. Taman lisaksi varmistamme, ettd sopi-

musasiakkaillamme on aina kdytdssé paivitetty ohjelmisto.
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6 PLANSUPPORT - PALVELUN TUOTTEISTAMINEN JA KONKRETI-
SOINTI

Luvussa kolme esittelin perinteisia tuotteistamisprosesseja ja luvussa nelja palvelumuo-
toilua, néista kahdesta tulen hyodyntdmaan tietoa omaan sovellettuun tuotteistamispro-
sessiimme. Palvelumuotoiluprosessista tulen poimimaan ajatuksia, tyokaluja ja mene-
telmid, joita sovellan perinteiseen tuotteistamiseen. Palvelumuotoilu Kiinnostaa tutkijaa
sen elastisuuden ja avarakatseisuuden vuoksi. Palvelumuotoilussa kokeillaan ja pyritaan
epéonnistumaan mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Palvelumuotoilun tytkaluissa
sovelletaan eri menetelmia liiketaloudesta, tuotantotaloudesta, logistiikasta ja sosiaali-
tieteestd, joita hyoddynnetdan esimerkiksi etnografiassa. Tydkalut muodostavat laaja-
alaisen mahdollisuuden muodostaa omiin tarpeisiin sopivat menetelmat. Palvelumuotoi-
lutyokaluja myos kehitetddn aktiivisesti ja ndma tuovat uusia ajatuksia ja mahdollisuuk-
sia. Palvelumuotoilun iteratiivinen luonne on myés hyvin kiehtovaa, koska se saa tuot-

teistajan kehittdmaan palvelua yha paremmaksi.

Kuten Jaakkola ym. on todennut, kehittdmishankkeet syntyvat yrityksen omista tarpeis-
ta, jolloin on hyva kayttaa yrityksessa toimivia tuotteistamisessa kédytettdvia malleja tai

muokata olemassa olevista malleista itselleen toimivin malli. (Jaakkola ym. 2009, 5.)

Tuotteistamisprosessin tavoitteena on maarittéda tuotantotapa, jonka avulla voidaan ka-
tevasti muuttaa ja kehittdd palvelua. Prosessissa sisdista ja ulkoista kayttdjatietoa keré-
tdan havainnoimalla, haastattelemalla ja omiin kokemuksiin perustuvilla tiedoilla. Pro-
sessin jokaisessa vaiheessa varmistetaan asiakasndkokulman sailyminen, koska palvelua
rakennetaan asiakkaita varten. Asiakasnakokulma toimii peruspilarina erinomaisen pal-

velukokemuksen tuottamiseksi.

Uuden palvelun kehittamiseen tarvitaan kehitystyon tueksi visuaalisia tydkaluja. Palve-
lumuotoilussa kéytettdvia tyokaluja on laajasti saatavilla ja ne edes auttavat yrityksia
ratkaisemaan todellisia kehityshaasteita. Jyvéskylan ammattikorkeakoulun vuosina
2010-2012 toteuttamaa SDT — palvelumuotoilun tydkalupakki-hankkeessa kehitetyt
tyokalut ovat kehitetty todellisten kehityshaasteiden parissa. (SDT 2014.) Tyokalupakki
valittiin kehitystyon tukityokalupakiksi, koska tutkijalla ei ollut aikaisempaa kokemusta
palvelumuotoilusta eiké siind yleisesti kdytettavista tyokaluista. Tavoitteena on avartaa
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seka tutkijalle, ettd toimeksiantajalle palvelumuotoilun tarjoamat mahdollisuudet uuden

palvelun sekéd olemassa olevan palvelun kehitystydssa.

Kuvio 20 havainnollistaa Mikael Mensalin tuottaman sovelletun tuotteistamisprosessin
nelja padvaihetta, jotka ovat Ymmaérrd & Pohdi, Maaritd & Ideoi, Kehitd & Iteroi ja

Pilotoi & Konseptoi.

Asiakasymmarrys —
Vaiheen tavoitteet
' .
. ‘e b4
Prosessin osat ’ wm%m\& ‘.
POLDY MAARITA & 1IDEOI KEHITA & ITEROI e
LJ ']
0
*Esiselvitysja *ldecinti ja arvicinti =¥din, tuki, ja *Palveluproses
strateginen sLiiketoimintasuunnitel lisapalveluiden kuvaus
. suunnittelu ma maarittaminen *Henkilgkunt
Prosessin *0Ongelman *Paketointi koulutukset
paa\.ralheet tunnistaminen *Hinnoittelu =Jarjestelma
#Asiakaslisdarven ja *Markkinointi *Palvelu
odotusten =Mittarit *Kokeilutjatestaukset

analysciminen

Vaiheen tavoitteet

Liiketoimintatavoitteet

KUVIO 20. Sovellettu tuotteistamisprosessi

Seuraavat alaluvut koostuvat tuotteistamisprosessin toiminnallisen osuuden esittelysta.
Jokainen alaluku kasittelee tuotteistamisprosessin vaihetta, jonka jalkeen esitelladn mi-
ten vaihetta on viety kdytannontasolle. Jokaisessa vaiheessa on pyritty soveltamaan pal-

velumuotoilusta tuttuja menetelmia.

6.1 Ymmarra & Pohdi- vaihe

Ensimmaisen vaiheen tarkoituksena on selvittdd mahdolliset liiketoiminnan ongelmat.
Ongelmien analysointi auttaa muodostamaan kirkkaan ndkemyksen asioista mita halu-
taan saavuttaa ja miten ongelma ratkaistaan. Kehitystyon tavoitteiden selvennyksen
jalkeen on syytd miettid ketk& ovat palvelun kayttajat ja miten heidat tavoitetaan. Vai-
heessa on tarkedtd tunnista asiakaslisdarvon ja asiakkaiden odotusten ymmartaminen.
Asiakasliséarvon ja odotusten selventdminen voidaan keratd kyselyiden ja haastattelui-
den kautta. Henkilokohtaisilla suhteilla on suuri merkitys haastatteluita tehtaessé, koska

silloin voidaan helpommin saavuttaa asiakasymmarrys.
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Asiakasymmaérryksen tulisi kulkea jokaisessa tuotteistamisen vaiheissa kasi k&dessa
lilketoimintatavoitteiden kanssa. Asiakkaiden tarpeet ja mahdolliset toiveet tunnistetaan
heti ensimmadisesta vaiheesta lahtien ja samalla mietitddn mitk& asiakassegmentit ovat

palvelun tulevia kayttajia ja mista heidat tavoittaa.

Vaiheessa oleellisena ty0kaluna toimii valmiiksi mietityt kysymykset, joilla pyritdén
muodostamaan kokonaiskuva palvelun sopivuudesta yrityksen strategiaan, yrityksen
osaamisen tasosta, riskeistd, kasvun ja kilpailukyvyn mahdollisuuksista seké liiketoi-

minta ja asiakaskokemusmittareista. (Tuulaniemi 2011, 136.)

Kuten Tuulaniemi on todennut, pitdisi kaikkien palveluiden ja tuotteiden ensisijaisesti

rakentua strategisiin paatoksiin nojautuen. (Tuulaniemi 2011, 136.)

6.1.1 Liiketoiminnan ongelma

Tdassa opinndytetydssa lahtokohtana on muuntaa ilmainen palvelu maksulliseksi. Tuo-
teidea syntyi vallitsevien kuvantamisohjelmistotukitarpeiden johdosta. Olimme organi-
saatiossamme tunnistaneet, ettd myyjamme toimivat teknisina tukihenkildina digitaalis-
ten laite- ja ohjelmistokauppojen jalkeen. Tekniset tukipuhelut ohjautuivat asiakkail-
tamme suoraan myyjille. Asiaa tarkemmin tutkiessa ilmeni monenlaisia syitd, miksi
nain on kaynyt. Myyjien tuottamat tukipalvelut olivat ilmaisia, koska he eivéat kokeneet
pystyvansa myyjina laskuttamaan suoritetuista tukitehtavistaan. Myyjien pelkona oli
lisamyynnin ja uusien investointien paattyminen, mikali heidan tekemistdan tukitehta-
vistd veloitettaisiin. Tukitehtdvien tuottaminen koettiin myyjien kesken olevan tarkedssa
roolissa vaikka siihen ei I0ytynyt aikaa. Asiakaskohteille tuotetut tukiratkaisut jaivat
myyijien tietoon ja tietoa ei pystytty ilman myyjien koulutuksia levittdméan organisaati-
ossa tekniselle osastolle. Myyjilla ei ollut systemaattista tapaa eiké jarjestelméaa mihin

he olisivat kirjanneet tuotetut tukitehtévét ja ratkaisut.

Tukitehtdvien kuormitusaste oli vaikea havainnoida, koska tukitehtévia ei Kirjattu sys-
temaattisesti muistiin hyddyntden yrityksen olemassa olevaa jarjestelmaa. Yritykselle ei

muodostunut ndin olleen tietoa yhteydenottojen syistd, tuettavien asiakkuuksien maari-
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std, eikd myoskaan tietoa tukitehtdvien péivatasoisesta kuormituksesta. Tukitehtavien

tiedoista muodostui hiljaista tietoa, joka oli vain tukea tuottavien myyjien k&ytossa.

Myyntiorganisaatio oli laite- ja ohjelmistomyyntien sivutuotteena synnyttanyt ilmai-
sen” tukipalvelun, joka kuormitti kohtuuttomasti myyjia. Sivutuote syntyi myyjien lei-
mautuessa asiakkaaseen myyntitapahtuman ja jarjestelyiden johdosta. Asiakkaille tarjot-
tava tukipalvelutaso oli alhainen, koska myyjien ensisijainen tehtavé on tuottaa kauppo-
ja eikd keskittya tukitehtdvien ratkomiseen. Useat puhelut ja sahkopostikyselyt jaivét
myyjiltd huomaamatta ja ne ohjautuivat yleisiin palvelunumeroihin ja séhkdposteihin.
Myyjét leimautuivat asiakkaisiin ja heidéan oli vaikea irrottautua pois myyntitapahtuman
jalkeen.

Toinen havaittu ilmid oli asiakkuuksista ja teknisestd tuesta irrottautuminen myyjien
toimesta. Myyminen ja asiakkaiden tukeminen onnistui hyvin ennen laite- ja ohjelmis-
tomyynnin erinomaista kasvua. Tukitehtavét olivat mielekkéita tuottaa, koska ne rikkoi-
vat myyjien arjen. Laite- ja ohjelmisto kasvun mukana seurasivat isommat tukitarpeet,

jotka kuormittivat kohtuuttomasti myyjiéa.

Kolmas havaittu ongelma oli hiljaisen tiedon siirtdminen tukea tuottavilta myyjilta huol-
to-organisaatiolle. Hiljaisen tiedon siirtdminen yritettiin hoitaa koulutuksien avulla,
mutta tassékin tilanteessa myyjamme keskittyivat epéolennaisiin tehtaviin. Huolto-
organisaation tiedon niukkuus kuormitti myyntia sisdisilla tukipyynngilld, jotka nakyi-
vat tukitehtavien vélittdmisessd huolto-organisaatiosta myyntitiimille. Tekninen asia-
kaspalvelu ei saanut tietoa tukitarpeista eika nain olleen oppinut luonnollisella tavalla
asiakasymparistossa tapahtuvista tukitarpeista. Syntyi hankala tilanne, koska tukitehté-
vien tuottaminen oli siirtynyt digitaalisella alueella huolto-organisaatiosta myyjien hoi-
dettavaksi. Taté tilannetta ei olisi syntynyt, mikéli myyjadmme eivét olisi olleet teknisesti

valveutuneita.

Tehtavaksi tuli irrottaa myyjat tukitehtdvistd antaen heille aikaa ja rauhaa keskittya
myymiseen ja samalla muuntaa ilmainen palvelu maksulliseksi. llman varsinaista tuo-
tetta ja organisaatiota, joka keskittyy tuottamaan tukipalveluita asiakkaillemme, on vai-
kea perdénkuuluttaa tukimaksuja. Paatimme tuotteistaa tukipalvelun, jonka tavoitteena
oli parantaa asiakaspalveluamme, varmistaa tavoitettavuutta, muodostaa pienid tasaisia

kassavirtoja ja vapauttaa myyjamme téysipainoisiksi myyjiksi. llman tasaista kassavir-
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taa ei pystytd takamaan eika tuottamaan laadukasta palvelua. Tuotteistamisen keskeise-
na tavoitteena on parantaa palvelutasoa, helpottaa asiantuntijoita tdiden tuottamisessa,
systematisoida toimintatapoja, keskittda hiljaisen tiedon levittymisté jarjestelmien avul-

la ja muuntaa ilmainen palvelu tuottoisaksi maksulliseksi palveluksi.

6.1.2 Strategiset laht6kohdat

Tassa tutkimuksessa keskitytadn kuvantamisohjelmistotukipalvelun tuotteistamiseen,
joka toimii tukipalveluna ydinpalvelullemme. Ydinpalvelu on digitaalisten laiteiden ja
kuvantamisohjelmistojen myymistd. Tukipalveluiden tuotteistaminen on strategisesti
tarked ansion ldhde. Tukipalveluiden tuotteistamisella pyritdén tuottamaan pienia puro-
ja, joiden avulla voidaan parantaa palvelutasoa ja edelleen kehittdd toimintaa tayttdmaan
arvo-lupauksemme. Tukipalveluiden avulla halutaan erottautua Kilpailijoista ja sitouttaa
asiakkaita solmimaan sopimuksia. Tuotteistamisella pystytddn parantamaan sisdisia
toimintoja ja kasvattamaan asiakasymmarrystd. Systematisoimalla tyotapoja paranne-
taan palvelunlaadullisia tekijoitd, joiden avulla voidaan saavuttaa hyvia referenssikoh-
teita ja ndma edesauttavat laadukkaiden ydinpalveluidemme myymistd. Kuvantamisoh-
jelmistotukipalveluiden tuotteistamisella pyritddn saavuttamaan uusia asiakassuhteita
sekd tukemaan emoyhtiémme valmistamia digitaalisia laite- ja ohjelmistokokonaisuuk-
sien myyntia. Laadukkaan tukipalvelun tuottamiseen tarvitsimme helpdesk-
organisaation, ja tdmé rekrytoitiin ja koulutettiin. Rakensimme myds uusia toiminta-

tapoja ja otimme kayttoon uusia jarjestelmia.

Liiketoimintaongelmista ja strategisista lahtokodista muodostimme kehityshaasteen

rajauksen (kuvio 21.).
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10-Helmikuu-2013

Kehityshaasteen rajaus PlanSupport palvelu

Iteration #1

Mitd halutaan saavuttaa? Miks on ratkaistavaongelma?

5 ista
Irmainen » (s
Palvel," : . ST de
J " Imaks uls aks i P k:d " M’Y"n.ws 'El;‘:_fﬂa \u%‘z
siakaspy_.,[w% e P My o s €
Fa Yty .
Y¥den parantaming, e liig, %a-‘se“\‘_w::
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o L2
Liiketeiminnan mittarit., jella ennistumista mitataan Asiakaskokemuksen mittarit: 6‘.
=
+ TukinenkilGiden
i . s5r8 Kol las kutus » Palvelun suosittelu (NPS) » Palvelutason ja
) 9“"""*'5’('_5"’”“:?'?3..'31 Lkl" kokonaisuudessa - Asiakastyytyvaisyys tukihenkiBston
« Tukipyyntojen € mééra / kp €/ kk mittaus quarttereitiain mittaus
+ Ltilisaatiomittari

Ketkd owvat asiakkaat, joita tavoitellaan pablvelun kdyttdjiksi? Jos uusiaasiakkaita halutaan, mists heidat tavoittaa?

- Ensisfjaisesti tavoitellazn Dimaxis ja Romexis 2.0 version _
omgavia asiakkuuksia . Lami:iuulen rintgen ,ﬁt
; digialisoivat  asiakkuudst  (rig-myynt, ohjelmisto aslakkuude

b thoja
ohjelmistormyynti)

Mitd halutaan oppia asiakkaan palvelun kdytista? Mitd halutaan ymmartdd asiakkaiden ostokayttaytymisesta?

+ Kuinka suuri kiiytibaste eri segmenlit tucttavat?

« Kuinka paljon asiakkasmme ovat + \akuttako kuormitus cleellisesti meidan tukinenkids ton
valmita maksaraan fukipalvelustz kuormitukseen? Miten kuormitus tunnistetaan?
kuukausivelaituksena? Muodostuuko kuormitus tietyssa kuukaudessa

selkedmmin kun toisena kuukautena?

KUVIO 21. Kehityshaasteen rajaus. (mukaillen SDT-palvelumuotoilun koontilomake 1,
2013).

Rajaustytkalu on rajattu viiteen osa-alueeseen. Ensimmaisessd vaiheessa selvitetaan
mitd uudesta tai olemassa olevasta palvelusta halutaan saavuttaa ja miké on ratkaistava
ongelma. Toisessa ja kolmannessa osa-alueessa madritetaan liiketoimintaan ja asiakas-
kokemukseen kaytettavat mittarit. Neljannessa osa-alueessa selvitetddn asiakassegmen-
tit ja mista heidat tavoittaa. Viidennessa vaiheessa maéritetddn asiakasymmarrysta li-
séavia asioita vastaamalla kysymyksiin: mitd halutaan oppia asiakkaidemme palvelun

kaytosta ja mita asioita halutaan ymmartaa asiakkaiden ostokayttaytymisesta.

6.2 Maarita & ldeoi- vaihe

Yrityksen liiketoimintastrategia asettaa tavoitteet ja mahdolliset suuntaviivat palvelun
tuottamiselle. Strategian ollessa selke& ja yksityiskohtainen antaa se paremmat mahdol-
lisuudet parempaan menestymiseen ja tulostavoitteiden ymmartdmiseen. Hyvalla stra-
tegialla selvitetddn myods miten hyvin palvelu sopii yrityksen tavoitteisiin. Asiakasym-

marrys kulkee kasi k&dessa liiketoimintatavoitteiden kanssa jokaisessa vaiheessa.

Asiakkaiden tarpeet ja mahdolliset toiveet tunnistetaan heti alusta asti ja samalla mieti-
td&dn mitk& asiakassegmentit ovat palvelun tulevia kayttdjia ja mistd heidat tavoittaa.

Tassd vaiheessa oleellisena tyokaluna toimii valmiiksi kootut kysymykset, joilla pyri-
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td&dn muodostamaan kokonaiskuva palvelun sopivuudesta yrityksen strategiaan, yrityk-
sen osaamisen tasosta, riskeistd, kasvun ja kilpailukyvyn mahdollisuuksista seka liike-
toiminta ja asiakaskokemusmittareista. (Tuulaniemi, 2011, 137.)

Palveluideoiden syntyminen voi muodostua palvelunkayttdjiltd tai palveluntuottajilta.
Ideoita voidaan saada esimerkiksi asiakaspalautteesta, reklamaatioista ja siséisista pala-
vereista. ldeoinnissa tavoitteena on irrottautua kaikista rajoitteista, jotta saadaan synny-

tettya paljon ratkaisuehdotuksia.

Ideointivaiheen jalkeen pyritddn rajamaan parhaat ideat, jotka tuottavat eniten arvoa
asiakkaalle ja yritykselle. Parhaat ideat tunnistettua pyritdén niista vield tuottamaan toi-
nen rajauskerta, jonka tavoitteena on tuoda esille palvelut, jotka ovat helppoja ja nopeita
testata asiakkailla. (Moritz, 2005, 136-137.)

Tuotteistamisen idea syntyi kdytdnndssé ymmarrd & pohdi vaiheessa havainnoinnin ja
sisdisten asiakkaiden tyokuormituksen ansiosta. Asiakkailta syntyvasta asiakaspalaut-

teesta syntyi myos idean vahvistuminen ja selkea nakemys syntyneesta tarpeesta.

Kun palveluidea on tunnistettu ja maédritetty luodaan siitd liiketoimintasuunnitelma,
jonka ideana on kuvata mm. liikeidea, toiminnan tarkoitus, kustannukset, tarvittavat
resurssit ja odotettavissa oleva tulovirta. Liiketoimintasuunnitelma toimii tassa tapauk-
sessa palvelun “’késikirjana”, jonka tavoitteena on selkedsti viestittdd minka perusteella
palveluliiketoimintaa ohjataan tuloksellisesti. Liiketoimintasuunnitelmaa on helppo
muuttaa ja paivittdd tunnistettujen tarpeiden johdosta. Téssa tuotteistamisprosessissa
kaytetdan liiketoimintasuunnitteluun kehitettyd Business model canvas- mallia, jonka
ovat kehittdneet Alex Ostwalder ja Yves Pigneur (2010) yhteistydsséd 470 muun asian-

tuntijan kanssa.

6.2.1 Ideointi ja arviointi

Palveluidea sai alkunsa myyjiin kohdistuneista tukipyyntdjen maéristd. Yrityksen
avainhenkilolta saimme tietoa tukipyyntdjen sisalldisté ja yleisesti tuotetuista tukiratkai-
suista. Avainhenkildiden ja asiakaspalautteen ansiosta saimme muodostettua arvion

tukipalvelun tarpeesta. Asiakaspalautetta kertyi huollon sek& myynnin palautekanavien
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kautta. Avainhenkildiden ja palautteiden perusteella ideoimme uutta digitaalisten lait-
teiden- ja kuvantamisohjelmistojen tukipalvelua, joka tukisi strategiassamme maéritet-
tya digitaalisten laitteiden- ja kuvantamisohjelmistojen markkina-alueen kasvattamista.

Asiakaspalautteiden avulla kerédtédén tietoa ja yritetddn tunnistaa mahdollisia asiakas-
tarpeita. Uusien taydentévien palveluiden kiinnostavuudesta kysellaan sahkoisilla kyse-
lyilla. Ideoinnissa keskityimme suunnittelemaan asiakaslahtgista tukipalvelua, joka il-
mentyisi asiakkaille laadukkaana, nopeana ja asiantuntevana kokonaisuutena. Tarkoi-
tuksena oli muodostaa kokonaan uusi osasto, joka toimii digitaalisten laitteiden- ja ku-
vantamis-ohjelmistojen tukitehtavien lisdksi myynnin ja huolto-organisaation vélissé
vahvistaen huollon kenttdhenkilokunnan digitaalista tiedon kasvattamista ja vapauttaisi
myyntid keskittymaan myymiseen. Tamén vision lisaksi tukihenkildston tehtaviin kuu-
lui tukea siséisié asiakkaita ajankohtaisilla tiedotteilla ja koulutuksilla seké koota sisais-

t4 FAQ (frequently asked questions) -dokumentointia.

Tukipyyntoja tulisi Kirjata jarjestelmiin, jotta toiminta olisi systemaattista ja tiedon-
kerddmisesta pystyisimme tulevaisuudessa analysoimaan sekd kehittdmaan palvelu-
amme entistdkin paremmaksi. Palvelun sisalléstd muodostui tarkempia késityksid ja

niita arvioitiin yrityksen avainhenkildiden voimin.

Tukiorganisaatio rakennettiin koostumaan kahdesta henkil®std, joista ensimmadinen vas-
taisi ensisijaisesti tukipyynt6jen vastaanottamisesta ja toinen mahdollisten migraatioi-
den/konversioiden tuottamisesta sekd palvelusopimuksien myymisestd. Konversiossa

siirretaan esimerkiksi olemassa olevasta tietokannasta dataa toiseen tietokantaan.

Meidén tapauksessamme konversiossa siirrettéisiin potilastietoja sek& niihin kytkettyja
kuvia kannasta toiseen. Tehtdvien sisdistamisen jalkeen tarkoituksena olisi laajentaa
tehtdvakenttaa siten, ettd molemmat tukihenkil6t pystyisivét tuottamaan samoja toimin-

toja, jotta asiantuntijapalvelusta syntyisi tasalaatuista ja systemaattista jalkea.

Myynnin hyva kokemus ja tuntemus tukitehtdvien hoitamisesta haluttiin jalostaa hyo-
dylliseksi kokonaisuudeksi. Palveluideoita jalostui ideointisessioiden aikana, mutta suu-
rin osa ideoista jatettiin odottamaan sopivampaa ajankohtaa. Ensisijaisena tavoitteena
oli perustaa tukiorganisaatio, joka tuottaisi tukea ydinpalvelulle. Tukipalvelun tehtéva-

nad on vahvistaa organisaation digitaalista osaamista ja vakiinnuttaa systemaattisia toi-
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mintatapoja. Systemaattisella tukipyyntdjen kerd@miselld ja ratkaisuiden Kirjaamisella
voidaan tulevaisuudessa hyodyntad uusien palveluiden kehittdmisessa ja emoyhtiomme

tuotekehityksen tukemisessa.

6.2.2 Liiketoimintasuunnitelma

Strategian ja arvojen muodostamisen jalkeen kannattaa muodostaa kettera liiketoiminta-
suunnitelma. Liiketoimintasuunnitelman muodostamiseksi valitsimme Business Model
Canvas tyokalun, jonka ovat kehittdneet Alex Ostwalder ja Yves Pigneur yhteistyossé
470 muun asiantuntijan kanssa. (Tuulaniemi, 2011, 177.) Tyokalu on kehitetty tuke-
maan liiketoimintasuunnitelman laatimista ja olemassa olevan liiketoimintamallin

muokkausta visuaalisin keinoin. (Osterwalder & Pigneur 2010, 15.)

Tyokalu kuvaa mm. yrityksen arvolupauksia, asiakassuhteita, kulurakennetta ja tulon
kertymistd. Tyokalun avulla voidaan hahmottaa keskeiset toiminnot tuoden esille niiden

keskeiset vuorovaikutukset. (Tuulaniemi, 2011, 177.)

Business model canvas -malli koostuu yhdeksasta osasta, jotka on jaettu omille alueil-
leen. Kyseiset yhdeksan kohtaa on esitetty mallin tdydentdmisjarjestyksesséa kysymyksi-

neen.

1. Asiakassegmentit
Osiossa madritellaan erilaisia ihmisryhmid tai organisaatioita, joita yritys haluaa ensisi-
jaisesti tavoittaa ja palvella. Asiakkuudet kannattaa ryhmitelld segmenteittdin, mill&
pyritdén tunnistamaan yhteisia kayttadytymismalleja, tarpeita ja tarkeimpia asiakkuuksia.
Organisaation on teht&va tietoinen paatos siitd mita segmenttia palvellaan. (Osterwalder
& Pigneur 2010, 20.)

Tukikysymys: Keitd ovat tarkeimmat asiakkaasi?

2. Arvolupaukset
Kuvaavat palveluita ja tuotteita, jotka luovat lisdarvoa asiakassegmenteille. Arvolupaus
ratkaisee asiakkaan ongelman tai tdyttd4 asiakkaan tarpeen ja toimii ndin syyna miksi

asiakas valitsee juuri tietyn yrityksen tuotteen tai palvelun. Arvolupausta kannattaa ra-
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kentaa eri asiakassegmenteille tarjoten heille kohdennettuja tuotteita ja palveluja. (Os-
terwalder & Pigneur 2010, 22.)

Tukikysymykset: Mité arvoa kayttdjélle tuotetaan? Mité ongelmaa ratkaistaan?

3. Asiakassuhde

Osa-alue kuvaa asiakassuhteen tyypin tietyn asiakassegmentin kanssa. Asiakassuhde voi
vaihdella henkildkohtaisen ja automaattisen valilla. Asiakassuhdetta voidaan ohjata yri-
tyksen tavoitteiden motivaatioilla, kuten asiakas hankinta, asiakaspysyvyys tai myynnin

kasvattaminen. (Osterwalder & Pigneur 2010, 28.)

Tukikysymykset: Millainen teidan asiakassuhteenne kayttajiin on (esim. jatkuva, kerta-

luonteinen jne.)?

4. Jakelukanavat
Jakelukanava toimii asiakkaan kosketuspintana, jonka tehtdvéna on vahvistaa asiakkaan

positiivinen kokemus. Kanavat tuottavat monia tarkeité tehtavia kuten:

. Tietoisuuden lisdédminen tuotteista ja palveluista;

. Auttaa asiakkaita arvioimaan yrityksen arvolupausta;
. Avustaa asiakkaita ostaa tietyn tuotteen tai palvelun;
. Valittaa arvolupaus asiakkaille tarjoten asiakastukea

(Osterwalder & Pigneur 2010, 26-27.)

Tukikysymys: Misté ja miten kayttdjat tavoitetaan?

5. Tulon kertyminen

Osioon kirjataan kassavirtojen lahde. Kassavirrat voivat olla kertaluontoisia tai toistu-
via. Hyva kassavirta syntyy, kun arvolupaus toteutuu onnistuneesti eri asiakassegmen-
teille. Kassavirroilla voi olla erilaiset hinnoittelumallit kuten listahinta tai kiintedhinta.
Asiakasarvon synnyttdminen synnyttda tuottavimmat kassavirrat. (Osterwalder & Pig-
neur 2010, 30.)

Tukikysymykset: Misté tulot kertyvat? Mistd kayttajat ovat valmiita maksamaan?
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6. Toiminnot

Kuvailevat yrityksen tarkeimpid tehtévid, jotka edesauttavat menestymistd. Kuvaillessa
toimintoja tulee miettid mitd toimintoja arvolupausten tayttdminen edellyttdd. Toimin-
not ja niiden sisallét vaihtelevat liiketoimintamallin tyypin mukaisesti. (Osterwalder &
Pigneur 2010, 36.)

Tukikysymykset: Mita toimintoja arvolupausten tayttdminen edellyttd&d? Mill& tuotetaan

arvoa?

7. Kumppanit

Tassd osassa kuvataan liiketoimintamallissa tarvittavat alihankkijoiden verkostot ja
avain-kumppanit. Kumppanuussuhteet toimivat monen yrityksen kulmakivena mm.
resurssien suhteen, riskien vahentamisessa ja liiketoimintamallien optimoimisessa. Tar-
koituksena on tunnistaa keitd avainkumppanit ovat ja mité resursseja heiltd saadaan. On
tarkedd myds tunnistaa toiminnot, joita avainkumppanit hoitavat. (Osterwalder & Pig-
neur 2010, 38.)

Tukikysymykset: Keitd ovat avainkumppanit? Mitd resursseja heiltd saadaan?

8. Resurssit

Kuvaavat mitd arvolupausten tayttdminen edellyttdd. Resurssit esittavat yrityksen tar-
keimmét voimavarat. Keskeiset resurssit voivat olla fyysisié, taloudellisia tai alyllisia.
(Osterwalder & Pigneur 2010, 34.)

Tukikysymys: Mita resursseja arvolupausten tayttdminen edellyttaa?

9. Kulurakenne
Kuvaa kaikki kustannukset, jotka koituvat toimivan liiketoimintamallin saavuttamiseksi.
Tarkeimpina elementteind ovat suurimpien kulujen tunnistaminen ja mitka resurssit

maksavat eniten. (Osterwalder & Pigneur 2010, 41.)

Kulujen realistisuuden selvittamisen vuoksi, voidaan kulurakennetta jakaa kahteen eri-

laiseen luokkaan: kustannuskeskeisiin seka arvokeskeisiin.
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Kustannuskeskeiset liiketoimintamallit pyrkivat minimoimaan liiketoiminnan kuluja.
Lahestymistavan tavoitteena on luoda ja séilyttad alhaiset kustannukset mm. kayttamaél-

I& hyvéaksi mahdollisimman paljon automatiikkaa ja yrityksen arvolupauksia, jotka ovat
alhaisesti hinnoiteltuja.

Arvokeskeisten liiketoimintamallien tavoitteena on luoda arvoa. Korkealuokkaiset ar-
vo-lupaukset ja henkil6kohtainen palvelu ovat keskeisia elementteja arvokeskeisessa
kulu-mallissa. (Osterwalder & Pigneur 2010, 41.)

Tukikysymykset: Mistd syntyvat merkittavimmaét kulut? Mitk& resurssit ja toiminnot
maksavat eniten?

Tukipalvelun liiketoimintamalli rakennettiin kayttamalla Osterwalder & Pigneur (2010)
kehittamalla mallilla.

s . . . 21-August-2013
Liiketoimintasuunnitelma BMC PLANSUPPORT p—
Kumppanit (7) Toiminnot (6]} Arvolupaus (2} Asiakassuhde {3} Asiakassegmentit(1}
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it Myynti’ pubhelin
tukipyyn rny it
Kulurakenne (9} Tulen kertyminey {5}
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KUVIO 22. Tukipalvelun liiketoimintamallin pohjaversio. (Osterwalder & Pigneur,
2010)

Liiketoimintamallin yhteistydkumppanit muodostuvat padsaantoisesti emoyhtiéstaimme,

joka tuottaa ydinpalvelumme tuotteet. Heidan kauttaan tulevat ohjelmaversiot ja tiedo-
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tukset. Jarjestelméatoimittajat ovat toinen yhteistydkumppani, joka tarjoaa alustan tuki-

tehtavien yll&pitdmiseen ja laskujen lahettamiseen.

Arvolupaukset ovat mielesténi yksi tarkeimmistd elementeistd, joihin kannattaa panos-
taa. Kokemamme asiakasymmarryksen pohjalta tiesimme, ettd asiakkaamme arvostavat
vahvaa asiantuntemusta ja ohjelmistojen toimintavarmuutta. Asiakkaiden yhteydenotto-
jen siséllgista oli helppo tunnistaa myos erittéin tarkeiksi elementeiksi muodostuneet

kustannusséaastdjen mahdollisuudet.

Asiantuntijoillamme on ainutlaatuista osaamista emoyhtiomme valmistamista digitaali-
sista laitteista, ohjelmistoista sek& syvallinen ymmarrys asiakkaiden toimintaymparis-
tosta, tdmé edesauttaa teknologioiden kaytdssé ja tukipalveluiden tarjoamisessa. Talla
ainutlaatuisella osaamisella pystytddn tuottamaan uusia kaupallisia ratkaisuita, jotka

edesauttavat arvolupauksien tayttymiseen.

Asiakassuhteiden ja jakelukanavien méarittelya lahdettiin pohtimaan kysymyksilla; Mil-
lainen on asiakassuhteemme kayttdjiin ja miten kéyttajia tavoitetaan. Toimimme laajalla
skaalalla asiakkaiden parissa lukuisilla asiakaspalvelijoilla. Kaytanndntasolla pyrimme
palvelemaan asiakkaitamme kaikissa kysymyksissé vélittden asiakasta aina parhaalle

asiantuntijalle.

Vahvoilla henkilokohtaisilla suhteilla on iso merkitys jakelukanavassamme. Vahvoja
henkilokohtaisia suhteita omataan yleisesti myynti- ja puhelinmyynnissa, teknisessa
organisaatiossa ja myyntijohdolla. Paatimme aluksi keskittya palvelemaan olemassa
olevia kuvantamisohjelmistoasiakkaittamme, joille tukipalvelumme istuisi hyvin luon-
nollisesti. Resursoinnin tarve maadriteltiin nykytilan tietojen varassa. Pdadyimme ilman
tarkkoja resurssivaatimuksia kiinnittdmaan kaksi henkilog tukipalvelun tuottamiseen ns.
ensimmadinen tukiporras. Toinen tukiporras on digitaaliset kenttdmiehemme, joita on
kymmenen ympari suomea. Kolmas tukiporras on emoyhtiomme after sales organisaa-
tio, seka kolme henkil6a digitaalisesta myyntitiimista aina tukitapausten vaatimusten
mukaisesti. Lahtokohtana on, ettd ensimmaéinen tukiporras hoitaa asiakaskommunikoin-

nin alusta loppuun.
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Kulurakenteemme muodostuu asiantuntijoiden palkoista, ty6tiloista, laitteista sek& oh-
jelmistoista. Markkinointi ja jarjestelmien yllapitokustannukset muodostavat myds

oman osuutensa kuluissa.

Tulon kertyminen syntyy asiakkailta veloitettavista tukimaksuista, jotka muodostuvat
tyotunneista. Veloitusta syntyy myos konversiotdiden tuottamisesta ja yllapitosopimuk-
sien kuukausiveloituksista. Tuloja kertyy myos kenttdhenkilokunnan mahdollisista asia-

kaskdynneistd, jolloin veloitetaan tyon lisdksi my6s matkakustannukset.

6.3 Kehita & Iteroi- vaihe

Vaiheessa kuvaillaan ydinpalvelu, tuki- ja lisdpalvelut, jotka ovat muodostuneet edelli-
sessd vaiheessa. Avustavat palvelut ovat ydintuotteen kannalta oleellisia, jopa valttamat-
tomi&. Tukipalveluiden tarkoituksena on tassé tapauksessa tukea ydinpalvelun myyntié,
vapauttaa myyjien aikaa myymiseen ja lisata asiakasarvoa, jolla voidaan erottua kilpaili-
joilta. Palvelutuotteen muodostamisessa tule ottaa huomioon asiakaskeskeisyys ja asi-

akkaan kokema toiminnallinen laatu ja tekninen laatu. (Christian Gronroos, 1998, 119.)

Palveluntarjoajalle on tarkeaa tietda tarkasti kenelle palveluita markkinoidaan. Asiak-
kaiden tunteminen luo edellytykset hyvan luottamuksen rakentamiselle ja auttaa palve-
luntarjoajaa nakemaén asiakkaidensa ongelmat. Ongelmien tunnistaminen luo edelly-
tykset ratkaisun tarjoamiseen, joka synnyttaa luottamusta palveluntuottajan ja asiakkaan
valille. (Gronroos, 1998, 248.)

Hinnoittelu on yksi markkinoinnin osa. Asiantuntijahinnoittelun tavoitteena on saada
asiakas vertaamaan veloitettua hintaa saamaansa hy6tyyn. (Sipild, 1996, 79.) Hinnoitte-
lustrategian pitda olla selked ja perusteltu palveluntuottajille, jotta palvelutilanteissa

tukihenkiloiden ei tarvitse keskustella hinnoista.

Palvelun konkretisointi pitdé olla selked ja ymmarrettava, jotta aineetonta palvelua voi-
daan myyda. Aineettoman palvelun myymisessa on aina riskinsa, sill& asiakas ei osta
mitdan konkreettista. Tehokkain keino tuotteen konkretisoinnille on referenssien kéytto.
(Sipila, 1996, 86.)
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Palvelun onnistumista arvioidaan liiketoiminnan ja asiakaskokemuksen mittareilla. Lii-
ketoiminnanmittarit, joilla onnistumista mitataan voi olla esimerkiksi, sopimuksien
madra ja euromadrainen arvo/ kk, myynnin kasvu/kk ja tyontekijoiden tyopanos "utili-
saatio” mittari. Asiakaskokemuksen mittari, jolla onnistumista mitataan voi olla esimer-
kiksi, yhteydenoton jalkeen suoritettava tyytyvéisyyskysely palvelutasosta ja palvelu-

henkildston suoriutumisesta.

6.3.1 Ydinpalvelu, tuki- ja lisdpalvelut

Ydinpalvelunamme toimii Planmeca Romexis ®-ohjelmisto, joka on suunniteltu autta-
maan paivittdista tyonkulkua ja tehostamaan vastaanottojen tiedonhallintaa. Ohjelmisto
on 2D- ja 3D-kuvantamisohjelmisto, joka on monipuolinen ja helppokayttdinen tayden-
tden hammashoidon ammattilaisten tarpeen. Se sisdltdé runsaasti tyokaluja klinikoiden
kuvantamistarpeisiin. Suunnittelun ohjenuorana on ollut Planmeca Romexis®- ohjel-
miston kéytettdvyyden helppous, joka ilmenee kayttajalle navigoinnin ja tyokalujen

helpon kéytettdvyyden ansiosta. (Planmeca 2014.)

Planmeca Romexis® ohjelmisto on integroitavissa muiden jérjestelmien kanssa
TWAIN- ja DICOM standardien tuen ansiosta. Tama mahdollistaa kolmannen osapuo-
len tuotteiden kayttda. Ohjelmistolla on myds Microsoft Windows- ja Applle Mac OS-
kayttojarjestelmien taysi tuki, joka muodostaa vastaanotoille lisdvapautta toimintoihin-
sa. (Planmeca 2014.)

KUVA 1. Romexis-ohjelmisto (Planmeca, 2014)
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Ohjelmisto sisaltaa implantologian, endodontian, parodontologian, ortodontian, kasvo-
ja kalloalueen kirurgian ja radiologian tarpeisiin suunniteltuja tyokaluja. Piirto-, merkin-
t4-, parantelu- ja katselutyokalut auttavat merkittavasti radiografian diagnostista arvoa.
Monipuolisten tulostusominaisuuksien seka kuvien tuonti- ja vientitoiminnot helpotta-
vat arjen toiminnoissa. Ohjelmisto muodostuu eri moduuleista, joten asiakkaat voivat

valita ne ominaisuudet, jotka palvelevat omia tarpeita parhaiten. (Planmeca 2014.)

3D -diagnostiikan avulla voidaan tuottaa yleiskatsaus potilaan anatomiasta, jota voidaan
kayttadd potilaan konsultointitarkoituksiin. Kuvat voidaan myds muuntaa panoraamaku-
viksi ja poikkileikkeiksi tai katsella eri projektioista. Kuvia voidaan siirtdd yhteistyo-
kumppaneiden vastaanotoille, mobiililaitteille, tulostaa tai jakaa ilmaisen Planmeca

Romexis Viewer® -sovelluksen avulla. (Planmeca 2014.)

Ydinpalvelumme mahdollistaa useita tukipalveluita, kuten ohjelmistontukipalvelut,
koulutuspalvelut, lisamoduulimyynnin ja ohjelmistopéivitykset. Toimeksiantajan palve-
lutuotteiden tuotteistaminen ei ole hoidettu systemaattisella tavalla ja selked tuotteista-
mismalli on puuttunut. Kehittdmisen varaa on myos siséisten prosessien systematisoin-
nissa. Toimeksiantajalta puuttuu palvelutuotteiden osalta Kirjallinen tuotteistamis- ja
markkinointisuunnitelma. Tasta huolimatta myyntid on hoidettu kokemuksen tuomalla
osaamisella onnistuneesti. Palvelutuotannon systemaattisemmalla toiminnolla muodos-
tetaan kilpailuetuja ja lisamatkaa kilpailijoihin. Toimeksiantaja ei ole ainoa toimija alal-
la, joten on erittéin tarkeda erottua ja tarjota asiakkaalle kokonaisratkaisuita, jotka autta-
vat kehittdméan ja turvamaan heidén liiketoimintansa. Tuotteistaminen auttaa myos
osaavan henkildston yllapitamisessa ja uuden henkildston koulutuksissa. Keskeisempa-
na menestymisen avaimina pidetdan patevan henkiléston yllapitdminen ja siséisten pro-

sessien systematisoiminen unohtamatta asiakkaidemme tarpeita ja kehitysehdotuksia.

Palvelutuotteen mahdollistaminen vaatii organisaatiolta syvallista tietoa palvelusta ja
sen sisdltamista tydtehtavistd. Kuten aiemmin on kuvattu, syntyi palveluidea myyjiin
kohdistuneesta tukipyyntdjen méérista, joita tuotettiin ilmaiseksi. Yrityksen avainhenki-
16ilt& ja asiakaspalautteesta ilmentyneista tarpeista muodostimme karkean palvelupake-
tin. Taman lisaksi kavimme lapi digitaalisten laitteiden ja kuvantamisohjelmistojen
myyntimaarét, jotka antoivat meille karkean n&kemyksen kyseessa olleista asiakas-
segmenteista ja asiakkuuksien madristd. Tietojen analysoinnista pdadyimme kuvaamaan

ydinpalvelumme, tukipalvelumme ja mahdolliset lisapalvelumme, joiden ensisijaisena
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tavoitteena on kuvata palvelupakettimme. Toissijaisena tavoitteena on erottaa mahdolli-

set lisapalvelut palvelupaketista.

=Koulutuspaively
=Konversiopalvelu

LISAPALVELU

=versiopiivitykset
=puh- ja sihkdpostituki
=Onfine- etdtuki

=Digitaalizetiatteat- ja
ROMEXIS - ohjelmisto

KUVIO 23. Kuvantamisosaston ydinpalvelu ja digituen tuottamat tukipalvelut.

Asiakassegmentti analyysista erottelimme kolme selkedd segmenttid, joita ovat yksityis-
asemat, ketjuasemat ja kunnalliset hoitolat. Jokainen segmentti vaatii erilaisen lahesty-
misen myynnillisestd ndkokulmasta katsottuna. Asiakassegmentit asettavat myos palve-
lunsisaltdon erilaisia vaatimuksia asiakassegmentista riippuen. Kunnallisissa hoitoloissa
voi esimerkiksi olla ulkoistettu IT-osasto, joka tuottaa etatukitehtavid silméllapitéen
haasteet etdyhteyksien muodostamisessa, koska tuettavalla henkilokunnalla ei véltta-
matta ole administraattorin oikeuksia tietoverkkoonsa. Tdma tarkoittaisi, ettd tukea pyy-
tavan henkilon pitéisi osallista kolmannen osapuolen (ulkoistettu palveluntarjoaja) kir-
jautumaan admin-tunnuksilla jarjestelmaan, jotta voisimme etdtukiohjelmallamme kir-

jautua asiakkaan jarjestelmaan.

Toisena asiakokonaisuutena analyysista erottui kuvantamisohjelmistojen versiot ja alus-
tat. Vanhempi kuvantamisohjelmisto Dimaxis ja uusi ohjelmisto Romexiksen eroavuu-
det tuottaisivat tietyille asiakkuuksille haastavaa paatdsten tuottamista, joita meidén
tulisi tukea mahdollisimman tehokkaasti. Asiakkuudet, joilla olisi vanhempi Dimaxis-
kuvantamisohjelmisto, muodostaisi infrastruktuuriin isommat vaatimukset konvertoita-
essa uudempaan Romexis- kuvantamisohjelmistoon. Tiettyjen vanhojen tekniikoiden
omaavista digitaalisten kuvantamislaitteiden toiminnoista ei olisi en&ad kaytettavissa
Romexis- ohjelmistossa. Tarkedna elementtind olisi sisallyttaa asiakkaille laitteisiin ja
ohjelmistoihin liittyvat vaatimus- ja kustannustiedot. Myos tietokonekayttojarjestelma

XP:n tuen-péattyminen aiheuttaisi Dimaxis- ohjelmistoasiakkuuksille kuvantamisoh-
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jelmiston vaihtotarpeen Romexis- ohjelmistoon tai kilpailevaan ohjelmistoon. Tété tar-

vetta silmallapitéen pitdisi myos valmistautua palvelupaketin rakentamiseen.

Ydinpalvelumme ollessa digitaalisten laitteiden- ja ohjelmistojen myynti rakensimme
palvelun tukiosaa, joka on valttamatdn ydinpalvelun tukemista varten. (Jarvelin, 2013,
6.)

6.3.2 Palvelupaketin muodostaminen

Analysoiduista avainhenkildiden haastatteluista ja asiakaspalautteista muodostimme
perustan palvelupaketin rungolle. Palvelupaketin sisalto jaettiin ydin- ja tukipalveluihin.
Palvelupaketti muodostettiin tunnistetuista tukipalveluista, jotka tukevat ydinpalvelu-
amme. Alkuvaiheessa olimme suunnitelleet kuvantamisohjelmistokoulutuksen sisalty-
van palvelupakettiimme, mutta jatimme tarkoituksella koulutuspaketin odottamaan jat-

kokehitysta. Koulutuspaketista luodaan tulevaisuudessa oma palvelupaketti.

Palvelupaketti nimettiin nimelld PlanSupport™, joka kuvastaa palvelun perusluonnetta,
koska se perustuu asiakkaan kokonaisvaltaiseen kuvantamisohjelmiston ja siihen kyt-

kettyjen digitaalisten laitteiden tukemiseen.

., Puh-ja
sahkap‘mitukj

Tybseloste
faportojng

I'-'ii\.-it\pkset

KUVIO 24. PLANSUPPORT palvelupaketti.
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Kuviossa 24 on esitetty Plansupport peruspalvelupaketti, joka on Plandent Oy:n toimit-
tamien digitaalisten kuvantamislaitteiden ja ohjelmistojen tekninen tukipalvelu. Palvelu
on rakennettu siten, ettd sen vuosittaiseen yllapitomaksuun siséltyy vapaakayttinen
puhelin- ja sédhkoposti tuki, online-etatuki salatulla yhteydelld, jonka avulla tekninen
asiantuntijamme péésee auttamaan asiakkaitamme, yksi Planmeca Romexis® -pdivitys
24 kuukauden valein, jonka avulla varmistamme, etté asiakkaalla on aina viimeisin ver-
sio kuvantamisohjelmistostamme. Palvelun ulkopuoliset tyot méaériteltiin veloitettaviksi

erillisen hinnaston mukaisesti.

Palvelun avaineduiksi maaritimme seuraavat asiat:

* Nopea vianmédritys ja diagnosointi

 Uusimmat Planmeca Romexis® -versiot aina kaytossasi

* Kiintedt ylldpitokulut ei laskuja perustukipyynndisti

* Tuki uusimpiin Windows-kayttojarjestelmaversioihin ja tietoturvapaivityksiin

* Mahdollisuus etépalvelutukeen Plandentin tietoturvallisilla tydkaluilla

Kaikessa palveluntarjonnassamme on péatavoitteena tuottaa asiakkaillemme aitoa asia-
kasarvoa. PLANSUPPORT palvelupaketin avulla pystymme antamaan asiakkaillemme
arvolupauksen, joka turvaa heidan litketoimintansa turhilta riskeiltd nopealla ja asian-
tuntevalla tukipalvelulla. Kustannukset ovat ennustettavia ja lapinakyvia. Palvelun ansi-
osta asiakkaidemme kaytdssa on aina uusin teknologia, turvallisimmat jérjestelmat ja

parhaat asiantuntijat.

6.3.3 Asiakkaan palvelupolku

Asiakasymmérryksen kartoittamista varten kuvasimme asiakkaan palvelupolkua, joka
jaettiin kolmeen vaiheeseen; 1) esi, 2) ydin- ja 3) jalkipalveluksi. Palvelupolun tarkoi-
tuksena oli ennakkoon ymmartdd miten asiakas kulkee palvelussamme ja mitd koke-
muksia, jokainen palvelupolku toisi. Palvelupolkuymmérrystd voidaan analysoida ite-
rointikierroksessa asiakkaalle muodostuvan arvon ndkokulmasta tunnistaen Kriittiset
kohdat.
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KUVIO 25. Asiakkaan palvelupolku.

Palvelupolkumme koostuu esipalvelusta, johon siséltyy asiakkaan yhteydenotto ja asia-
kastietojen vélittdminen tukiorganisaatiolle. Ydinpalvelun aikana asiakas esittdd varsi-
naisen tukikysymyksen ja havainnoi aisteillaan palvelumme asiantuntijuutta, vélittamis-
t4, osaamista ja loogisuutta. Jalkipalvelussa toimitetaan asiakkaalle tydseloste sahkopos-

tiin, jossa on kuvattu tukitehtévéssa tuotetut toimenpiteet.

6.3.4 Markkinointi

Vaiheen tavoitteena on vied& palvelukonsepti markkinoille asiakkaiden testattavaksi ja

arvioitavaksi.

PlanSupport palvelusta tuotettiin markkinointimateriaalia yhteistydéssa markkinointi-
osastomme kanssa. Markkinointimateriaalia haluttiin tuottaa www-kotisivuille ja esit-
teiksi, jotka tukisivat myyjidmme ja huoltoedustajiamme asiakaskaynneill&. Liite 1 ha-
vainnollistaa palveluesitteemme sisallon. Plandent tuottaa oma asiakaslehted nimelta
PlanNews, johon suunnittelimme artikkelin tukiorganisaatiosta ja tarjottavasta palvel-

lusta.

Kirjallinen sopimus on ehdoton edellytys, koska siiné sovitaan mm. palvelun siséllosté,
hinnoittelusta, toimitusehdoista, mahdollisista rajoista ja sopimusehdoista. Sopimuksella
molemmat osapuolet varmistavat, ettd osapuolet ovat ymmaértaneet palvelusopimuksen

sisallon sekd noudattavat velvoitteita, jotka ovat madritetty sopimusehdoissa.
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Tuotimme yhteistytssa lakiosastomme kanssa palvelusopimuksen (Liite 2), jonka kes-
keinen sisélté on palvelun sisélté ja hinnoittelu, erittely tuettavista laitteista ja palve-

lumme ehdot.

6.3.5 Hinnoittelu

Taustatietona hinnoitteluun kdytimme huolto-organisaatiossa madritettyja kustannuspe-
rusteisia hinnoittelumalleja. Huolto- ja tukipalveluiden hinnoitteluissa on hyva tukeutua
alalla kaytettaviin yleisiin hinnoittelumalleihin ja asiakkaiden ostotottumuksiin. Kus-
tannusperusteisessa hinnoittelussa yritys arvioi palvelun aiheuttamat kustannukset ja
lisad haluamansa voittolisan ndihin kustannuksiin. Tavoitteena on, ettd myyntihinta kat-
taa aiheutuneet kulut ja tuottaa yritykselle voittoa. Hinnoittelutapa ei huomioi tarpeeksi
asiakkaan saamaa hyo0tya ja tata voidaan pitad hinnoittelun heikkoutena. (Sipila 2003,
58.)

Tarpeena oli muodostaa oma hinnoittelumalli palvelusopimukselle, joka on asiakkaalle
ymmarrettdva ja helposti hyvaksyttavissa. Hinnoittelimme palvelun yll&pitopohjaisen
(subscription fee) mallin mukaisesti, jossa tuotetta tai palvelua ei omisteta vaan kaytto-
oikeudesta maksetaan esimerkiksi kuukausittain madaritetty veloitus. Meidéan tapaukses-
samme palvelumaksu maaraytyi kuvantamisohjelmiston lisenssien maéarasta ja tyypista
perustuvasta vuotuisesta palvelumaksusta. Palvelumaksumme esitettiin asiakkaille li-

senssikohtaisella kuukausihinnoittelulla, joka laskutettiin 12 kuukauden vélein.

6.3.6 Mittarit

Palveluiden mittarit auttavat palveluiden johtamisessa ja toimivat parhaassa tapauksessa

oppimisen valineend. Tasapainoiset mittarit luovat kuvan organisaation toiminnoista ja

toimivat organisaation kehittdmisajurina.

Palvelulle muodostetuilla mittareilla pyritddn arvioimaan palvelun kilpailukykya ja ke-

hittdmiselld pyritddn luomaan kilpailuetua. (Tuulaniemi, 2011, 241.)
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Mittarit ovat jaettu kahteen osioon. Ensimmaisessd mittariryhmassa mitataan liiketoi-
minnan onnistumista sek& tyopanoksen (“utilisaatio™) jakautumista pdivatasolla. Toises-

sa ryhmdssé mitataan asiakaskokemuksen muodostumista sek& kokemuksia.

Liiketoiminnan mittarit ovat tarkeitd ohjaustyokaluja. Mittareita kehitettdessa kannattaa
miettid tekijoitd, jotka vaikuttavat kannattavuuteen ja miten niitd tunnuksia mitataan.
Mittaristot vaihtelevat palveluympéristosta riippuen. Liiketoiminnan mittareiksi on vaa-
littu sopimusmyynnin kappaleméaéara ja € maaramittari, jolla mitataan sopimusten myyn-
tikehitystd. Tdman lisdksi mitataan myynnin suuruutta per tukihenkil®. Tilasto keratdén

myo0s tukitapausten méarista ja laskujen kirjausominaisuudesta.

Utilisaatiota (tyotehoa) mitattaessa on erittdin tarkedd kommunikoida kirjattavat asiat
henkilostolle. Kirjattavien asioiden kouluttamisella varmistetaan, etta jokaisella osapuo-
lella on tiedossa miten ja minne tydpdivaan tapahtumat kirjataan, jotta mittarista saavu-
tetaan hyotya. Utilisaatiomittarin haittapuolena esiintyy yleensd ihmisten tietdmatto-
myys ja vahtimiseen perustuva ajastusmaailma. Koen, ettd utilisaatiomittarin hyvana
puolena on tuottaa johdolle tietoa tyén kuormituksesta. Johto pystyy kyseisella mittaril-
la avustamaan tGiden kuormituksen kanssa ja saa indikaatiota mahdollisen rekrytoinnin
tarpeesta. Utilisaatiomittarin avulla voidaan myds analysoida asiakkaiden kayttaytymis-
td ja kuormitusajankohtia. Utilisaatio voi hetkittdin esim. kampanjan johdosta nousta

koko organisaatiossa korkeaksi.

Asiakaskokemuksen keskeisempi mittari, jolla mitataan asiakkaan halukkuutta suositel-
la yritystd on Net Promoter Score (NPS) mittari. Mittarin on kehittanyt Fred Reichhel-
din ja Bain Company. NPS on hyva ja yksinkertainen mittari, jota voi kédyttaa hyvin
monipuolisesti. NPS -mittarilla selvitetddn asiakkaiden suosittelu halukkuutta yritykses-
t4, jonka palvelua han on kayttanyt. Mittarin tavoitteena on peilata todellista asiakasko-
kemusta. NPS toiminnallisuus perustuu palvelun kulutuksen jalkeen tehtévasta kyse-
lystd, jossa asiakkailta kysytéédn, suosittelisiko hdn kulutettua palvelua ystavilleen tai
kollegalleen. Vastaukset annetaan asteikolla O - 10. 0 — 6 vastaukset tarkoittavat “en
suosittele”, 7 - 8 vastanneet luokitellaan neutraaleiksi ja 9 - 10 antaneet luokitellaan
ehdottomiksi suosittelijoiksi. (Tuulaniemi, 2011, 243.)



60

0-6 w 7-8 @ 9-10

Arvostelijat Neutraalit Suosittelijat

Met

Suositteliigt
%

Arvostelijarss

KUVIO 26. Net promoter score arvosana. (Tuulaniemi, 2011, 244)

NPS-mittarin tulos selvitetddn poistamalla neutraalien arvosanojen antajat, jonka jal-
keen lasketaan suosittelijoiden ja ei suosittelijoiden prosentuaalinen erotus. (Tuulanie-
mi, 2011, 244.)

6.4 Pilotoi & Konseptoi- vaihe

Tuotteistamisprosessin viimeisessa vaiheessa siirrytddn kaytannon tasolle. Vaiheessa
luodaan palvelun palvelukuvaus, tarjous- ja sopimuspohjadokumentit. Koulutusmateri-
aalit ja koulutussuunnitelma tuotetaan ty6tekijoiden kouluttamista varten. Palvelukoko-
naisuutta on tarked paasté kokeilemaan oikean asiakkaan tai sovitun kohderyhman kans-
sa. Pilotoinnin tarkoituksena on testata arvolupaus, palveluprosessi, sekd tuottaa tietoa
omasta toiminnasta ja asiakkaiden kayttaytymisesta. Pilotoinnin yhteydessé testataan
myaos jarjestelmien toiminnallisuudet, dokumenttien oikeellisuudet ja sovittujen proses-
sien elastisuus. Pilotoinnin aikana on mahdollista muuttaa selkeitd ongelmia, joita voi
esiintyd. Pilotoinnin haittapuolena on, ettd se ei tuota ndkemysta pitkaaikaisesta kaytos-
td ja siita syntyvista mahdollisista ongelmista. Pilotoinin aikana on tarke&a keréaté asia-

kaspalautetta ja kehittdmisideoita niin sisaisiltd kuin ulkoisilta asiakkailta.

6.4.1 Pilotointi

Ennen pilotointia tuotettiin palvelunsopimuspohja tukemaan palvelun myyntid. Sopi-
muspohjan runko tuotettiin organisaatiossa kadytettavien huoltosopimusten pohjalta. So-
pimuspohjan perusrunkoon maééritettiin sopimuksen siséltd, palvelun kayttddnottoon

vaadittavat toiminnot, hinnoittelu, vastuunrajoitus, sopimuksen voimassaolo ja riitojen
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ratkaiseminen. Koska kyseessé on laitteiden ja ohjelmistojen tukipalvelusopimus oli
erittain Kriittista tunnistaa tuettavat laitteet ja ohjelmistoversioiden ja niihin liittyvien
moduulien ja lisenssien madrat. Sopimusta rakennettiin yhteistydssé lakiosastomme

kanssa.

Plansupport palvelun pilotointi paatettiin toteuttaa uusmyynnin yhteydessa pienelle
ryhmaélle asiakkaita. Tukiorganisaatiolle ja asiakasrajapinnassa toimiville henkil6ille
jarjestettiin palaveri, josta ilmeni palvelupaketin keskeiset asiat. Palvelun toteuttamises-
ta laadittiin toimintaohjeet, josta ilmeni suunnitellut toimintatavat ja palvelun tuottami-
seen tarvittavat tiedot ja ohjeistukset. Toimintaohjeiden tavoitteena oli varmistaa palve-
lutuotannon tasalaatuisuus, joka on erittéin tarkeéd osa asiakaskokemuksen ja asiakastyy-
tyvaisyyden kannalta. Ymmarrys jérjestelmiin kirjattavista toiminnoista koulutettiin ja

havainnollistettiin.

6.4.2 Palvelun service blueprint

Palvelun service blueprint-prosessikuvauksen avulla kuvasimme palveluprosessin ete-
nemisen asiakkaiden, henkilékunnan ja jarjestelmien osalta. Prosessikuvauksessa kay
ilmi palvelun asiakkaalle nakyvat ja nakyméattomét osat. Prosessin ensisijaisena tehta-
vana oli osoittaa isompaa kuvaa palvelusta ja siihen liittyvista toiminnoista. Palvelun
henkilokunta pystyy tarkistamaan prosessista tyovaiheiden liittymisen asiakkaan proses-
siin, joka edesauttaa asiakasymmarryksen kartoittamisessa. Prosessin kuvaaminen aut-
taa mm. tunnistamaan mahdolliset paallekkéiset tydtoiminnot, palvelun ongelma-
kohdat, kehitettdvat kohdat ja jarjestelmien nivoutumisen yhteen. Tassa opinndytetydssa
luotiin yksinkertaistettu service blueprint, kuvamaan sopimusasiakkaan yhteydenottoa

kuvantamisohjelmiston ongelmatilanteesta.



62

- intemet / Kotisivut /
Toimintaymp3ristd Saitto, sdhkdposti Internet / Kotisivut séhkdpost
: Selventévi . Ratkai :
Asiakkaan Vhteyden || Asigkasticojen Tukipyynnén lventavien Etdtuen Ratkaisun ey ; Ratkaisun Vhteyden
prosgssﬂ otto en vastaaminen ovaaminen ‘odottaminen havainnointi vahvistus padttaminen

Vuorovaikutuksen rajapinta A P A 7~ E N
,,,,,,,,,, wopina [ _ . R B e L
g . |
/// / | |
/ / | |
e > | |

. Tunnistaa Vahvistag .
Kirjautuu ongeiman ohjeimiston Toivorrag
- - .. Vastaanotog Ohjeistaa etdtuen g m . " hyvad
Nakyvi Tervehtii ja Vahvistag . o : - suorittag Kommunikoi toimivuuden e
b " a i ia etdiuen avulia ! . ; tydpiivin
Palvel AR asiakastiedot ja . p— ssigkkoan || keeustoime | | custerusts || jatiedustelee | | TOCC
alveluprosessi| ..~ tiedustelee tuen Ve muodostamisesa : npiteet. Ty korjaustoime [| asiakkaan [aros
[tukihenkildiden tredoieea corpeests tarkentavia jasen tietokoneese nakyy o i Toivottaa
. i kysymykeia avaamisessa en, aloittan . P . tervetulleeks
toiminnat) Semetsmn asialkaan mahdollisista iy
picttestia! tarpeista yugestaan
T =~ T T
. L | . yd
Nakyvyyden rajapinta | . d \
R R B R R = [
|
Tarks \" / Katkaisee |
.| Torkistaa - Tarkistaa FAQ:sta mahdollisista etdyhteyden | |
= tikettijarjesteimasta Kirjaa Avaz ratkaisuﬂmwsza_mmeig |
- . . |
asigkashistorian tukipyynndn etiyhteysalustan i : &
sisdllanja i - Kirjaa tukipyynnan
. e asiakastiedot ratksisunja pEstss
Nikymatdn tikettiin | tiketin ratkaistutilaan
Palveluprosessi Syattas 7
[tukihenkilgiden Lug uuden asiakkaatta s3atu
tikatin 4 Avaa FSA
toiminnot) etdyhteys|d- r .
tunnus, Kopio tiketizts ,
asizkastiedot, - Kirjaa FoA
jaratkaisun g
Sisdisen vuorovaikutuksen rajapinta Ny I vaimiiksi.

Kirjaa tybsuoritteet Ty
Stunnit muodostu

I nternat [kastan I
. P I tDimivuuﬁ
Tukitoiminnot | -_l Jirjesteimat - ; 5
Raportointijarjestelmaan
—_—

muedostuu dataa

KUVIO 27. Asiakkaan ongelman selvitys service blueprint.

6.4.3 Palvelun lanseeraus

Ennen palvelun lanseeraamista on tarkeéa testata palvelun toiminnallisuutta ja henkil6-
kunnan sitoutumista palvelun tuottamiseen. Pilotoinnissa saatuja tuloksia on hyva ana-
lysoida, jotta palvelua paastadn kehittdmaan edelleen. Henkilékunnan kuuleminen on
ensiarvoisen tarkedd, koska heiltd saadaan tietoa kaytettavien tyokalujen toimivuudesta
kaytannossa. Paperilla kun jotkut suunnitelmat usein vaikuttavat paremmilta kuin ne

todellisuudessa ovat.

Jaakkola ym. painottavat, ettd tuotteistettua tarjoomaa tulee kokoajan kehittda ja ohjata
sopeutumaan markkinoiden tarpeisiin. Kehitys tulisi sitouttaa osaksi paivittaista liike-
toiminnan ohjausta. Tarjooman laatutekijoistd ja asiakkailta saaduista kokemuksista
kerdtd&n systemaattista ja mitattavissa olevaa palautetta. Tuotteistamista tulisi ajatella
jatkuvana prosessina yrityksen toiminnassa. (Jaakkola ym. 2009, 7-8.)
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Palvelun lanseerauksessa on tarkedd tietdd miten ja missa ymparistoissa potentiaaliset

asiakkuudet ovat tavoitettavissa (Tuulaniemi, 2011, 240).

Tuotteistamisprosessin aikana meille muodostui ajastuksia palvelun lanseerauksesta ja
kohderyhmistd, joille palvelun lanseeraus tuotettaisiin. Kohdensimme palvelun lansee-
rauksen asiakkaille, joilla oli Planmecan vanha Dimaxis -kuvantamisohjelmisto. Asiak-

kuuksiin oltiin yhteydessa seka puhelimitse, ettd asiakaskaynneill&.

6.5 Palvelun kehittaminen, vaikutuksien mittaaminen ja arviointi

Tassa tapauksessa asiantuntijapalvelun laite- ja ohjelmistotukipalvelussa haasteena on
tasalaatuisen palvelun tuottaminen. Laadun vakiinnuttaminen koko tukiorganisaatiolle
on erittdin tarkedd. Laadun yll&pitdminen varmistetaan osittain varmistamalla, ettd kaik-
ki tukiorganisaatiossa tydskentelevat seuraavat palveluprosessin toteuttamista ja Kirjaa-

vat tukiratkaisut yhteisiin jarjestelmiin.

Palvelun toimivuutta ja asiakasnédkokulmaa l&dhdettiin selvittdmaén asiakastyytyvaisyys-
ja kehityskyselyn perusteella. Kyselyn tavoitteena oli selvittaa tukipalveluorganisaation
palvelualttiutta, asiakkaan yhteyskanavaa, kehitysehdotusten kiinnostavuutta, palvelun
laadukkuutta seka nopeutta. Tarkednd kyselyn osa-alueena oli asiakaskokemusta mit-
taava NPS (Net promote score), jolla halusimme selvittdd olemmeko onnistuneet asia-
kaskokemuksen rakentamisessa.

Kehitysehdotuksia varten halusimme myds palvelumuotoilusta opitulla asiakasnako-
kulman korostamisen térkeydesta johtuen tiedustella mahdollisista asiakasyhteistyo-
kumppaneista. Yhteistyon tavoitteena on kehittd4 olemassa olevaa palvelua entista pa-

remmaksi ja testata uusia palveluita kési kadessé asiakkaidemme kanssa.

Kyselyn tilastotietoa

Kysely muodostettiin olemassa oleville PLANSUPPORT asiakkaille sahkdisessa muo-
dossa. S&hkopostikutsujen maara oli 59 kappaletta, josta vastaajia oli 32 sahkdposti-
kutsun saaneista. Tastd laskettuna saimme vastausprosentiksi 54 %. Kyselyyn siis vasta-

si hieman yli puolet kyselyn saaneista.
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Kyselyyn vastanneiden asiakassegmentit jakautuivat seuraavanlaisesti: Julkinen ham-
mashoitola 34 %, yksityinen asema 47 %, yksityisen (ketju) 16 % ja muu 3 %. Vastan-
neiden sukupuolet jakautuivat melko tasaisiksi. 53 % vastanneista oli miehid ja 47 %
naisia. 75 % vastaajista oli ylempi korkeakoulututkinto ja lopuilla ammattikorkeakoulu

tai opistotasoinen koulutus.

Kyselyn analysointi

Koska kysely on tuotettu Plandent Oy:n palvelun kehittdmista varten ja vastaukset on
pyydetty luottamuksella sopimusasiakkailtamme, ovat lopulliset kehittdmisehdotukset

salaisia. Analyysissa kdydaan ymparipyoreésti lapi kyselyn tulokset.

Kysymys 1. Ensimmaisessa kysymyksessa tiedusteltiin PLANSUPPORT palvelun laa-

dullisia tekijoita asiakkaan kokemuksen perusteella.

TAULUKKO 1. Kysymys 1.

Mink& arvosanan annat PLANSUPPORT ROMEXIS® palvelun tekniselle tuelle seuraavista osa-alueista
kokemulksesi perusteella?

Kaikki vastaajat (N=32) I Kiitettava
| Hywa
Tekniseen tukeen yhteyden ottamisen helppous— 1 Tyydyttava
Asiakaspalveluhenkilén avuliaisuus ] I1 ,— Valttava
Saamasi avun laatu— ] ] -
Asiakaspalveluhenkilén asiantuntemus | . ™ I E B Heikko
Asiciden hoitamisen maaratietoisuus [ || g [ En osaa sanoa

Sidhkipostivastauksen nopeus - 1 [ 11
Puhelinsoittoon vastaamisen nopeus - I 1
Aziciden hoitamisen laatu kokonaisuudeszaan - I I

i} 20 40 60 20 100
%

Asiakkaat pitivat tdrkeimpédnd asiana asiakaspalveluhenkildston avuliaisuutta, toiseksi
tarkeimpand ominaisuutena asiantuntemus ja kolmanneksi tarkeimpéna elementtina
avun laatu. Asioiden hoitamisen laatu kokonaisuudessa jéi neljannelle sijalle ja viiden-

nelle sijalle s&hkopostiin vastaamisen nopeus.

Tasta voimmekin tehda johtopéatdkset asiakasndkemyksen top 3 -aiheista, jotka ovat
avuliaisuus, asiantuntemus ja avun laatu. Naita asioita vaalimalla varmistamme osittai-
sen asiakastyytyvaisyyden sailymisen jatkossa. Henkilokohtaisesti itselleni yllatyksena
tuli puhelinsoiton vastaamisen nopeuden jaddminen viimeiselle sijalle, koska yleensa kun

apua kaivataan, niin tarkeimpéna elementtind on vastaamisen nopeus.

Kysymys 2. Toisessa kysymyksessé haluttiin selvittdd miten eri vaittdmat patevat tuki-

organisaation asiakaspalveluhenkildstoon.
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TAULUKKO 2. Kysymys 2.

Mitd mieltd olet seuraavien vaittdmien paikkansapitdvyydestd? Teknisen tuen asiakaspalveluhenkild ali...

Kaiklki vastaajat (N=32) B Taysin samaa mielts
I [ Jokseenkin samaa mielts
..asioista perills el [ | [-] En samaa enk3 eri miglts
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-ystavallinen— e ]
-yhteistyahaluinen 4l [
---kohteliasw
0 20 40 &0 a0 100

Asiakkaamme kokivat, ettd asiakaspalveluhenkildomme ovat kohteliaita, ystavallisig,

yhteistyhaluisia, kuuntelevia, kérsivallisia ja innostuneita tyostaan.

Tama nakemys on juuri sitd mitd me haluamme henkilokuntamme viestivan asiakkail-

lemme.

Kysymys 3. Kolmannessa kysymyksessa selviteltiin a) milld tavalla asiakkaamme ovat

yhteydessé palveluumme ja b) miten nopeasti palvelumme reagoi asiakkaan soittoihin.

TAULUKKO 3. Kysymys 3a.

Milla tavoin otit yvhteytta tekniseen tukeemme?

30

254

20+

10+

Sihképostitse
Puhelimitse Jotenkin muuten, miten?

Analysoidusta tuloksesta voidaan todeta, ettd 88 % kyselyyn vastanneista asiakkais-
tamme on yhteydessa puhelimitse, loput séhkdpostitse. Tama tarkoittaa sité, ettd meidéan

pitéé pystyé varmistamaan asiakkaidemme puheluiden vastaustaso.
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TAULUKKO 4. Kysymys 3b.

Kuinka pitk&an jouduit odottamaan, ennen kuin puheluusi vastattin?
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18 % asiakkaista péasi puhelimella suoraan tukihenkiloston palveltavaksi ja 36 % asi-
akkaistamme odotti palvelua alle 30 sekuntia. Minuutin sisalla vastasimme 18 % osuu-
della. Huolestuttavia lukuja puhelimen vastauksen kestossa osoittivat loput 28 %, jotka
odottivat 3 — 10 minuuttia. Talle vastausarvolle pitada saada luotua ratkaisu. Yrityksessa

pitéé ratkaista tapa, jolla saamme asiakkaiden puhelut vastauksen piiriin nopeammin.

Kysymys 4. Neljannessd kysymyksessa haluttiin selvittdd miten ongelman ratkaisut

ovat asiakkaidemme mielestd hoituneet.

TAULUKKO 5. Kysymys 4.

Miten ongelmasi ratkaiseminen mielestasi haitui?

20
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Palvelussa on 78 % varmuudella ratkaistu ongelmat arvosanalla kiitettdva ja hyva. Noin
9 % mielesta ongelma oli ratkaistu tyydyttavasti ja 12 % mielestd ongelmat on ratkaistu

valttavasti ja heikosti.
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Kysymysté analysoitaessa olisi ollut tarvetta saada ymmarrys, mistd 12 % epatyytyvéi-
syys johtuu. Tutkijan on syytd pohtia, miten jatkossa saadaan tietoa epatyytyvaisyyden
aiheuttajasta. Jatkokysymyksilla saisi selvyyttd epatyytyvaisyyden aiheuttajasta.

Kysymys 5. Viidennessd kysymyksessé tuotettiin NPS (Net promoter score) mittaus,
jossa halusimme tietda kuinka valmiit asiakkaamme ovat suosittelemaan palveluamme
ystaville tai kollegoille. Vastausasteikolla 0 -10, jossa 0 = en ollenkaan ja 10 = ehdot-
tomasti. Tuotimme vield lisdkysymyksen 9 — 10 arvosanan antaneille, jossa tieduste-
limme tarkemmin miksi vastaaja on valmis suosittelemaan palveluamme. Arvosanan 0-
6 vastanneille tuotimme my0s jatkokysymyksen, jossa tiedustelimme miksi he eivat ole
valmiita suosittelemaan palveluamme. 7 — 8 arvosanan antaneille ei tuotettu jatko ky-

symystd, mika oli erehdys.

TAULUKKO 6. Kysymys 5.

Miten valmis olette suosittelemaan PLANSUPPORT ROMEXIS® PALVELUA ystavillesi ja kollegoillesi? Vastaa
asteikolla 0-10, jossa 0="en ollenkaan" ja 10="ehdottomasti".

20 B Kaikki vastaajat (N=32)

154

NPS- mittauksen tulos osoittautui erinomaiseksi. Arvosanan 10 antoi 47 % vastaajista
ja arvosanan 9 antoi 19 % vastaajista. Arvosanat 7 — 8 luokitellaan neutraaleiksi vastaa-
jiksi ja niiden méaaré oli 25 % vastanneista. 0 — 6 arvosanan antoi 9 % kyselyyn vastan-
neista. NPS- mittauksen laskentakaavassa poistetaan neutraaleiksi lukeutuvat vastauk-
set, jonka jéalkeen lasketaan suosittelijoiden prosenttiluku, josta vahennetdan ei suositte-

lijoiden luku, jonka tuloksena syntyy NPS-mittauksen tulos.
Suosittelijat = 66 % - Ei suosittelijat = 9 % = NPS-tulos 57 %
Kuten aikaisemmin on todettu, pidetddn hyvana tuloksena positiivista NPS-lukua. Erin-

omaisena lukuna pidetédén yli 50 %:n arvoa. Voimme siis todeta tdman kyselyn perus-

teella, ettd asiakaskokemusta rakennettaessa olemme onnistuneet erinomaisesti.
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Kyselyn suosittelija asiakkaamme olivat valmiita suosittelemaan palveluamme, koska
heiddn mielestdan palvelu toimii hyvin ja nopeasti, palvelu oli asiantuntevaa, helposti
lahestyttdvad. Asiakkaalle palvelu loi turvallisuuden tunteen ja tiedon siit4, ettd ongel-

matilanteissa apua on saatavilla, ndin olleen oma toiminnan jatkuvuus varmistuu.

Palvelumme ei-suosittelijoiden kommentit perustuivat pettymyksiin, jotka olivat muo-
dostuneet palvelun tavoitettavuudesta johtuen tai tukipalvelu henkilékunnan kiireen
taakse piiloutumisesta. Tasta opimmekin, ettd asiakkaille ei tarvitse kommentoida Kii-
reistd tai muista tilanteista, jotka eivét suoranaisesti kosketa asiakkaita. Asiakas maksaa
palvelusta, jotta saisi apua omiin ongelmiinsa. He eivét halua kuulla palveluntarjoajan
mahdollisesta Kiireestd. Asiakas tdytyy ottaa tilanteessa kuin tilanteessa vastaan ja pa-
hoitella mahdollisista viiveistd palvelussa. Kiiretilanteista pitdd kommunikoida organi-
saation esimiehille, jotta asiaan voidaan mahdollisesti tuottaa tilanteeseen sopiva rat-

kaisu.

Kysymys 6. Kysymyksesséd tiedustelimme kuinka Kiinnostuneita asiakkaamme ovat
ehdotetuista lisapalveluista. Halusimme myds asiakkaiden arviot ehdotettujen lisépalve-

luiden térkeysjarjestyksestd palveluita hankkiessa.

Varsinaiset kehitystoimenpiteet ja uusien lisapalveluiden julkaisu on luokiteltu salaisek-
si. Saimme kyselyn pohjalta myds kehitystyostd kiinnostuneita asiakkaita, jotka ovat
valmiita toimimaan yhteistyokumppaneina palvelunkehittdmisesséd. Saimme positiivista
palautetta ehdottamistamme lisépalveluideoistamme, joten iterointikierros tullaan aloit-
tamaan innokkaiden yhteistyasiakkaidemme kanssa. Iterointikierros on rajattu pois

tasta opinnaytetyosta.
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7 YHTEENVETO JA POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli muuntaa myyntiorganisaation tuottama ilmainen palvelu
maksulliseksi. Tyota ryhdyttiin toteuttamaan selvittamélld, misté liiketoiminnan ongel-
ma johtui ja miten liiketoimintastrategiamme tukee tuotteistamista. Tuotteistamista tut-
kittiin soveltamalla palvelutuotannosta, palveluiden kehittdmisestd ja tuotteistuksesta
Kirjoitettua teoriaa. Palvelumuotoilun tarkoituksena oli avata tutkijalle ja yritykselle sen
tuomat edut. Selkedna palvelunmuotoilun etuna ovat erilaiset menetelmat, joiden avulla
voidaan parantaa ja kehittdd palvelutuotantoa. Teoriapohjan kerryttdmisen jalkeen siir-
ryttiin toiminnallisen osuuteen, jossa luotiin soveltava tuotteistamisprosessi olemassa
olevan tuotteistamisteoriaan nojautuen. Mikael Mensalin sovellettu tuotteistamisproses-
si koostui neljasta paavaiheesta: Ymmarra & Pohdi, Maaritd & ldeoi, Kehitd & Iteroi ja

Pilotoi & Konseptoi.

Tuotteistamisprosessin ensimmaisen vaiheen tavoitteena oli ymmartaa liiketoiminnan
ongelma ja muodostaa tuotteistamiselle tavoitteet. Liiketoiminnan ongelma selvitettiin
yrityksessa tyoskentelevien asiantuntijahaastattelujen ja omaan kokemuksen- sek& syn-
tyneiden havaintojen pohjalta. Asiakaspalautteen pohjalta saimme vahvistuksen ongel-
man olemassaolosta. Tavoitteiden selventymisen jalkeen selvitimme palvelun mahdol-
liset asiakassegmentit ja asiakkaiden odotukset. Kehitystehtavéa rajattiin, jotta saatiin
esille liiketoiminnan ongelma ja tavoitteet, joita tavoittelimme. Ensimmaéisessé vaihees-
sa selkeimmiksi ongelmiksi nousivat tavoitettavuus, valittdminen, hiljaisen tiedon valit-

tdmisen vaikeus, tukipalvelun puute ja toimintatapojen systemaattisuuden puutteet.

Toisessa vaiheessa loimme liiketoimintastrategian kayttaméalla Business model canvas-
menetelmdd ja madritimme suuntaviivat palvelun tuotteistamiselle. Palveluideamme
syntyi ensimmaisessa vaiheessa tunnistetusta ongelmasta, joten sitd lahdettiin kehitté-

maan palvelutuotteeksi.

Kolmannessa vaiheessa méaaritimme ydinpalvelun seka tuki- ja lisdpalvelut, joiden pe-
rusteella rakensimme palvelukonseptin. Palvelukonseptille luotiin markkinointimateri-

aalit, hinnoittelupohja ja palvelun onnistumista kuvaavat mittarit.
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Viimeisessa vaiheessa luotiin edellytykset palvelun toteutumiselle. Koulutimme palve-
luntuottajat ja loimme palvelulle service blueprintin, jonka avulla saimme kokonaisku-

van palvelun mahdollisista tapahtumista ja linkityksista palvelutilanteessa.

7.1 Pohdinta

Tuotteistamisella voidaan luoda uusia menetelmid, jotka muokkaavat olemassa olevia
toimintamalleja. Hyva tuotteistaminen toimii sivutuotteena yrityksen siséisille asiakkail-
le kehittden heitd ja luoden selkeitd toimintatapoja, joita kehitetd&n yhteistyolla. Uusien
palveluiden onnistunut tuotteistaminen viestittad sisaisille asiakkaille yrityksen maara-
tietoisuudesta ja ulkoisille asiakkaille kiinnostuksesta parantaa toimintaansa ja laatu-

tasoaan entisestaan.

Asiantuntijapalvelun tarkeimmaét vakioitavat elementit ovat mielesténi asiantuntijatyon
tuottamiseen vaadittavan tiedon tallentaminen sisdiseen kéayttoéon jarjestelmien avulla,
toimintaprosessien jatkuva kehittdminen, markkinoinnin ja hinnoittelun valmiiksi tuote-
tut strategiat, jotka edes auttavat asiantuntijoita keskittymdaan tuettaviin tehtéviin eika
hinnoitteluiden kommunikoitiin. Hyvin tuotteistettu palvelu vaatii yritykselta paljon,
mutta samalla se kehittaa yrityskulttuuria ja tyontekijoitd. Henkildston koulutuksella on
suuri merkitys onnistumisessa, koska heidén pitaa osata toimia myods poikkeustilantei-
ssa. Dokumentoinnilla ja jatkuvalla kommunikoinnilla varmistetaan, ettd jokaisella pal-
veluprosessiin osallistuvalla on kasitys mitd tehdaén, miksi tehddan ja miten tehdaan.
Sovituista toimintaprosesseista on pidettava kiinni ja poikkeukset pitdd kasitella heti.
Poikkeukset vahentavét pikkuhiljaa asiakasarvoa ja tekevat palvelusta epaluotettavan ja

epéhaluttavan. Palveluprosessia tulee ndin olleen sd&nndllisin valein seurata ja mitata.

Asiakasymmarrysta moninkertaistetaan saanndéllisilla mittauksilla ja varmistamalla, etta
toiminta on laadullisesti tuotettu. Tukipalvelun tehtédvéana on tarjota asiakkaille turvalli-
suutta ja ratkaisuja ongelmiin. T&té4 varten on erittdin tarkeé, ettd asiakkaat otetaan aina
vastaan vélittdvélla tavalla vaikka asiat eivat valttdmatta niin kriittisia olisikaan. Turval-
lisuudentunteen luominen ja konkreettisesti sen tarjoaminen tuottaa loppujenlopulta
lisdarvoa asiakkaille ja yritykselle. Tuotetun kyselyn perusteella voidaan todeta, ettd
henkilokunnan avuliaisuus, asiantuntemus ja avun laatu ovat tarkeimmat elementit mité

henkilostolla tulee olla tarjottavaksi asiakkaillemme.
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Palvelun madrittely on ldhdettdvéa asiakkaiden todellisesta tarpeesta ja tuotteistamisesta
on oltava hyvéa suunnitelma sekd selkeé vastuullinen vetgja. Tyontekijoiden ja johdon
sitoutuminen tuotteistukseen on elinehto onnistumiselle niin kuin kaikessa muussakin

toiminnassa.

lImaisen palvelun muuntaminen maksulliseksi tuotteistamisen avulla oli tdman opinnay-
tetyon keskeinen siséltd. Tuotteistamisen tarkeimpané tarkoituksena oli muuntaa ilmai-
nen palvelu tuottoisaksi maksulliseksi palveluksi ja parantaa palvelun laadullisia tekijoi-
td. Ongelman ytimeksi paljastui ydinpalvelusta puuttuva tukipalvelu, joka toimii ydin-

palvelun elinehtona.

Palvelun muuntaminen ilmaisesta maksulliseksi on haastavaa, mutta samalla hyvin
opettavaista. lImaista palvelua ei ole olemassakaan. Asiakkaat maksavat joka tapaukses-
sa ilmaisesta palvelusta, mutta ei valttdmatta rahallisella arvolla mitattaessa. lImaisessa

palvelussa maksullisuus voi nakyé esimerkiksi huonona palvelutasona.

Maksullisuutta on helppo perustella asiakkaille kun siihen on hyvét perusteet ja tavoit-
teet. Maksullisuudella pyritddn takamaan asiakkaille systemaattista ja laadukasta tuki-
palvelua, jota kehitetddn asiakastarpeita kuunnellen ja palautteita kunnioittaen. Tukipal-
velun ostaminen kiintednd kuukausipalveluna tuo asiakkaille merkittaviéd etuja, jotka
edesauttavat asiakasyritysta keskittymé&&n ydintoimintoihinsa. Muut lueteltavat edut:
yrityksen ohjelmistotaito ei ole vain yhden ihmisen varassa, ohjelmiston yllapito ja péi-

vityskustannukset ovat lapindkyvia, kaytdssa aina uusin teknologia.

Asiakkaan ymmartaminen ei ole helppoa ja se vaatii organisaatiolta ajankéyttéa. Palve-
luliiketoiminnassa pérjadvat ne, jotka osaavat 16ytaa tarpeita, joita asiakkaat eivat osaa
ilmaista. Laitemyyntitalon tapoihin pitaa sisallyttad palvelumyynti -ajattelu, joka ankku-

roidaan henkilostoon kouluttamalla heité palvelun ominaisuuksista seka hyddyista.

7.2 Tulokset

Opinnaytetytssa luotu palvelukonsepti voidaan pitdd onnistuneena. Palvelukonseptin

avulla k&&nsimme ilmaisen palvelun maksulliseksi ja saimme parannettua palvelun laa-
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dullisia tekijoita. Valmiiksi tuotteistettu malli antaa valmiudet palvelun myynnille ja
helpottaa jatkossa palvelun kehitystoissa. Asiakkaille voidaan laitemyynnin yhteydessa
esittdd laadukkaan tukiorganisaation olemassa olo. Palvelukuvauksen ja mahdollisten
referenssien avulla voidaan osoittaa asiakkaille palvelusta syntyvad konkreettista hyo-
tyd. Henkiloston ja toiminnan jatkuva kehittdminen on helpompaa vakiintuneiden toi-
mintatapojen ja tietojen kerdysmenetelmien ansiosta. Palvelun tuotteistuksen saavutuk-
sena voidaan pitdd myos parantunut asiakastyytyvaisyys. Asiakaskysely tuotettiin NPS
(Net promoter score), asiakaskokemuksen mittaus tekniikalla. Saavutimme tuloksen 57
%, joka kertoo, ettd olemme palvelumme avulla onnistuneet rakentamaan erinomaista
asiakaskokemusta. Myyntiorganisaatiomme ovat paasseet keskittymaan myyntitehtaviin
ja he voivat ohjata tukikyselyt suoraan asiantuntevalle tukiorganisaatiolle. Asiakkaiden
ja myyjien myyntitilanteessa muodostunut napanuora on ndin olleen saatu katkaistua.
Palvelun tukiorganisaation avulla olemme voineet kouluttaa huolto-organisaation kent-
tahenkilostod kohdennetuilla koulutuksilla, jotka ovat parantaneet kokonaispalveluam-
me. Jarjestelmiimme on kertynyt tukitehtdvista paljon tietoa, jota voimme hyodynt&a
palveluiden kehittdmisessé ja uusien palveluiden synnyttamisessa. Néin ollen on erittain

tarkedd hyodyntaa tietoa, jota jarjestelméaan kertyy.

Sovellettua tuotteistamisprosessia tulee kehittad ja uusia tyokaluja on syytd implemen-
toida aina tarpeen vaatiessa. Palvelumuotoilun suomia asiakasléhtoisia lahestymistapoja

tulee vaalia nykyista tehokkaammin.

Jatkossa on tarkedd kehittdd palvelutarjoomaa yhdessé asiakkaiden kanssa. Sisdisten
asiakkaiden kouluttamiseen on tarkeda luoda systemaattinen koulutuskaytantd, jolla
varmistetaan palvelun tasalaatuisuus. Nékisin, ettd saavutamme parhaan tuloksen luo-
malla kenttdhenkilstolle seké tukihenkildstolle heihin kohdistuvat koulutukset, joita
jarjestetdan kvartaaleittain. Kenttahenkiloston tiedottamista varten pitdisi luoda vioista
ja ratkaisuista kertovan tiedotteen. Nain olleen sisdiset asiakkaat olisivat tietoisia asioi-
den kulusta, jotka edesauttavat asiakaspalvelutoimintoja. Liiketoimintastrategian jatku-
va kehittdminen on oleellisen térkedd, jatkotutkimuksena nakisin hyddylliseksi liiketoi-
mintastrategian kehittdmiseen keskittyvan tutkimuksen, joka avartaisi ymmaérryksemme
kysymykselle: Miten liiketoimintastrategiaa kehitetddn systemaattisesti huomioiden

tulevaisuuden tarpeita?



73

LAHTEET

Boedeker, M. 2013. Kehittdmistyon menetelmat. Luettu 20.2.2014.

FIHTA, Terveysteknologian kauppa 2013. Luettu 20.6.2014.
http://www?2.teknologiateollisuus.fi/file/17525/FIHTA Terv_tek kauppat Fl.pdf.html

Gronroos, C. 1998. Nyt kilpaillaan palveluilla: 5 painos WS Bookwell Oy

Gronroos, C. et al. 2007. Teollisuuden palveluksista palveluliiketoimintaan: haasteena
kannattava kasvu.

Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. WS Bookwell Oy

Hinnoittelun ABC — Opas. Tieke Ry 2005.
http://www.tieke.fi/download/attachments/3441972/HinnoittelunABC-opas.pdf

Hytonen, K. Isoviita, A. Lahtinen, J. 1991. Asiakassuuntainen markkinointi. Tampere:
Avaintuotos Oy.

Jaakkola, E., Orava M. & Varjonen V. 2009. Palvelujen tuotteistamisesta Kilpailuetua.
Helsinki: TEKES.

Jarvelin, A-M, 2013. Palveluliiketoimintamallit. Luettu 23.3.2014.
http://tabula.tamk.fi/pluginfile.php/112502/mod resource/content/1/Teolliset%20palvel
ut%202013.pdf

Jarvenpéd, M., Lansiluoto, A., Partanen, V. & Pellinen, J. 2010. Talousohjaus ja kus-
tannuslaskenta. Helsinki: WSOYpro Oy.

Kansola, M. Rikkinen, P. Tekniikan kandidaattityd 2008. Palveluiden hinnoitte-lumallit.
http://dorial7-kk.lib.helsinki.fi/bitstream/handle/10024/37665/nbnfi-
fe200804231260.pdf?sequence=3

Koivisto, M. 2007. Mita on palvelumuotoilu? Muotoilun hyddyntdminen palvelujen
suunnittelussa. Helsinki: Taideteollinen korkeakoulu.

Laamanen, K. 2002. Johda liiketoimintaa prosessien verkkona. 2. Painos, Otava Kir-
japaino.

Laitinen, E.K. 2007. Kilpailukykya hinnoittelulla. Helsinki: Talentum.
Lehtinen, U. & Niinimaki, S. 2005. Asiantuntijapalvelut. Helsinki: Werner-Sdderstrom

Miettinen, S. 2011. Palvelumuotoilu. Uusia menetelmi& kayttajatiedon hankintaan ja
hyddyntdmiseen. Tampere: Teknologiainfo Teknova Oy.

Moriz, S. 2005. Service Design. Practical access to an evolving field. KoIn International
School of Design.

Nési, J. & Aunola, M. 2001. Yritysten strategiaprosessit. Jyvaskyld: Gummerus OY


http://www2.teknologiateollisuus.fi/file/17525/FIHTA_Terv_tek_kauppat_FI.pdf.html
http://www.tieke.fi/download/attachments/3441972/HinnoittelunABC-opas.pdf
http://tabula.tamk.fi/pluginfile.php/112502/mod_resource/content/1/Teolliset%20palvelut%202013.pdf
http://tabula.tamk.fi/pluginfile.php/112502/mod_resource/content/1/Teolliset%20palvelut%202013.pdf
http://doria17-kk.lib.helsinki.fi/bitstream/handle/10024/37665/nbnfi-fe200804231260.pdf?sequence=3
http://doria17-kk.lib.helsinki.fi/bitstream/handle/10024/37665/nbnfi-fe200804231260.pdf?sequence=3

74

Ojasalo, K. Moilanen, T. Ritalahti, J. 2009. Kehittdmistyén menetelmét,
uudenlaista osaamista liiketoimintaan. 1-2.painos. Helsinki: WSOYpro Oy.

Parantainen, J. 2011. Rakenna palvelusta tuote 10 paivéssa. Helsinki: Talentum.
Parantainen, J. 2008. Polli tastd. Talentum.

Plandent Oy. 2014. Luettu 20.4.2014
http://www.plandent.com/fi/Tietoa-meista/

Planmeca Oy. 2014. Luettu 20.3.2014
http://www.planmeca.com/fi/Ohjelmistot/Desktop/Planmeca-Romexis

SDT- Palvelumuotoilun tyokalupakki. Luettu 20.1.2014
http://sdt.fi/palvelumuotoilu.html

Sipil&, J. 2003. Palveluiden hinnoittelu. Porvoo. WSOY.
Sipil&, J. 1996. Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen. Porvoo: WSOY.
Sipil&, J. 1999. Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen. Porvoo: WSOY.

Tekes raportti. Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua — Opas yrityksille. 2009. Hel-
sinki: Libris Oy.

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Hameenlinna: Talentum.

Quandl Finland statistical data. 2014. Luettu 20.6.2014
http://www.quandl.com/finland

Wulff, S. Mykkénen, M. Varis, J. Voutilainen, P. Keski-Orvola, E. 2012. Asiantunti-
jayrittajyyden suunnittelijan pelikirja. Kuopio: Kopijyva OY.


http://www.plandent.com/fi/Tietoa-meista/
http://www.planmeca.com/fi/Ohjelmistot/Desktop/Planmeca-Romexis
http://sdt.fi/palvelumuotoilu.html
http://www.quandl.com/finland

LITTEET

Liite 1. Plansupport palveluesite

PlanSupport™

Nopea etétuki vastaanoton

ohjelmistoille

AanSupport™ on Plandent Qy:n toimittamien Sopimussta voidaan lagentaa kattamaan myds
dgitaalisten kuvantamishaitteiden ja ohjdmistojen Plandentin toimittamien o hjeimistojen versiopanitykset.

tekninen ukipahvelu Tekemdlld PlanSupport-sopinuksen  Frjestamme myds raicdidinyja karssea wiveides
nurvaat liketoimintasi tur hilta riskeiltd ja varmistat, end mukasesti

asantuntevaa teknista tukea on aina saatavilla,

Avainedut

ManSupportsopimus .
Vucsittainen ylpitomaksu katraa seuraavat pahvelut: .
+  Puhelinnuki arkisin ko 8-16

+ Sahkdpostinuki (yhteydenotwo seuraavan .
1ydpandn akana) .
+ Online-et3nuki (salatu yhteys asiakkaan koneelle
takaa tietorurvan) .
+ Yksi Planmeca Romexis® -panitys 24 kk vilen .

Uusimmat Planmeca Romexss® -versiot aina kiy thsssi
Tuki uusimpiin Windows-k3ytti nes telmd ver sioshin
A tetoturvapavityksin

Kanteat yild pitokubut, & laskua perustukipyynndista
Mahdollisuus etipahvelunukeen Plandentn
tietorurvallisilla tydkaluilla

Nopea vianm&ritys ja dagnosoint

Paivityksist3 Gedottaminen
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Liite 2. Plansupport sopimuspohja

Plandent Oy PLAMSUPPORT ROMEXIS =-
PALVELUSOPIMUS
Asentajankatu 6 23.5.2014 Plandent

00880 Helsinki

puh, 0207795 200

Sopimusnumero

fax 0z0 7795 344 Asiakasnumero:
www.plandent.com

Mimi: Laskutusosoite:
Yhteyshenkild PlanSupport -asioissa:
Osoite:
IT Padkdyttaja:
Palvelun tarjoaja: Toimipiste [ toimipisteet, joissa palvelu on kdytdssd:
Plandent Oy

Asentajankatu6 B
oodoo Helsinki

p. 0207795200

Mimetty yhteyshenkild: Anna Vottonen [Juha Jokinen

PALVELUSOPIMUKSEN SISALTO

Taman sopimuksen myd&td Plandent Oy (“Plandent’) tarjoaa asiakkaan kdyttdén PlanSupport Romexis 8-
digitukipalvelun Romexis- ohjelmistolle, PlanSupport Romexis & on hammasheitoalan tarpeisiin suunniteltu
digitaalisten hoitolaitteiden ja Plandentn toimittamien ohjelmistojen tekninen tukipalvelu. Palvelu toteutetaan
padsddntdisesti puhelimitse, sihkdpostilla ja asiakkaan tietokoneeseen otettavalla etdyhteydells.

Plansupport Romexis @ - palvelun sisdlts ja hinnoittelu:

Palvelun kdyttddnotto

Asiakkaan tuettavien laitteiden ja ohjelmien kartoitus
o Palvelukattaa vain sopimuksen liitteessd 1. madritetyt ohjelmistotja laitteet
o Palvelueisisglld huolto [ tukipalveluita kolmannen osapuolen ohjelmille, laitteille tai ajureille,
jollei niitd ole erikseen madritelty sopimuksen liitteessd 1,
Romexis palvelimen ja ohjelmiston tarkastus
Ohjeistus etdtukiohjelman kdyttdan
Etdtukiohjelman toimitusja ohjelman kayttoikeus

Palvelun sisdltd

Vuosittainen palvelumaksu kattaa seuraavat kokonaisuudet

Puhelintuki arkisin klo 8.00 -16.00

Sihképostituki helpdesk@plandent.com {yhteydenotto seuraavan tydpdivanaikana)

OnLine etdtuki (Tietoturvallinen salattu yhteys asiakkaan koneelle TeamViewer —ohjelmistalla)
gsigkaskaynti i 3, josss se Plandentin harkinna zan ontarpeellista laskutetaan

voimassaoleyan hinnaston mukaisesti
1 kpl Bomexis paivityksid sopimuksen voimassaolonaikana 24 kk vlein
- Sisdltdd lisenssin, asennus, laitteiden kalibrointi, testaus ja koulutus laskutetaan
huoltohinnaston mukaisesti)

Palvelun ulkopuoliset tydt veloitetaan erillisen hinnaston mukaisesti {Liite xx)
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Liite 2. Plansupport sopimuspohja 2 (5)

Plandent

~

Vuosittainen palvelumaksumaardytyy asiakkaalla olevien Bomexis lisenssien masran perusteella. Hinnoitteluja
maksuehdot on madritelty liitteesss x.

Palvelun hinnoittelu

Mikali asiakkaalla on muuta tuki tai huoltotarvetta PlanSupport Romexis @ sopimukseen kuuluvan tydn [ kdynnin
yhteydessd, on Plandent oikeutettuveloittamaan sopimuksen ulkopuolisesta tydstd toteutuneet tydtunnitja
mahdaolliset varaosat kulloinkin voimassa olevan hinnaston mukaisesti.

WVastuunrajoitus o

Plandent i vastaa vilillisistd vahingoista. Vlillisend vahinkona pidetddn esimerkiksi saamatta jddnyttd voittoa tai
wahinkoa, joka johtuw asiakaan toiminnan keskeytymisestd tai liilkevaihdon v3hentymisestd, Plandent i my&dskain
wastaa asiakkaan tietojen tai tiedostojen tuhoutumisesta, katoamisesta tai muuttumisesta ja tdstd aiheutuneista
wahingoista ja kuluista, kuten tiedostojen vudelleen luomisen aiheuttamista kustannuksista. Plandentin
vzhingonkorvausvelvollisuus valittdmistd vahingoista on kokonaisuudessaan enintddn 1z kuukauden
lisenssimaksuja vastaava m3drd, Tdman kappaleen vastuunrajoftukset eivdt koske vahinkoa, jorka Plandent on
aiheuttanut tahallisesti tai t&rkeslls tuottamuksella.

Sopimuksen voimassaolo ja ritojen ratkaiseminen

Témé palvelusopimus on voimassa toistaiseksi ja molemmat osapuolet voivatirtisanoa sen pa&ttymaan 1
kuukauden irtisanomisajalla.

Sopimuksesta mahdaollisesti aiheutuvat riidat ratkaistaan Helsingin kardjgoikeudessa,
Paikkaja aika:
Allekirjoitukset.

Plandent Oy [ASIAKKAAN MIMI]
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Plandent 3

Kaytdssd olevat Romexis moduulit

2D kuvantaminen
Implanttisuunnittelu
Cephalometric Analysis
Clinic Management
Raportointi

iRomexis

Sy [y oy Iy |

iCloud

3D kuvantaminen
Implanttisuunnittelu
ThU

ProFace

iCloud

Kaytdssd olevien Romexis lisenssien maara

D kpl

3D kp

Kaytdss3 t tuetut laitteet
0 Wistascan Combi kpl
0 VistaScan Perio kpl
0 VistaScan Mini kpl
0 ProSensor kpl
0 Dixizfs kpl
0 Proline kgl
O ProOne kgl
O ProMsxaD kel
0 FProMaxsD kgl

SN
SIM
SIM
SIM
SIM
SN
SN
SN
SN

PlanSupport Romexis @ sopimus kattaa ainoastaan téssd sopimusliitteessd mainitut ohjelmat ja laitteet, Laite-ja
ohjelmistoliséyksistd tulee aina sopia erikseen Plandent Cy:n edustajan kanssa. Tilanteissa, joissa laitteen
sarjanumero vaihtuu (esim. tehdasvaihto), tulee asiakkaan ilmoittaa laitteen uusi sarjanumero Plandent Cy:lle.
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PlanSupport Romexis @_hinnoittelu :

Palvelumaksun 20 lisenssikohtainen hinta on 12¢ [ kk (sis. alv)ja 30 lisenssikohtainen hinta on 35¢ kk (sis. alv),
joka laskutetaan 1z kuukauden vlein ja sopimuksen irtisanomistilanteessa laskuttamatta olevat maksut
laskutetaan irtisanomisajan padtyttyd.

2D lisenssilld tarkoitetaan Planmeca Romexis — ohjelmiston ostettua kdyttdjdlisenssid, joka pitds sisdlldan osantai
kaikki ohjelmiston 2D moduuleista:

D kuvantaminen
Implanttisuunnittelu
Cephalometric Analysis
Clinic Management
Raportointi

iRomexis

iCloud

e i Y i A |

3D lisenssill3d tarkoitetaan Planmeca Romexis -ghjelmiston ostettua kdyttdjdlisenssid, joka pitdd sisdllddn osantai
kaikki ohjelmiston 30 moduuleista:

3D kuvantaminen
Implanttisuunnittelu
ThU

ProFace

iCloud
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Plandent-'

PlanSupport-digitukipalveluehdat ;

1)

4)

5

&)

8)
g)

13)

Sopimus kattas PlanSupport -digitukipalyelun (“Palvelu™) tarjoamisen sopimuksessa m&gritellyin ehdoin
sovittuun toimipisteeseen.

Asizkas vastas kiyttéympsaristésts ja sen toimivundesta sisdltSan mm.

*  verkkoympsSristdn

¢ palvelin- jatydasemakohtaisen laitteiston

*  kolmannen csapuclen chjelmistot

* |aitteiden chjeisen mukaiset huoltoteimenpiteet (vuosihucllot, kalibreintijne.)
*  varmistuksen ja varmuuskepiginnin

*  tietoturva

Sopimuksen osapuclilla on molemminpuclinen imoitusvelvollisuus merkittavists asicista, jotka littyvat
karl:tawn péiristﬁn ja wvalm isahjelm iston  toimivu uteen Plandent toimittza tarkedt ilmoitukset

Etztukipalvelun toimittaminen edellyttzs  Asizkksan tiloissa toimivaa Internet —yhteytts, joka salli
yhteyden muecdostamisen l2hiverkon kauttz asizkaschjelmaan. Asizkkaan wvastuullz on Internet
-yhteyden jalshiverkon toiminta, jotta palvelun tarjcaminen on teknisestimahdollista.

Plandent Oy ei vastaa mzahdollisista vahingeoista jotka aiheutuvat asizkkaan tietclikenneyhteyksien
toiminnasta johtuvista katkeista PlanSupport Romexis 8 —palvelun teiminnassa,

Fladent ei vastaz mist33n Asiakkazlle ziheutuneista vElillisistd jz epSsuecristz wzhingoista, Tzhan
sopimukseen perustuva Flandentin kervausvastuu sopimusrikkemuksista stheutuneista valittémists
kuluista ja vahingoista an mahdelliset vivastys- ja muut seuraamusmaksut mukaan lukien on yhteensz
enintiEn sopimuskaudella maksetun kehitys- jz yll Spitomaksun suuruinen.

PIanSuppcrt palw_'lu kattaz zincastzan pu I'IEIITI'II“EE_. 5ahkﬂpﬂ5tl|la iz etayhteydellz tarjattavan tEk.msen
mujgamﬂuelaftﬁ (mukzznlukien matkskustannukset)
Sopimus on voimassa toistaiseksi,

Asizkkaan irtisanoessa sopimuksen irtisanomisaika on 1 koukausi ja Plandent Oyin irtisancessa &
kuukautta, Miksli maksuehtoja ei cle huomauttamisesta huolimatta tiytetty asizkkaan toimesta, on
Plandent Oy:lla kuitenkin cikeus irtisanoa sopimus pasttymaan 1 koukauden irtisanomisajajzlla.

Sopimuksen osapuclilla ei cle oikeutta siirt33 sopimusta kelmannen osazpuclen nimiin ilman toisen
osapuclen suostumusta,

Palvelun teimituszika an 2-3 vikkos tai sopimuksen mukaan,

Sopimuksen hinnat on ilmeitettu alv 25 % hintgina, Plandent pidStt33 itsellZEn oikeuden nostaz
sopimushintza mikali alvin m&ars nousee tai sopimukseen littyvat kustannukset nousevat, Hintazn
voidazan tehds muutoksiz imeittamalla sitd asizkkaille kirjallisesti vEhintS2n yhts (1) kuukautta ennen
hinnanmuutcksen wvoimazsntuloa, Asizkksalla on cikeus irtisanoa sopimus kahden (z) vikon sis&llE
imaoituksen vastaznottamisesta pasttymaan hinnanmuutoksen veimaantulopsivana, Irtisanominen on
tehtava kirjallisesti,

Maksuehto on 14 pEivas netto.

18} ViivEstyskorke on 8% (tai vaihtoehtoisestivivEstyskorko on karkalzin muksinen)
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