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1

JOHDANTO

Taman kehittamistyon aiheena on palveluiden tuotteistaminen, ja
rajauksena kaytettiin autoliikkeen lisapalveluiden tuotteistamista. Tyo
toteutetaan toimeksiantona autoliikkeelle, joka toimii Turengissa. Tyon
yhtena tavoitteena oli kehittaa yhdessa toimeksiantajanyrityksen kanssa
yrityksen tarjontaa niin, etta asiakkaille kyetdaan tarjoamaan selkeasti
tuotteistettu ja liiketoimintaa seka paatoksentekoa tukeva lisapalvelu ja
mahdollisesti myéhemmassa vaiheessa useampia lisdpalveluita.
Nykypaivan yrityksissa kehittamistyd onkin keskeinen ja tarkea osa
liilketoimintaa.

Talla kehittamistyolla pyritdan parantamaan toimeksiantajan nykyista
markkina-asemaa ja saavuttaa yha vakaampi ja entista parempi asema
vallitsevilla markkinoilla. Samalla halutaan hyodyntaa toimeksiantajan jo
olemassa olevat resurssit ja olemassa olevat yhteistydkumppanit
paremmin seka tarjota asiakkaille monipuolinen, laadukas ja entista
yksildidympi lisdpalvelu. Toimeksiantajan liiketoiminnan kannalta on myds
tarkeaa saada tuotetusta lisdpalvelusta asianmukainen korvaus.

Taman kehittamistyon tavoitteena on selvittad, milla tavoin
toimeksiantajan autoliikkeen palvelutarjontaa voidaan kehittaa
vastaamaan entista paremmin liiketoimintaymparistén muutoksiin ja
asiakkaiden tarpeisiin. Kehitystarpeita tutkitaan selvittamalla millaisia
lisdpalveluita muut autoliikkeet seka kilpailijat tarjoavat, miten ja millaisia
lisdpalveluita kdytetdan, seka millainen on lisapalveluiden rooli ja tarve
talla hetkelld ja tulevaisuudessa. Kehittamistyon avulla pyritaan
helpottamaan toimeksiantajan mahdollisuutta erottautua positiivisesti
edukseen kilpailijoihinsa ndhden.

Kehittamistyon avulla haetan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

1. Mitad hyotya lisdpalveluiden tuotteistamisella saavutetaan?

Miten lisdpalveluita tuotteistetaan?

3. Millainen tuotteistamisen prosessimalli soveltuisi
toimeksiantoyritykselle?

N

Ensimmaiseen kysymykseen haetaan vastausta selvittamalla
Iahdekirjallisuuden avulla erilaisia tuotteistamisen hyotyja. Toinen kysymys
paneutuu palveluiden tuotteistamisen periaatteisiin, malleihin ja vaiheisiin.
Kehitystyo selvittda myos toimeksiantoyrityksen kannalta olennaisia
hyotyja lisdpalveluiden tuotteistamisesta. Kolmanneksi tarkastellaan
erilaisia tuotteistamisen prosessimalleja, joita hyodyntamalla voidaan
kehittdaa toimeksiantajalle oma malli, jonka mukaan
tuotteistamissuunnitelma tehdaan.



Kehittamistydssa sovelletaan valittua tuotteistamisprosessin
yhdistelmamallia yhteistydssa toimeksiantoyrityksen kanssa valittuun
lisdpalveluun. Yrityksen koko palvelutarjoamaa ei kuitenkaan lahdeta
kehittamaan valitun tuotteistamissuunnitelman pohjalta. Kehittamistyo
rajataan valitun mallin mukaan tuotteistettuun lisdpalveluun ja kerataan
saatavilla olevat arviot sen soveltuvuudesta ja toiminnasta. Kehittamistyon
valitun mallin tulosten kerdaaminen ja analysointi rajataan pois tasta
kehittamistyosta. Teoriaosuudessa palveluiden yleisia piirteita kuvataan
vain rajallisesti ja keskitytaan lisapalveluiden tuotteistamiseen ja
tuotteistamissuunnitelmaan.

Kehittamistyon tavoitteena on luoda tuotteistamisen prosessimalli, joka
muokataan ja sovelletaan toimeksiantoyrityksen lisdpalvelun
tuotteistamissuunnitelmaan. Tarkoitus oli tdman kehitystyon jalkeen
my6hemmassa vaiheessa jatkaa tyota. Luonteva jatko tyolle olisi pilotoida
lisapalvelu ja kerata kokemuksia pilotista, seka kehittamalla
tuotteistamisen mallia. Suunnitelmana oli myds soveltaa mallia jatkossakin
muihin mahdollisiin tuotteistettaviin lisdpalveluihin. Menetelmina
tutkimuksellisessa kehitystyossa toimivat havainnointi ja laadullinen
analyysi.

Tyon alussa tutkittiin kilpailijoiden tarjoamia lisdpalveluita ja analysoitiin,
mitka lisdpalvelut sopisivat toimeksiantajalle. Pohjatietoa tyohon liittyen
ennestaan oli paljon, joten lahteita tuli kasitella kriittisesti ja tarkasti
harkiten. Aiheeseen sopivaa kirjallisuutta tutkittiin paljon, mita kaytetaan
pohjana tyon teoriassa ja tieteellisen tekstin tuottamisessa. Aiheeseen
liittyen erilaiset oppaat esittelivat myos hyvid menetelmatapoja. Aiheesta
kirjoitetuista oppaista tietoperustana katsottiin hyvaksi kdyttaa muun
muassa Tekesin tekemaa opasta yrityksille palvelujen tuotteistamisesta.
Liahdeaineistoa hyodynnettiin tydssa paljon, jotta saatiin aikaiseksi
loogisessa jarjestyksessa eteneva tutkimuksellinen kehitystyo.



2  PALVELUT

Tyon toisessa paaluvussa selvitetdaan, mita tarkoitetaan palvelulla ja mista
eri asioista palvelut koostuvat. Tahan paalukuun on muun muassa keratty
eri lahteissa kaytettyja maaritelmia palveluista. Palvelu yksistaan
maaritelmana voidaan tulkita hieman eri tavoin eri yhteyksissa.
Taloustieteen maaritelmana palvelu tarkoittaa aineettoman hyddykkeen
tuotantoa asiakkaille. Palvelun vastakohtaisena hy6dykkeena voidaan
nahda siis konkreettinen tuote. Palvelut nahdaankin usein prosesseina,
jotka koostuvat erilaisista aktiviteeteistd, joissa on osallisena erilaisia
resursseja kuten esimerkiksi ihmisia ja muita resursseja. Nama resurssit
ovat kanssakdymisessa asiakkaan kanssa, jonka ongelmaan pyritaan
[6ytamaan ratkaisu.

2.1 Palvelun sisdlt6 ja rakenne

Tekesin oppaassa palveluiden tuotteistamisesta (2009, 11) kirjoitetaan,
ettd palvelun sisaltd on rakennettava vastaamaan asiakkaiden
tavoittelemaa hyotya, eli annetaan ratkaisu heidan ongelmaansa. Palvelun
sisaltd voidaan jakaa esimerkiksi ydinpalveluun ja sen lisdksi tarjottuihin
tuki- ja lisdpalveluihin. Ydinpalvelu ndista on tarkein syy, miksi asiakas
haluaa palvelun ostaa. Tekesin (2009, 11) oppaassa kerrottiin myos
tukipalveluiden olevan ydinpalveluiden kaytettavyydelle valttamattomia
oheispalveluita. Lisapalvelut puolestaan ovat rahanarvoisia asiakkaalle
tarjottavia tai myytavia etuuksia. Palvelupaketiksi kutsutaan ydinpalvelun
ja siihen kuuluvien lisa- ja tukipalveluiden yhdistelmaa.

Hyva keino erottautua kilpailijoista ovat nimenomaan lisdpalvelut, varsinkin
jos asiakkaat kokevat usean palveluntarjoajan ydinpalvelut
samankaltaisina. Lisdpalveluiden ansiosta palveluiden mielikuva usein
paranee asiakkaiden silmissa. Tekesin oppaan (2009, 12) mukaan kerrottiin,
ettei lisdpalvelujen valttamatta tarvitse tuottaa katetta, jos niiden avulla
saadaan lisattya kassavirtaa. Kun on saatu aikaan hyva ja myyva
palvelupaketti, parantaa tama yrityksen imagoa asiakkaiden keskuudessa
seka lisaa tunnettavuutta.

Lisapalvelun suunnittelu alkaa palvelun maarittelysta. Tekesin oppaan
(2009, 10) mukaan, kehitettavaksi valitun palvelun tuotteistaminen alkaa
palvelun keskeisten ominaisuuksien maarittelylla: mika on palvelun sisalto
ja kadyttotarkoitus ja miten palvelu tullaan toteuttamaan? Viestinnan
tdsmentamiseksi asiakkaille voidaan esimerkiksi maaritella palvelulupaus,
joka kiteyttaa yrityksen tuotettavan palvelun asiakaslahtdisesti: miten
yritys lupaa tuottaa ja toimittaa asiakkaalle hanen tarvitsemansa hyodyn.

On suositeltu tutkittavaksi ja selvitettavaksi minkalaista palvelua asiakkaat
haluaisivat tai kaipaisivat jo olemassa olevien palveluiden rinnalle.



Asiakkaiden toiveet on helpointa kartoittaa esimerkiksi sahkdposti kyselyn
tai asioinnin yhteydessa. Usein monikin asiakas on otettu, etta heidan
mielipidettaan kysytaan kehitettdessa uutta palvelua. Taman jalkeen olisi
hyva tutkia omia resursseja ja miettia voidaanko, jotain asiakkaiden
toiveista toteuttaa samalla muiden palveluiden kanssa tai syntyyko palvelu
jo osittain muiden toimintojen ohessa. Eli pystytaanko tuottamaan palvelua
ilman, etta yritykselle tulee uusia kustannuksia.

Kansallisen etta kansainvalisen kilpailukyvyn edistdjana tunnustetaan
aiempaa selkeammin palvelujen rooli ja niiden kehittamiseen nykyisin
panostetaan enemman. Yhtena hyvana tyokaluna palveluja kehitettdaessa
nahdaan tuotteistaminen. Palvelujen kehittaminen koskee erityyppisia
yrityksia erilaisilla toimialoilla. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 1)

Taman jalkeen jos kaikki kohdat yha puhuvat palvelun tuotteistamisen
puolesta, tulee yrityksen miettia tarkasti mita tulevaan palveluun

kuuluu. Tulee myds miettia kaikkia mahdollisia toimintatapoja, minka
kanssa tai minka kautta palvelua tuotetaan ja myydaan. Onko tavoitteena
joku tietty asiakas ryhma joka saa kokeilla tuotetta ensiksi esimerkiksi
ilmaiseksi tai saako joku ryhma tuotteesta alennusta ja miten tama vaikutta
hinnoitteluun ja kustannuksiin.

2.2 Palveluprosessi

Palvelun sisallon lisdksi tulisi myos maaritella, miten palvelua tuotetaan ja
toteutetaan kdytanndssa. (Jaakkola ym. 2009, 15) Osa palveluun liittyvista
prosesseista on asiakkaalle ndkyvaa ja osa ei. Palveluprosessin maarittely
suositellaan aloitettavan kuvaamalla palvelun toteutusvaiheet
mahdollisimman tarkasti. (Jaakkola ym. 2009, 15)

Jaakkola ym. (2009, 15) nakevat palveluprosessin kuvattavan esimerkiksi
vksinkertaisena toimintakaaviona, joka sisaltdisi palvelun toteuttamiseen
tarvittavat tyovaiheet ja naihin osallistuvat henkilot. Tuotteistettavaksi
valitun palvelun tuotteistus alkaa palvelun toiminnan kannalta keskeisten
ominaisuuksien maarittelylla: mika on palvelun sisalto ja kayttotarkoitus ja
miten palvelu toteutetaan?

Palveluprosessille on erittdin tarkeaa, etta jokainen osa-alue palvelusta
rikotaan omaksi vaiheekseen. Palveluprosessi alkaa viimeistadan siita
kohdasta, kuin asiakas saapuu toimipisteeseen, miten talldin tulee toimia,
tdman jalkeen tuotteesta riippuen kirjoitetaan auki jokainen tyovaihe,
minka viimeinen vaihe on tyytyvdisen asiakkaan poistuminen liikkeesta.
(Jaakkola ym. 2009, 16)

Vaiheistaminen on erittdin tarkeaa, jotta palvelun eri laatutekijoita
pystytdan tarkastelemaan ja puuttumaan mahdollisiin epakohtiin jo heti
alussa. On huomattavasti helpompi huomata pieni asia pienesta kohdasta
prosessia, kuin pieni osa isosta kokonaisuudesta. Palvelun osa-alueiden



rikkominen helpottaa myds tyontekijoita hahmottamaan paremmin, mita
juuri heiltd odotetaan ja kuinka uuden palvelun kanssa toimitaan. (Jaakkola
ym. 2009, 15—17.)

Palveluprosessin paatavoitteena on aina taydellisen tyytyvainen asiakas,
tosin palveluprosessia auki kirjoitettaessa tulee myos miettia jokaisen
prosessin osa-alueen heikkoja kohtia, ja miten mahdolliset epdakohdat
korjataan missakin tyovaiheessa. Kun namakin asiat on valmiiksi mietitty,
tulee prosessia ja sen auki kirjoitusta testata kaytannossa. Jos kaikki toimii
suunnitellusti, jatketaan palvelun tuotteistamisen seuraavaan vaiheeseen.
Jos palveluprosessin jokin osa-alue ei toimi, tulee palvelun kuvausta korjata
sen vaatimalla tavalla ja testata uudelleen. Paivitetty tydvaihe tulisi toistaa
ja korjata niin monta kertaa, kunnes taydellinen suorituskerta saavutetaan.
(Jaakkola ym. 2009, 16—17.)

Kannattavaa olisi myos miettid, kannattaako palvelu tai sen osia vakioida.
Vakioiminen tarkoittaa itse palvelun tai palveluprosessin osien kehittamista
monistettaviksi. Vakioituja palveluita voidaankin toistaa useille asiakkaille
samalla tavalla, talléin palvelutuotannosta tulee tehokkaampaa,
kannattavampaa ja tasalaatuisempaa. (Jaakkola ym. 21.) Jaakkola ym.
(2009, 21) kirjoittavat vakioimisen voivan kohdistua yhta lailla niin
palvelutarjoaman sisaltéon kuin toisaalta palvelun tuottamiseen ja
kuluttamiseen liittyviin prosesseihin. Esimerkiksi rahoituspalveluissa sisaltd
on tarkkaan maaritelty jo sopimuksessa. Sen sijaan arkkitehtipalveluita
kaytettdessa palvelun sisdlto ja lopputulos vaihtelevat aina asiakkaiden
toimeksiantojen mukaan, mutta kaytetyt toimintatavat, tyokalut ja
menetelmat voivat olla vakioituja.

On yrityksen strateginen valinta tuotteistettavan palvelun vakioitujen ja
vakioimattomien osien suhde toisiinsa. Palvelun rakentaminen taysin
vakioiduksi, minimoi mahdollisuuksia ottaa huomioon jokaisen asiakkaan
yksil6lliset tarpeet. Joustavuutta voidaan rakentaa vakioiduista osista
koostuvaan palveluun jakamalla se esimerkiksi itsenaisiin moduuleihin,
jolloin asiakas voi koota juuri hanelle mieluisimman ja omat tarpeensa
tayttavan paketin.

2.3 Palvelun hinnoittelu

Kuten palveluiden ja tuotteiden jalostusty6, kannattaa palveluiden
hinnoittelukin aloittaa benchmarking-prosessilla. Benchmarkingin
tavoitteena on tutkia markkinat ja kilpailijat seka lasketaan ja yksildidaan
omat todelliset kustannukset (Evans & Lindsay 2008, 360-361).

Palvelun hintaa mietittdessa on hyva muistaa, etta hinta on paitsi yksi
merkittavimmista yrityksen kannattavuuteen vaikuttavista tekijoista, myos
keskeinen viesti asiakkaille palvelun laadusta. Pitkalla tahtdimella ajatellen
ei kannata aliarvioida yksittaisten hinnoitteluratkaisujen vaikutusta
yrityksen imagoon ja kannattavuuteen. Vakioinnin ja hyvan



palvelumadrittelyn avulla voidaan tehostaa hinnoittelua ja parantaa
tarjottavien lisdpalvelujen kannattavuutta. Selkedksi suunniteltu ja
toteutettu hinnoittelu konkretisoi asiakkaille palvelutarjoamaa: asiakkaalle
voidaan kertoa heti, mita han saa ja mita se tulee hanelle maksamaan.
(Jaakkola ym. 2009, 29-31.)

Hinnoitteluperusteita ja -tapoja mietittdessa kannattaa palvelun hintaa
pohtia asiakkaan nakokulmasta. Asiakas ei yleensa mieti sita, paljonko
palvelu tulee tuottajalle maksamaan. Sen sijaan asiakas vertailee hintaa
palvelusta saamaansa hyotyyn ja markkinoilla jo oleviin kilpaileviin
palveluihin.

Hinnalla padastaan muun muassa asiakasohjaukseen. Hinnoittelemalla
saadaan asiakas osallistumaan palvelun tuottamiseen, tai ohjataan
asiakkaita keskittamaan ostoksensa. Ropen (2005, 93) mukaan hinta on
palvelun laadun ja arvon mittari. Asiakkaiden silmissa halpa ei voi olla
hyvaa ja kalliimpaa pidetaankin usein laadukkaampana. Jos yrityksen imago
on asiakkaiden mielissa niin sanotusti halpa, ei tall6in kyseinen yritys voi
saada myytya tuotteitaan kalliilla hinnalla. Hinnalla on siis vaikutusta
asiakkaiden tunteisiin ja jattaa heille mielikuvia.

Tarjottavan palvelun hinta saadaan muodostettua esimerkiksi kdayttamalla
konkreettista hinnoittelumallia. Hinnoittelumallin avulla lisdpalvelunkin
hinta saadaan esitettya ja perusteltua asiakkaalle helposti. Jottei
hinnoittelussa epdonnistuttaisi, on siis kyettava perustelemaan tarpeeksi
hyvin asiakkaan palvelusta saama hyoty. (Sipila 2003, 247-248.)

Hinnoittelulle ei ole ainoastaan yhta oikeaa tapaa, hinnoittelumenetelmia
on kymmenia erilaisia (Parantainen 2010, 85). Yleinen ajatus on, etta
yrityksen tulisi valita yksi malli jota kayttaa johdonmukaisesti. Tekesin
(2009, 29-31) oppaassa kuitenkin kirjoitettiin, etta hinnoittelun ei tarvitse
perustua ainoastaan yhteen hinnoittelutapaan, vaan eri hinnoittelutapoja
ja malleja voidaan yhdistella.

Perinteisin malli monimutkaisten palveluiden hinnoittelussa on tarjoukseen
perustuva hinnoittelu. Tuotteistamisen myo6ta tarjousten tekeminen
helpottuu, niiden laatu parantuu ja tarjouksen mukana voidaan antaa
tietoa hinnoitteluperiaatteista. (Sipila 1996, 80.)

Kattohinnoittelussa asiakkaalle annetaan palvelun maksimihinta, josta
poiketaan tilanteessa, jossa palveluun liittyva tyo sujuukin oletettua
nopeammin. Tallainen hinnoittelu sopii my6s hyvin monimutkaisiin
palveluihin, joissa voi tulla toteutuksen edetessa yllatyksia, ja joiden kestoa
on vaikea arvioida. Ndin minimoidaan tappion riski. (Sipild 1996, 81-83.)

Parantainen (2010, 87) seka Sipila (1996, 20-21, 79) esittavat
tuotteistetulle palvelulle kiintohinnoittelua, jolla paastaan liiankin
vertailukelpoisista tuntihinnoista. N&aita niin sanottuja tuntihintoja asiakas



my0s helposti vertaa esimerkiksi omaan tuntipalkkaansa. Kiintohintojen
avulla palvelusta on mahdollista saada parempi kate ja laskutus seka
tarjousten tekeminen ja myynti helpottuvat, kun hintoja on vain yksi.
Kiintohinnan ei valttamatta tarvitse aina olla kannattava, vaan riittaa, etta
se on sitd keskimaaraisesti. Nain hinnoittelusta saadaan vapaampaa, ja sita
voidaan kayttaa asiakashankinnassa esimerkiksi myymalla jollekin ryhmalle
halvemmalla, ja toiselle puolestaan hieman kalliimmalla. Palvelun
hinnoittelun perusteina kaytetaankin itse palvelun tuottamisen
kustannusten lisaksi palvelun mainetta seka yrityksen imagoa ja naiden
asiakkaalle tuottamaa lisdarvoa (Sipila 2003, 20).

Markkina- ja kilpailuperusteisessa hinnoittelussa kyseisen palvelun
markkinahinta maarittaa palvelun hinnan. Markkinahinnan avulla palvelulle
saadaan asetettua ylaraja, jota korkeammalle hinta ei voi nousta.
Menetelma soveltuu erityisesti niille palveluille, jotka ovat hyvin
samankaltaisia kuin markkinoilla jo olevat palvelut. Markkinahintaan
erityisesti vaikuttavat kysynta ja kilpailu, mutta my®os lait ja asetukset,
viranomaismaaraykset seka verotus. Markkinahinnoista tietoa kerdavat
esimerkiksi toimialaliitot, erilaiset kuluttajajarjestot ja nettitietopalvelut.
(Sipila 2003, 58-59.)

Hinnoittelumenetelmat maarittdvat muun muassa sen, mihin yrityksen
palveluiden laskutus oikeasti perustuu ja miten hinnat on muodostuneet.
Palvelun veloitus voi esimerkiksi muodostua palvelun suorittamiseen
kaytetysta ajasta, palvelun aiheuttamista tuotantokustannuksista, jonkin
asian kayttooikeudesta tai kdyton maarasta tai vaikka asiakkaan saaman
hyodyn maarasta. Erilaiset hinnoittelumallit voidaan luokitella niiden
keskeisimman hinnoitteluperusteen mukaisesti tuotosperusteisiin,
resurssiperusteisiin, kdyttooikeus- ja kdyttoperusteisiin sekd hyoty- ja
arvoperusteisiin hinnoittelumenetelmiin. Ndista hinnoittelumalleista
voidaan edelleen rakentaa lukemattomia yksildityja yhdistelmamalleja.
(Sipild 2003, 177-179.)

Resurssiperustein hinnoitellussa palvelussa asiakas maksaa todellisesta
tyosta ja kdytetysta kapasiteetista tai esimerkiksi aiheutuneista
kustannuksista. Kustannuksiin perustuvaa hinnoittelua kaytetaan usein
yrityksissa, joissa palveluun sisaltyy esimerkiksi tavarakomponentin osuus
tai palvelu liittyy laitteen asennukseen tai huoltoon. Myos julkiset palvelut
perustuvat useimmiten palvelusta aiheutuneisiin kustannuksiin.
Omakustannusperusteisen hinnoittelun tai katehinnoittelun perusteella
muodostetaan kustannusperusteiset hinnat. Omakustannusperusteisessa
hinnoittelussa lasketaan yksittdisen palvelun aiheuttamat
erilliskustannukset ja sille kuuluva osuus yhteiskustannuksista. Nama
kustannukset ja tavoiteltu voittolisd muodostavat palvelun lopullisen
hinnan. (Sipila 2003, 181-182.)

Katehinnoittelussa hinnan muodostaminen lahtee palvelun tuottamisen
aiheuttamista muuttuvista kustannuksista, joihin lisataan toivottu kate,
jolla on katettava kiinteat kustannukset seka haluttu tuotto. (Sipild 2003,



178, 181-182.) Katetuottohinnoittelun perustana on siis se, etta tuotteen
tai palvelun hinta tulee kattaa kaikki sen hankinta- ja
valmistuskustannukset eli muuttuvat kustannukset.

Resurssiperusteisesta hinnoittelusta voidaan puhua silloin, kun kyseessa on
kapasiteettipohjaisen veloituksen tapaus. Asiakas maksaa tall6in jonkin
resurssin, kuten henkilon, tilojen tai laitteiden, varaamisesta omaan
kayttoonsa. Kapasiteettiveloitus voi tapahtua esimerkiksi kiinteana
kuukausimaksuna tai kdyténmukaisena maksuna. (Sipila 2003, 193.)

Kayttdoikeusveloituksessa asiakas maksaa padasiassa kayttooikeudesta
johonkin hyodykkeeseen. Kayttooikeus voi liittya esimerkiksi tiettyyn
tuotenimeen, menetelmaan tai jarjestelmaan. Muun muassa erilaiset
lisenssisopimukset, yhdistysten ja liittojen jasenmaksut ovat
kayttooikeusveloituksen muotoja. Esimerkiksi jasenmaksuhinnoittelu
perustuu tahan, eli asiakas saa kayttdoikeuden tarjottuihin palveluihin.
(Sipila 2003, 216, 232-233.)



3 PALVELUJEN TUOTTEISTAMINEN

Tyon kolmannessa paaluvussa kasitelldan palveluiden tuotteistamista ja
my®os sitda, mista vaiheista tuotteistaminen kokonaisuudessaan koostuu.
Tuotteistaminen maaritelmana ei ole viela vakioitunut, kolmas luku myds
sisaltaa eri tutkijoiden maaritelmia tuotteistamisesta. Lisaksi kasitelldan
tuotteistamiseen liittyvaa modulointia. Modulointi on lyhykaisyydessaan
apuvaline, jonka avulla voidaan tuotteistaa selkeammin. Tall6in saadaan
esille selkeat rajat eri palveluiden ja palveluprosessien vaiheiden vilille.

Lisapalveluiden tuottaminen on yksi tarkeimmista lisaarvon tuojista
yritykselle. Moni yritys onkin alkanut hydodyntamaan lisapalveluita omassa
yrityksessaan. Hyvia esimerkkeja tasta ovat: pikaruoka-ravintoloiden
isommat ateriat eurolla, tai rahoitus ja vakuutus autokaupan yhteydessa.
Pikaruokaravintoloilla lisdapalvelulla tahdataan pienempaan havikkiin ja sita
kautta parempaan tuottavuuteen. Autoliikkeiden omilla vakuutuksilla ja
rahoituksilla on taas tavoitteena sitouttaa asiakas jatkossakin asioimaan
samassa autoliikkeessa ja antamaan vieldkin luotettavampi kuva
yrityksesta. Oheispalvelut puolestaan ovat lisapalveluja, jotka voidaan
kytkea ydintuotteeseen ja antavat ydintuotteelle lisdarvoa.

Lisdpalveluiden tuottamisen tulisi olla yritykselle mahdollisimman helppoa
ja vahan kustannuksia tekevaa. Parhaimmat lisdapalvelut ovatkin juuri
sellaisia asioita, joista yritys ei joko maksa mitdan tai sen tuottaminen ei
aiheuta tyoprosessien muutoksia, kuten pikaruokaravintoloiden isommat
annokset, ranskalaisia ei ikind paisteta vain yhden hengen annosta, vaan
aina isompi maara kerralla ja isomman juoman laskeminen ei muuta
mitaan. Talla keinolla vain vahennetdan tappiota ja tehddan samalla
voittoa.

Yritysten kannattaakin aina miettid, mika on sellainen tuotos, mika syntyy
paatuotteen rinnalla tai mita asiaa pystyisi hydodyntamaan vieldkin
tehokkaammin. Lisdpalvelut onnistuessaan eivat ainoastaan maksimoi
voiton tavoittelua, vaan saattaa tuoda myds uusia asiakkaita.

Lisapalveluiden tuottamista suunnitellessa kannattaa myos kysya
asiakkaiden mielipiteita ja toiveita mahdollisista lisdpalveluista. Talla tavalla
jo olemassa olevia asiakkaita palvellaan paremmin, ja saadaan
mahdollisuus palvella vield suurempaa kohdeyleis6a. Hyvin suunniteltu
lisdpalvelu nostaa yrityksen arvoa, kasvattaa kohdeyleis6a ja maksimoi
voiton tavoittelun. (Jaakkola ym. 2009, 31)
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3.1 Mita tarkoitetaan palvelun tuotteistamisella?

Palvelun tuotteistamisella on monia erilaisia hieman toisistaan poikkeavia
maadritelmia. Seuraavaksi esitetdan eri lahteista kerattyja maaritelmia
palveluiden tuotteistamiselle. Tuotteistamisen perusajatus on uuden
tuotteen tai palvelun kehittaminen ja sen tuominen markkinoille.
Tuotteistuksen tavoitteena on saada tuotettua kilpailukykyinen tuote.
Tuotteistaminen myds vahentaa kasvuun, kannattavuuteen ja
tehottomuuteen liittyvia ongelmia. Kun tuote tuotteistetaan, se on
ominaisuuksiltaan vahvempi ja se on helpompi ostaa, tehokkaampi myyda
ja markkinoida seka helpompi monistaa. (Parantainen 2010, 11-38.)

Puhutaan tuotteistamisesta, kun kaikki palvelut tarjotaan kokonaisuuksina
tai moduuleihin jaoteltuina. Tekesin oppaassa (2009, 24-26) kirjoitettiin,
ettd tuotteistamisesta voidaan puhua my6s palvelujen konseptointina tai
systematisointina, joskus palvelujen standardoimisena tuotteen kaltaisena
vakioituna hyddykkeena. Keskeisin tavoite tuotteistamisessa on lisata
oman tekemisen vaikuttavuutta seka parantaa asiakashyotya. Palvelun
tuotteistaminen on asiakashyodyn maarittelya, kuvaamista, jatkuvaa
kehittamista, suunnittelua seka tuottamista, jotta asiakashyoty olisi paras
mahdollinen ja palvelun tuottajan asettamat tulostavoitteet
saavutettaisiin. Yrityksen strategiasta riippuu se, kuinka pitkalle palvelun
tuotteistamisessa halutaan ja pystytdadan menemaan. Lisdksi siihen
vaikuttavat palvelun luonne, asiakaskunta sekda markkinoiden
kilpailutilanne. Yrityksen tarjottavien palveluiden perinpohjainen
ymmartaminen on tuotteistamisen perusta. (Jaakkola ym. 2009, 3-5.)

Tuotteistaminen on osaltaan myo6s palvelun suunnittelua, kehittamista,
maarittelya ja kuvaamista seka tuottamista siten, etta sen asiakashyodyt
maksimoituvat ja yrityksen tulostavoitteet tayttyvat. Tuotteistaminen
voidaan nahda myos ajattelutapana seka tuote- ja tuotekehitysstrategian
kdaytannon toteutuksena. Jaakkola ym. (2009, 12-13) kuvaavat
tuotteistamista uusien ja olemassa olevien palvelujen maarittamiseksi,
systematisoimiseksi ja vakioimiseksi.

Toivosen (2010) mukaan tuotteistaminen on palvelun vakiointia ja
paketointia, niin ettei palvelun kokonaisuutta tarvitse jokaiseen myynti
tilanteen yhteydessa miettia erikseen. Tuotteistaminen ei Toivosen (2010)
mukaan kuitenkaan ole palvelun standardisointia, silla sen tarkoitus ei ole
kokonaan poistaa raatalointia vaan vahentaa se tarkoituksenmukaiselle
tasolle. Tuotteistamalla varmistetaan palvelun kannattava raatalointi tai
vakiointi, seka liiketoiminnan kustannustehokkuus.

"Tuotteistus tulisi nahda toimintana, jolla rutiininomaisilta asioilta
vapautetaan aikaa ja resursseja tuoteparannusten ja uusien
tuotteiden/palveluiden innovoinnille” (Simula ym. 2010, 38). Asiakas on
aina poikkeuksetta lahtékohtana hyvaan tuotteistamiseen. Hyvin
tuotteistetun palvelun ostaminen ja kuluttaminen on asiakkaalle
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ongelmatonta. Yrityksen oma toiminta saa tuotteistamisesta kehyksen,
jolloin asiakkaan on helpompi ostaa ja luottamus asiakkaan ja palvelun
myyjan valilla kasvaa. Kun toteutustapa tuotteistamiselle on vakioitu,
talloin se ei tuota yllatyksia asiakkaille, eika palveluntarjoajalle ja ndin ollen
lisda seka kannattavuutta etta asiakastyytyvaisyytta.

Palveluja tuotteistaessa tulee miettia kuinka erottua kilpailijoista, miten
paketoida palvelu asiakkaalle, seka kuinka poistaa asiakkaan riskin tunteen.
Tuotteistamisen ytimena toimivat palvelun rakenteen ja prosessin
selkiyttaminen. Usein tuotteistaminen |lahtee halusta konkretisoida
hankalasti miellettava, myytava palvelu. Tavoitteena onkin saada aikaan
palvelu, joka asiakkaan olisi helpompi kasittaa ja mika ennen kaikkea
ratkaisee asiakkaalle syntyneen ongelman. (Jaakkola ym. 2009, 7-8.)

Tuotteistettua palvelua asiakkaan on helpompi tarkastella omien
tarpeidensa valossa. Tuotteistamisen paatavoitteet ovat kannattavuuden
kasvu, palvelun helpon myyminen ja ostaminen seka lapinakyvat prosessit
kautta ja palvelun hyva laatutaso. Kun sisalté on valmiiksi mietitty ja hinnat
paatetty, on myyjan helppo kiteyttaa asiakkaalle taman palvelusta saama
hyoty. Lisaksi tarkasti kuvattu palvelun sisalté parantaa asiakkaan saamaa
kasitysta palvelusta ja tekee sen ymmarrettavaksi. (Jaakkola ym. 2009, 36-
37)

Tuoteajattelun mukaan kaupattava hyddyke muodostuu kolmesta
perusosasta: nimestd, sisdllosta ja hinnasta. Nimen perusteella asiakas osaa
kysya sita mita han haluaa, sisallon perusteella asiakas tietaa mita
tuotteeseen sisaltyy ja hinnan perusteella han tietda paljonko han
tuotteesta maksaa. Nama muodostavat tarjontapaketin. (Rope 2005, 214—
215))

Tuotteistuksessa tarjontapaketin toinen elementti, eli sisalto tulee
konkretisoida. Sisaltd maaritellaan niin, ettd asiakas tietda mita
tuotteeseen kuuluu ja mistd han maksaa. Rope (2005, 213-214) maarittaa
tuotteistuksen vakioiduiksi tuote-elementeiksi ja siten sisallon
toiminnalliseksi maarittelemiseksi. Rope onkin luokitellut tuotteet neljaan
niiden maaritystason mukaiseen tasoon. Tasoista ensimmadinen on taysin
uniikki eli vakioimaton tuote (vakiointiaste 0—10 %), jolloin
palvelutarjoaman jokainen tuote on ainutkertainen. Tuote toiselta tasolta
on raataloity tuote (vakiointiaste 10-50 %). Siinad perusosiot on ainoastaan
vakioituja, joista kokonaisuus kootaan asiakkaan omien toiveiden
mukaisesti. Sovellettu tuote on kolmannen tason tuote (vakiointiaste 50—
90 %), jolloin suurin osa tuotteesta on vakioitu siten, etta tuotetta
sovelletaan asiakaskohtaisesti. Neljannen tason tuote on pakettituote
(vakiointiaste 90—100 %), tassa kaikki tuotteen osiot on vakioitu.

Tuotteen moduulit eli osat ovat valmiita ja tuote on samanlainen eri
asiakkaille.
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Tuotteistus kytkeytyy vakioimiseen, jossa tuotteistaminen etenee tadysin
vakioimattomasta tuotteesta kohti taysin vakioitua tuotetta. Hanen
mukaansa yritys voi sanoa silla olevan tuotteistettuja tuotteita, kun se
padsee vakioinnissaan vahintadn sovellettavan tuotteen tasolle asti, jolloin
vakiointiaste on yli 50 %. Talloin tuotteen sisaltd voidaan kertoa
asiakkaalle. (Rope 2005, 215-216.)

Ei riita, etta lisdpalvelua pelkastaan tuotetaan, se pitaa tuotteistaa. Mita
paremmin lisdpalvelu tai mika tahansa palvelu on tuotteistettu, sita
paremmin se myy. Oikeasta elamasta I6ytyy paljon niin hyvia kuin
huonojakin esimerkkeja. Hyvana esimerkkina voisi kayttaa

McDonaldsin lisapalvelua, Plus-aterioita. Plus-aterioihin liittyen on valilla
tarjouksia jopa niin, etta asiakas saa ilmaisen kerailylasin Plus-aterian
lisaksi. Huonoja esimerkkeja on paljon. Niista esimerkin keksiminen on
hankalaa, koska huonosti tuotteistettua palvelua ei edes muista. Juurikin
muistamisen takia on tarkeaa, etta jokainen palvelu ja tuote tuotteistetaan
mahdollisimman pitkalle, koska jos asiakas ei edes muista palvelun nime3,
miten han voisi sita edes haluta.

Tuotteistettaessa tulee muistaa, etta jokainen ostopaatds tehdaan loppuen
lopuksi tunteella eika jarjella. Tuotteistamiseen kuuluu kaikki palveluun tai
tuotteeseen liittyvat osat. Eli ensiksi tulee miettia ja rajata tarkasti tuote.
Taman jalkeen tulee tutkia tuotteen todellisia kustannuksia yritykselle. Kun
nama asiat ovat selvilla, vertaillaan samanlaisiin yrityksiin tai palveluihin
tuotteistettavaa tuotetta. Onko jo samanlainen olemassa, mita
eroavaisuuksia ja onko se edes kannattavaa. Kun kaikki edelld mainitut
seikat on kartoitettu ja on todettu, ettd tuleva palvelu on kannattavaa,
voidaan alkaa miettid hinnoittelua. Hinnoittelun jalkeen mietitaan,
minkalaista imagoa tuotteelle halutaan ja sen pohjalta suunnitellaan nimi.
Nimen jalkeen tulee tehda markkina kartoitusta, miten tuotetta aletaan
markkinoida asiakkaille, sekd minkalaista lisdarvoa tuotteen halutaan
tuovan yritykselle.

3.1.1 Sisdinen ja ulkoinen tuotteistaminen

Tuotteistaminen voidaan jakaa kahteen osaan: sisdiseen ja ulkoiseen
tuotteistukseen riippuen siitd, miten sen tulos nakyy asiakkaalle. Sisdinen
tuotteistaminen on nimensa mukaan sisdista toimintaa koskettavaa, eika
siten varsinaisesti ndy ulospain asiakkaille, kun taas ulkoinen tuotteistus on
kaikki se, mika nakyy asiakkaalle. (Simula ym. 2010, 28-29).

Tuotteistus alkaa loogisesti sisdisesta tuotteistuksesta, vaikka tata ei
termina kaytettaisikaan. Sisdinen tuotteistuksen tarkoituksena on
yhtenaistaa ja tehostaa yrityksen suunnittelussa, markkinoinnissa ja
myynnissa jo olevia toimintatapoja, tai luoda uusia mikali kyseessa on
uuden palvelun tuotteistaminen. Sisdinen tuotteistus pitaa sisallaan
palvelun maarittelyn seka paatdksen siitd, kuinka pitkalleen ollaan valmiita
tuottamaan palvelua asiakkaan ehdoilla, eli raataléinnin tai vakioinnin taso.
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Lisaksi sisdista tuotteistusta ovat asiakassegmentin valinta seka
markkinapotentiaalin tutkiminen. (Simula ym. 2010, 32.)

Ulkoinen tuotteistaminen yleensa saadaan kayntiin vasta kun sisdinen
tuotteistus on valmistunut. Ulkoinen tuotteistus kdsittdaa ne asiat, jotka
nakyvat asiakkaalle, kuten esimerkiksi palvelun nimi, palvelukuvaus ja
mainokset, esitteet ja muu palvelun nakyvaksi tekeva materiaali seka
hinnat ja toimitusehdot. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 43; Simula ym. 2010,
29—36) Ulkoisen tuotteistuksen tarkoitus on helpottaa kommunikointia
asiakkaan kanssa. Sen avulla saadaan nakyviin asiakkaan saamat hyodyt.
Asiakas pystyy muodostamaan hinta-laatuarvion ja vertaamaan palvelua
muihin vastaaviin. (Simula ym. 2010, 33—34.)

3.1.2 Tuotteistamisen hyotyja

Jokainen yritys miettii omalla kohdallaan sen, mita juuri he
tuotteistamisella tavoittelevat. Strategisia tavoitteita voivat olla esimerkiksi
asiakkaalle annetun lupauksen konkretisointia ja asiakkaan odotusten
hallintaa, asiakaskokemusten alustamista ja asiakastarpeiden
ymmartamista ja arviointia seka suuremman liikevaihdon ja paremman
kannattavuuden tavoittelu. Operatiivisia tavoitteita sen sijaan voivat olla
yrityksesta riippuen muun muassa toiminnan johtamisen alustaminen,
ennustaminen ja seuranta, sopimuskaytantojen ja tietojarjestelmien pohja
seka se, ettd myyja ymmartaa selkedmmin mitd myy ja asiakas ymmartaa
paremmin mitd on ostamassa. (Jaakkola ym. 2009, 3—5.)

Tuotteistamisen seurauksena syntyy prosessin luonnollisena jatkumona
uusi palvelumalli tai tuotepaketti, mika erottu markkinoilla ja myds myy
hyvin. Tuotteistamisella voidaan ndiden lisdksi saavuttaa esimerkiksi
seuraavanlaisia hyotyja.

e Palvelun tasalaatuisuus:
Yhtendistetyt toimintatavat ja jaettu osaaminen luovat perustan
paremmalle palvelulle, jonka laatu ei niin vahvasti ole henkiloriippuvainen.

e Toistettava palvelu:
Yhteisen toimintatavan luominen ja palvelun eri osien eriasteinen
vakioiminen mahdollistavat palvelun ja palveluprosessin toistettavuuden:
pyoraa ei tarvitse keksia jokaista kertaa uudelleen.

e Yhteistyon ja sisdisen tiedonjaon tehostuminen:
Henkilston sitouttaminen ja tiedonjako vahvistuu, kun heita
osallistutetaan tuotteistamisen eri vaiheisiin

e Lisdpalvelun myynti ja markkinointi helpottuu:
Yhteinen ymmarrys palvelusta yrityksen sisélla helpottaa ja
vhdenmukaistaa palvelusta viestimistd. Tuotteistamisen myota syntyneet
palvelukuvaukset ja muu markkinointimateriaali mahdollistavat
ketterdamman markkinoinnin myds asiakkaiden suuntaan.

e Riippuvuuksien tunnistaminen helpottuu:
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Tuotteistamisen seurauksena myds kehittyy ymmarrys palvelun roolista ja
sen linkittymisesta yrityksen strategiaan ja muihin palveluihin.

e Palvelun jatkokehittaminen helpottuu.
Tuotteistamisen myo6ta syntynyt yhteinen kieli ja ymmarrys takaavat
tuotteistetun palvelun seuraaville kehittamisaskelille sujuvamman
etenemisen.

3.2 Palvelujen tuotteistamisprosessi

Tuotteistamisprosessi on yrityskohtainen, koska tuotteistamisprosessiin
vaikuttavat nimenomaan yrityksen omat tavoitteet ja sen strategia.
Yritykset ryhtyvat tuotteistamaan palveluita eri syista ja ne riippuvat
yrityksen sen hetkisesta tilanteesta. (Jaakkola ym. 2009, 1 -5.)

Palvelun kehittamisen ei tarvitse edetd vaihe vaiheelta, vaan prosessin
joitakin vaiheita voidaan toteuttaa samanaikaisesti. Tuotteistamisprosessia
mietittdessa jokainen yritys suunnittelee ja toteuttaa palvelun
kehittamishankkeensa omista Iahtékohdistaan. Yrityksen tilanteesta
riippuen voivat tuotteistamisen syyt ja tavoitteet olla monenlaisia.
(Jaakkola ym. 2009, 5-6.)

Tuotteistamisprosessi sen sijaan etenee vaihe vaiheelta koska se sisaltaa
monia erilaisia toimenpiteitd, joita ovat muun muassa palvelun maarittely,
suunnittelu, kehittdminen, kuvaaminen ja tuotanto. Tuotteistamisprosessin
avulla varmistutaan siita, etta palvelusta tulee juuri oikeanlainen ja asiakas
ymmartaa palvelun ja sen tuottaman arvon. (Sipila 1999, 13.)

Nahdaan, etta tuotteistaminen ja tuotesuunnittelu kulkevat kasi kadessa.
Prosessin alkuvaihe usein etenee tuotesuunnittelupainotteisesti ja taman
seurauksena syntyneet tuotteet tuotteistetaan myéhemmassa vaiheessa.
Jotta tuote olisi menestyva, on taustalla oltava selkea tuoteidea, joka on
selkea kasitys siitd, ettda mita tarjotaan ja kenelle. Taysin uusien tuotteiden
kehittaminen tapahtuu yrityksen itsensa kehittaman prosessin mukaan,
jota talloin kutsutaan tuoteprosessiksi. (Sipila 1996, 20-21.)

Palvelujen tuotteistamisprosessi lyhykaisyydessaan sisaltaa Jaakkolan ym.
(2009, 7-9) mukaan seuraavat lavitse kdytavat asiat: palvelutarjoaman
maarittely, palvelun maarittely, palvelun vakiointi, palvelun konkretisointi,
palvelun hinnoittelu, seuranta ja mittaaminen seka jatkokehittaminen.
Tuotteistamisprosessin kdytettdva muoto tai kooste néista maarittaa
prosessin etenemisvaiheet ja jarjestyksen.

Tuotteistamisprosessi voidaan toteuttaa monin eri tavoin ja jokainen yritys
tuottaakin oman tuotteistamisprosessinsa, kuitenkin jokainen prosessi
etenee oman tyylinsa mukaisesti. Tuotteistamisprosessin toteuttamisen
muoto voi olla esimerkiksi ketterd, perinteinen tai interaktiivinen.
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Ketterdssa tuotteistamismallissa kdaytetdaan hyvaksi ketteran
projektihallinnan menetelmia. Tuotteistamismuodoista tama valitaan
silloin, kun tuotteistettu palvelu halutaan markkinoille mahdollisimman
pian. Ketterdssa tuotteistamisprosessissa keskitytdaan ensin ulkoiseen,
asiakkaalle nakyvien palveluelementtien kuvaamiseen. Tatd muotoa
kdytettdessa aletaan usein palvelua myymaan asiakkaalle jo
tuotteistamisprosessin aikana. (Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen &
Martinsuo 2015, 10.)

Vaiheittainen tuotteistamisprosessi eli perinteinen malli etenee check list-
tyyppisesti vaiheesta toiseen. Tassa muodossa nahdaan tuotteistaminen
kertaluontoisena ponnistuksena, jota vasta projektin valmistuttua aletaan
myyda ja tuottaa. Tuotteistetun palvelun jatkokehittaminen ja -
tuotteistaminen tehdaan loppuun ensimmaisten asiakkaiden kanssa.
(Tuominen ym. 2015, 10-11.)

Interaktiivisen tuotteistamisprosessin lahtokohtana on vaiheittainen
tuotteistaminen, jossa vaiheistus tehdaan esimerkiksi sisallén perusteella,
esimerkiksi painottuen ensin joko sisdiseen tai ulkoiseen tuotteistamiseen.
Taman lisaksi vaiheistus tehddan suunnittelemalla palvelu jatkuvasti
kehittyvaksi kokonaisuudeksi, josta tuotteistetaan uusia ja parempia
versioita suunnitelmallisesti. Taman vuoksi tuotteistettavan palvelun
joustavuuteen on syyta kiinnittaa erityista huomiota. (Tuominen ym. 2015,
10.)
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4 TUOTTEISTAMISSUUNNITELMA

Lisapalvelun kehitystyo alkoi tammikuussa 2017, jolloin tyon taustaselvitys
alkoi benchmarkingilla. Evans & Lindsayn (2008, 360) mukaan tuotteiden ja
palveluiden jalostaminen ja kehitystyo, yleensa alkaa benchmarking-
prosessilla. Benchmarking on lyhykaisyydessaan sitd, etta tutustutaan
mahdollisimman tarkasti maarattyyn toimintaan tai toimialaan ja
selvitetaan kaikki siihen liittyvat tekijat. Taustaselvityksessa kaytettiin
muun muassa benchmarking kilpailuvertailutyylia, jossa tutkitaan tuotteita,
prosesseja ja tulosta saman alan muihin yrittdjiin nahden. Tassa
tapauksessa tutkittiin ainoastaan kilpailijoiden tuotteita ja mahdollisia
prosesseja. Tutkimuksen ja havaintojen jalkeen listattiin toimeksiantajalle
parhaiten soveltuvat lisapalvelut, nadista toimeksiantaja valitsi yhden juuri
heille sopivimman lisdpalvelun tuotteistettavaksi. (Evans & Lindsay 2008,
360-361.)

Tuotteistettavaksi valittu palvelu sai siis alkusysayksen tehdyn
benchmarkingin ja kilpailija-analyysin myota. Tama siksi, etta olisi jotain,
jonka pohjalta saataisiin tietoa millaisilla suuntaviivoilla lisdpalvelua
kannattaa lahtea valitsemaan ja edelleen jatkokehittamaan. Pohjatyo
lisdpalvelun I6ytymiseksi tehtiin hyddyntamalla internetia. Kilpailija-
analyysia tehtdessa hyodynnettiin Microsoft Excel -ohjelmistoa, johon
jasennettiin kilpailijoiden tietoja ja vertailtiin heidan ominaisuuksiaan.
Verkkosivujen kautta tutkittiin muun muassa yrityksen asemaa seka
tutkittiin heidan tarjoamiaan lisdpalveluita. Koska tavoitteena oli kehittaa
toimeksiantajalle lisapalvelu, kilpailija-analyysi tehtiin hyvin karkeasti silla
tavalla, etta se antaa alustavaa tietoa kilpailutilanteesta. Tyontekija sai lapi
koko kehittamistyon kayttaa paljon tutkijan vapauksia, koska tyon aihe oli
taysin uusi myos toimeksiantajalle.

Kilpailija-analyysin ensimmaisena vaiheena etsittiin kaikenlaista tietoa koko
alan toiminnasta ja millaisia lisdpalveluita alan yritykset tarjoavat. Sen
jalkeen kartoitettiin kilpailijoita ja ensimmaiseksi [6ydokset johtivat
pienempiin toimijoihin. Pienempien kilpailijoiden toiminta kuitenkin
vaikutti niin suppealta verrattuna tavoiteltuun lisdpalvelun tuottamiseen,
joten aloitettiin isompien kilpailijoiden tarkastelu. Isompien toimijoiden
lisapalveluiden tarjonta alkoi vaikuttamaan kannattavimmalta ryhmalta
tutkia ja katsoa mita he tarjoavat lisdpalveluinaan. Edelld mainitun
johdosta analyysissa tarkimmin tutustuttiin isoimpien toimijoiden
tarjoamiin lisdpalveluihin. Koska analyysia tehtiin tdysin internet-sivujen
kautta, ei syvallista perehtymista pystytty sen kautta tekemaan.
Kilpailijoista ja niiden tarjoamista lisapalveluista saatiin kuitenkin hyva kuva
lisdpalvelun tuotteistamista ajatellen.
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Tutkimusta tehdessa selvisi mita kilpailijat yleisimmin tarjosivat
lisdpalveluinaan:

- sijaisauton huollon ajaksi

- renkaiden sailytys ja vaihtopalvelu

- huollon ajanvarauksen nettisivujen kautta

- ajoneuvohakua nettisivujen kautta

- auton kotiin toimitus

- vaihtoautoturvaa

- omaa rahoitusta

- katsastuspalvelut

- tarjotaan takuu myos kaytetylle autolle.

Kun tuotteistamissuunnitelmaa lahdettiin tydstamaan, tehtiin
suunnitelmaan kaavio tuotteistamisprosessista paapiirteista. Kaavio
selkeyttaa ja yksinkertaistaa tuotteistamisprosessia seka kehitystyon
tekijalle itselleen etta toimeksiantajalle, kun tuotteistamissuunnitelmaan ja
tuotteistamiseen perehdytaan tarkemmin. Tuotteistamisprosessikaaviossa
on hyédynnetty Tuomisen ym. 2015 Leaps projektin myota luotua avointa
ja osallistavaa tuotteistamisprosessia. Alla kuva palvelun
tuotteistamisprosessista, mika loytyy toimeksiantajalle tarkoitetusta
tuotteistamissuunnitelmasta.

Palvelun tuotteistamisprosessi

Konteksti 1
Asiakkaiden ’ /
tarpeet Palvelun N Konteksti 2
arvonluonninprosessista | Ulkoinen ). Uusien toimintatapojen
i yhteisen nékem\,rksen kuvaus . sovittaminen nykyiseen
. . ] I/ kiytantdan
4\ luonti - r\
Johdon \ \ A Konteksti 3
nakemykset J
V4 Sisdinen
kuvaus
~—a
Konteksti 4
Palvelumallin testaaminen ja
levittiminen = vieminen kaytintdon
Lahtatilanne
Kiteytys

yhtendiseen
palvelumalliin

Kuva 1. Palvelun tuotteistamisprosessi tuotteistamissuunnitelmasta

4.1 Tuotteistamisen kohteeksi valitun palvelun maarittely

Tuotteistamisen kohteeksi valittiin tahan tutkimukseen taysin uusi
lisdpalvelu. Lisdpalvelun valintaan paadyttiin tyon alussa tehdyn
benchmarking-tutkimuksen ja kilpailija-analyysin my6ta, mita kilpailijat ja
muut autokaupan alalla olevat yritykset tarjoavat lisapalveluina.
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Lisdpalvelun valinta tuli kohdeyritykselta sen perusteella, ettd mika
lisdpalvelu sopisi parhaiten heidan liiketoimintastrategiaansa.
Tuotteistamisen toteuttaminen tuotteistamissuunnitelman myoéta talle
lisdpalvelulle tekisi siitda hyvan pohjan myds muita lisdpalveluita
tuotteistettaessa.

Taustaselvitysta tehtdaessa nahdaan benchmarking jatkuvana ja
jarjestelmallisena prosessina, jolla mitataan ja analysoidaan muun muassa
palvelujen suorituskykya. Benchmarking nahdaan myos oivalluksena olla
tarpeeksi ndyra havaitsemaan se, etta joku muu onkin parempi jollakin
alueella, ja olla myds tarpeeksi viisas sen oppimiseksi, kuinka saavuttaa
sama taso ja jopa ylittaa se (Nivala & Tuominen 2005, 5).

Palvelu, joka on valittu kehitettavaksi, sen tuotteistaminen alkaa palvelun
keskeisten ominaisuuksien maarittelylla: mika on palvelun sisalto ja
kayttotarkoitus ja miten palvelu toteutetaan? (Jaakkola ym. 2009, 12)
Koska konkreettinen tuotteistaminen jaa rajauksena taman kehittamistyon
ulkopuolelle, on tuotoksena tehtyyn tuotteistamissuunnitelmaan kirjoitettu
yl6s suosituksia toimeksiantajalle mita ja millaisia asioita olisi hyva ottaa
huomioon, kun maaritelldan heille tuotteistettavaa palvelua.

Tuotteistettava lisapalvelu on ”All-in-One” tyyppinen palvelu, jollaisia on
talla hetkelld muutamilla eri autoliikkeilld seka parilla rahoitusyhtiolla.
Tama valikoitui siksi, koska toimeksiantoyritys on ainoa taman hetkisella
markkina-alueellaan, mika kyseista palvelua tarjoaisi. Ydinpalvelun lisaksi
toimeksiantaja voisi lisata palveluun mahdollisia lisdpalveluita, joita
voitaisiin liittaa ydinpalveluun tai laskuttaa aina kayton mukaan.

4.2 Palvelun sisdlto ja rakenne

Kun tuotteistettavaksi valittu tuote oli analysoitu toimeksiantajan kanssa,
aloitettiin tutkimaan valittua palvelua ja sen rakennetta. Tarkoituksena oli
selvittda ja kuvata tarjottavasta lisdpalvelusta varsinainen ydinpalvelu seka
taman lisaksi mahdolliset tarjottavat tuki- ja lisdpalvelut. Jaakkolan ym.
(2009, 10) tuotteistamisen mallissa ydinpalvelun todetaan olevan tarkein
yksittdinen syy, miksi asiakas palvelun hankkii. Tukipalvelut, joita tullaan
tarjoamaan mahdollistavat ydinpalvelun kayton.

Lahtokohtana palvelun siséll6lle ja rakenteelle oli toimeksiantajan toiveet
ja tavoittelema hyoty. Palvelun rakennetta tutkittiin ensin
benchmarkingista saatujen tietojen perusteella, eli mita kilpailijat tarjoavat
samantyylisissa palveluissaan. Taman jalkeen listattiin, ettd mihin
toimeksiantajan resurssit riittavat ja mita voitaisiin toteuttaa mahdollisten
yhteistyokumppaneiden avulla.

Taman lisaksi mietittiin palvelun rakenteeseen liittyvia kysymyksia. Nama
auttoivat karsimaan sellaisia palveluita, joita asiakkaat eivat
todennakoisimmin halua ostaa, tai jotka veisivat liikaa resursseja
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toteutukseen. Kysymysten, vastausten ja muiden edellda mainittujen
rajausten pohjalta syntyi suunnitelma palvelun sisallosta. Sisalto jatettiin
kuitenkin osittain avoimeksi, jotta mahdolliset muutokset eivat muuttaisi jo
tehtya suunnitelmaa liikaa. On otettava huomioon my6s markkinatilanne,
joka saattaa muuttua ennen suunnitelman kaytté6nottoa.

Toimeksiantajalle tehdyssa tuotteistamissuunnitelmassa kehotettiin
miettimaan palvelun sisadlto ja rakenne lahtdkohtaisesti asiakkaiden
tarpeiden mukaan. Taman vuoksi palvelulle suositeltiin mietittavan
palvelulupaus, joka asiakkaille tullaan antamaan. Palvelun sisaltéa ja
rakennetta pohdittiin tekemalla jakoa ydin-, lisa- ja tukipalveluihin.
Ydinpalvelu on tuotteistettava palvelu, lisapalveluita olivat muun muassa
yhteistydkumppaneiden kautta tarjottavat palvelut, tukipalveluita olivat
esimerkiksi laskutus ja asiakkaiden kontaktointi myos myohemmassa
vaiheessa. Palvelupaketti suositeltiin kuvattavan yksityiskohtaisesti, jotta
asiakkaille tulisi selkead kuva palvelun sisallostad, ja taman myoéta palvelun
ostamiseen liittyva riski tuntuisi pienemmalta.

4.3 Palvelun prosessi

Toimeksiantajalle tarkoitetussa tuotteistamissuunnitelmassa palvelun
prosessit oli hyva hajottaa mahdollisimman pieniksi osiksi, jotta
mahdollisten virheiden maara minimoituisi ja laatu paranisi. Tallaista
prosessien avaamista kutsutaan prosessikaavioksi. Mita pienempiin osiin
kaavio saadaan rikottua, sitd vahemman virheita tulee. Jaakkola ym.
mainitsivatkin kirjoittamassaan oppaassa, etta virheet on helpompi loytaa
pieneltd alueelta, mita suuresta kokonaisuudesta.

Prosessin tekemista varten Jaakkola ym. olivat kerdanneet tukikysymyksia,
joiden avulla kaaviota pystyy tarkentamaa:

- Miten palvelu tuotetaan ja toteutetaan?

- Ketka kaikki osallistuvat palvelun tuottamiseen, missa vaiheessa ja
kuinka pitkan ajan?

- Kuinka palveluprosessin osat vakioidaan?

Kehittamistyon tuloksena saadussa tuotteistamissuunnitelmassa
prosessikaaviota mietittiin aluksi kdytannon ja vakiintuneiden tapojen
kautta. Taman vaiheen jalkeen suositeltiin miettimaan, mita voitaisiin
tehda toisin. Taman jalkeen ohjeistus oli kdyda jo hahmoteltu prosessi
tukikysymysten kautta, jotta nahtaisiin mahdolliset puutteet. Itse prosessia
ei tosin ole vield testattu, koska kehittamistyon tuotoksena syntyi vasta
tuotteistamissuunnitelma. Suunnitelmasta l0ytyva prosessi ja sen tarkempi
kuvaus jadvat vaille jatkokehittamista.

Tuotteistamissuunnitelmassa todettiin, ettd taman tuotettavan lisapalvelun
osalta jokainen yrityksessa toimiva henkilo tulisi osallistumaan prosessin eri
vaiheisiin. Naista vaiheista ja henkildista suositeltiin tekemaan selkea
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kaavio, jossa nakyy missa projektin vaiheessa kukin osallistuu
palveluprosessiin. Kyseinen palvelu koskettaisi jokaista yrityksessa toimivaa
henkil6a, esimerkiksi myyjaa myyntitilanteessa, korjaamohenkilékuntaa
auton korjauksissa seka reskontraa kuukausittaisten suoritusten vuoksi.
Palveluprosessin ndhtiin alkavan siinad vaiheessa kun asiakas tulee
liikkeeseen ja paattyvan taman tuotteen osalta, kun asiakasta on
kontaktoitu viimeisen kerran jalkimarkkinoinnin osalta. Vakioituja osia
palveluprosessissa nahtiin olevan muun muassa osa myyntipuheesta seka
asiakkaille annettavat esitteet lisapalvelusta.

Toimeksiantajalle tuotetussa tuotteistamissuunnitelmassa neuvottiin
palveluprosessin osalta kayttamaan aluksi yksinkertaisia kaavioita.
Esimerkiksi tuotteistamissuunnitelmaan tehtiin yksinkertaistettu
palveluprosessin kaavio, josta on helppo hahmottaa mita palveluprosessin
eri vaiheissa voidaan ottaa huomioon. Yksinkertaistetusta palveluprosessin
kaaviosta loytyi hyva esimerkki Jaakkolan ym. (2010, 16) kirjoittamasta
oppaasta tuotteistamalla kilpailuetua yrityksille. Kuva
tuotteistamissuunnitelmassa olevasta kaaviosta on alla.

Palveluprosessin kaavio
|| 1vaihe mmp| 2Vaihe mup |3 Vaihemmp | 4 Vaihe muh | 5 Vaihe

Vaiheen kesto: 15-60min

Osallistujat: myyjéi

Suorituspaikka:  tpimisto

Resurssit: (esitteet)
Kriittiset kohdat:

Taulukko 1. Palveluprosessin kaavio tuotteistamissuunnitelmasta

4.4 Palvelun vakioiminen

Palvelun vakioiminen tarkoittaa palvelun tai palveluprosessin osien
kehittamista monistettaviksi tai toistettaviksi mahdollisesti jonkin
jarjestelmallisen menetelmén tai teknologian avulla. Vakioitujen osien etu
on toistettavuus usealle asiakkaalle samalla tavalla. (Jaakkola ym. 2009, 19)

Palvelun vakioituja osia voi olla useita, esimerkiksi myyjien asiakkaille
pitdman niin sanotusti myyntipuheet. Myyntipuheen tueksi on hyva olla
esitteitd, jotka vield havainnollistavat asiakkaille miten palvelu toimii.
Tuotteistamissuunnitelmassa kerrottiin lisdpalvelun sisdllon olevan hyvin
vakioitu, tulevan kauppasopimuksen mukaan.
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Kehittamistyon tuotoksessa kehotettiin ennen lopullisia vakiointipaatoksia
tehdessad, testaamaan prosessin toimivuutta. Taman jalkeen vakioituja osia
esitettiin olevan muun muassa myyjien myyntipuheet, liikkkeessa olevat
mainokset seka asiakkaille annettavat havainnollistavat esitteet palvelusta.
Esitteiden ja mainosten vakioimiseksi suositeltiin kdytettdavan ulkopuolista
jo olemassa olevaa yhteisty6kumppania.

4.5 Palveluun konkretisointi

Tarkea osa tuotteistamista on yhtenaistaa ja konkretisoida palvelusta
viestimista asiakasrajapinnassa, talléin myyjien osuus korostuu.
Tavoitteena on tehda palvelusta uskottava, erottumiskykyinen ja helposti
ymmarrettava. Tuotteistetulle palvelulle annetaan nimi ja suunnitellaan
omaleimainen ilme.

Vahvan brandin rakentamisen edellytys on, etta tuotetta tai palvelua
koskevat viestit ovat yhdenmukaisia. Palvelubrandin kehittamisen
haasteena on kuitenkin palvelujen monimuotoisuus ja prosessimaisuus.
Jokainen vuorovaikutustilanne asiakkaan kanssa on viesti palvelubrandin
ominaisuuksista.

Palvelulupausta voidaan tukea rakentamalla aineellistavia elementteja
osaksi palvelua. Konkretisointi tarkoittaa keinoja viestia aineettoman
palvelun sisallosta ja laadusta asiakkaalle erilaisten ndakyvien todisteiden
avulla. Palvelun konkretisointia voivat olla esimerkiksi asiakkaille
annettavat esitteet tai liikkeessa olevat mainokset lisdpalvelusta.

Tuotteistamissuunnitelmassa konkretisointia lahdettiin ajattelemaan
ensimmaisena lisapalvelun nimeamiselld. Kun palvelulla on nimi, pystytdan
hankkimaan konkreettista asiakkaille nakyvia palvelun osia. Kuten aiemmin
mainittiin, asiakkaille nakyvia konkretisoitavia osia olivat esimerkiksi
lilkkeessa olevat mainokset seka esitteet. Taman lisaksi myohemmassa
vaiheessa konkretisointia voitaisiin toteuttaa nettisivuille lisattavan tiedon
kautta. Lisdpalvelulle annettua palvelulupausta kehotettiin kdytettavan
paljon mainonnassa, vaikkei tuotteistaminen olekaan markkinointia.

4.6 Hinnoittelu

Koska tarkoituksena oli tehda suunnitelma toimeksiantoyritykselle, ei
hinnoitteluun syvennytty erityisen hyvin. Lahinna esitettiin kysymyksia ja
asetettiin niin sanotut raamit, joiden mukaan hinnoittelua olisi hyva
miettia. Kehittamistyon jo alussa tutustuttiin vastaavien tuotteiden
hintoihin, ndin ollen oli heti tiedossa tuotteen hintakatto.

Kehittamistyota tehdessa kavi ilmi, ettad hinnoittelullekin on monta eri
tapaa. Tarkeinta oli tutkia, onko markkinoilla jo samainen tuote, seka tietaa
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mistd palvelun kulut koostuvat. Kehittamistyon tuotoksena syntyneessa
suunnitelmassa, keskityttiinkin enemman hinnoittelun perusvaiheisiin ja
keskeisiin kysymyksiin. Lisaksi suunnitelmassa pyrittiin vastaamaan
kysymyksiin, jotka auttavat suunnitelman ja tuotteistamisen eteenpain
viemisessa.

Palvelun hinta on paitsi yksi merkittavimmista yrityksen kannattavuuteen
vaikuttavista tekijoista, mutta myos keskeinen viesti palvelun laadusta.
Vaikka hinnoittelun yhtena perusteena tulee olla tarkat laskelmat palvelun
tuottamisen kustannuksista, hinnoittelu ei kuitenkaan ole suoraviivaista
kaavan soveltamista, vaan se voi olla hyvinkin luovaa. Elikka hinnoittelun ei
tarvitse perustua vain yhteen hinnoittelutapaan, vaan eri tapoja voidaan
yhdistella.

Lisapalvelun hinnoittelua mietittdessa, voidaan jo tassa vaiheessa nahds,
ettd eri hinnoittelutapoja on hyva yhdistelld. Hyvin tehty tuotteistaminen
helpottaa muun muassa palvelun kustannusten erittelya ja edelleen
hinnoittelua. Koska toimiala on hyvin kilpailtu, toimii palvelun
markkinatilanne yhtena perustana hinnoittelupaatokselle.
Hinnoittelumenetelmana voitaisiin kdyttdaa muun muassa hyoty- ja
arvoperusteisen hinnoittelun seka resurssipohjaisen hinnoittelun
kombinaatiota.

Hinnan tulisi olla sellainen, etta yritys saavuttaa taloudelliset sekda muut
tavoitteensa ja naiden lisaksi menestyy kilpailussa muiden tarjottavien
lisdpalveluiden kanssa. Hintalaatusuhteen tulee olla kunnossa, koska
asiakkaat ovat nykypaivana hyvin hintatietoisia. Hinnoittelua mietittdessa
asiakkaan kannalta, on hyva miettia: mita asiakas on valmis maksamaan
tuotteesta?

Toimeksiantajalle annettuja ohjeita hinnoittelusta olivat muun muassa se,
ettd hyddynnetdaan monen eri hinnoittelutekniikoiden yhdistelmia.
Esimerkinomaisesti kerrottiin yhden hinnoittelutavan olevan sellainen, etta
lasketaan kaikki kulut pisimmalle sopimuskaudelle ja jaetaan kulut
kuukausien maaralla. Tahan tapaan suositeltiin kaytettavan niita hintoja,
mitka asiakas tulisi maksamaan, jos tyon teettaisi liikkeessa, koska nama
hinnat ovat jo valmiiksi kannattavia.

4.7 Seuranta ja mittaaminen

Erityisesti tuotteistamisprosessin aikana ja sen jdlkeen on tarkeaa
varmistaa, ettd kehitetyn palvelu sisalto ja palveluprosessi todella
vastaavat asiakastarpeeseen. Esimerkiksi huolellinen palvelun pilotointi ja
testaaminen sekd asiakaspalautteen kerddaminen auttavat tassa. Lisdksi
asiakaskannan muutoksista voi ainakin epasuorasti paatella, vastaako
kehitetty palvelu asiakkaiden tarpeisiin.
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Tata varten suunnitelmassa suositellaan perehtymaan laskelmiin ja
tekemdaan ennusteita pitkalle ja lyhyelle aikavilille, seka skenaarioita niin
hyvasta kuin huonoimmasta mahdollisesta tilanteesta. Samalla kehotetaan
miettimaan, miten tallaisista tilanteista selvitaan. Lisaksi suunnitelmassa
suositeltiin tutustumaan erilaisiin automaattisiin asiakaspalvelu arviointi
viesteihin, seka pilvessa toimiviin tiedonjako tapoihin. Taman lisdksi tehtiin
myos karkealta pohjalta oleva laskelma paljonko kuukausiveloituksen tulisi
olla tietyn hintaiselle palvelukokonaisuudelle.

4.7.1 Jatkokehittaminen

Palvelun seurannan ja mittaamisen kautta saatua tietoa hyodynnetaan
prosessimallin, tuotteistamissuunnitelman ja toiminnan kehittamiseen.
Tulevaa kertynytta tietoa tulee jakaa koko organisaation kayttoon ja
varmistaa etta kaikki tarvittavat osapuolet voivat osallistua kehitystyéhon.
Tuotteistettu palvelu tulee tuotteistamissuunnitelman avulla osaksi
yrityksen palvelutarjoamaa ja tavoite olisi tuotteistusta toteuttaa jatkossa
myo6s muille mahdollisille lisapalveluille. Tuotteistamissuunnitelmaa ja sen
tuotteistamisprosessia suositellaan kaytettavaksi kaikessa toimeksiantajan
tuotteistamiskehityksessa.

Jatkokehittamiseen tuotteistamissuunnitelmassa ei ole syvennytty, koska
viela tiedeta tuleeko lisdpalvelusta lopullinen myyntituote. Suunnitelmassa
on kuitenkin esitetty tapoja, joilla palvelua voidaan kehittda jatkossa. Yksi
mainituista tavoista on tehda yhteistyosopimuksia ja lisata
palveluvalikoimaa sita kautta. Taman lisaksi tehokas jalkimarkkinointi
nadhtiin mahdollisena kehittdamisen kohteena.

4.7.2 Pilotointi

Palvelun sisallon vastaavuus asiakkaan tarpeisiin on hyva testata
esimerkiksi palvelun pilotoinnin myo6ta. Pilotointia tehdaan rajatulle
asiakasjoukolle ennen palvelun laajempaa kaytté6nottoa. Pilotoinnista
saatu palaute ja parannusehdotukset huomioidaan ja lisdapalvelua
kehitetdaan jatkossa niiden perusteella.

Edelld mainittujen suositusten lisdksi suunnitelmassa on kasitelty
pilotointia, miten ja kuinka monelle palvelua pitaisi tuottaa, jotta ndhdaan
onko palvelu oikeasti valmis, mita tulee korjata ja kannattaako palvelu
todella tuotteistaa.

Tuotteistamissuunnitelmassa ehdotettiin pilotoinnin aloittamista vasta
siind vaiheessa, kun mahdollisten yhteistydkumppaneiden kanssa tehdyt
sopimukset ja lopulliset hinnat olisivat selvilla. Olisi hyva seurata myos
miten liiketoiminnan tuottavuus on kehittynyt pilotoinnin seurauksena,
seka tutkia jo alustavasti miten lisdpalvelun lanseeraus voisi vaikuttaa



tulevaisuudessa tuottavuuteen. Pilotointi mahdollistaa lisdpalvelun
myynnin my®0s niille, jotka eivat ole ostaneet koko tuotetta.
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tdssa opinndytetydssa valmisteltiin ja raportoitiin
tuotteistamissuunnitelman ja varsinaisen tuotteistustyon toteuttaminen,
kokeilu seka toteutus tehdaan taman tyon ulkopuolella. Palvelun pilotointi
eli toteutus ja kokeilu oikeilla asiakkailla vaatii noin 9-12 kuukautta, jotta
tuloksista saadaan mahdollisimman patevat. Taman lisaksi itse
tuotteistamisprosessi on useiden kuukausien tyo riippuen siita, kuinka
nopealla aikataululla tuotteistamista vieddaan eteenpain. Aikarajoituksen ja
prosessin laajuuden vuoksi on luontevinta toteuttaa tuotteistaminen
omana projektinaan opinnaytetyon jalkeen.

Koska tuotteistamissuunnitelmassa tuotteistamisen prosessimalli suosi
avointa ja osallistavaa tuotteistamista, edellyttaa tama yrityksessa jokaisen
osallistumista kehitystyohon. Osallistavaa tuotteistamisen prosessimallia
suositeltiin juurikin yrityksen pienen koon vuoksi. Kehittamisty6ta tehdessa
nahtiin kuitenkin eduksi se, etta tuotteistamisprosessin eteenpain viemisen
varmistamiseksi, olisi hyva olla yksi henkil® niin sanotusti projektista
vetovastuussa.

Tyon alussa tuotteistettavan lisdpalvelun valinnan jalkeen, oli ajatus tehda
tuotteistus alusta loppuun. Koska aika tyon valmiiksi saamisen osalta
osoittautui haasteelliseksi, tehtiin tyolle rajaus tuotteistamissuunnitelma.
Elikka alkuperaisesta suunnitelmasta poikettiin, niin ettei mitaan valmista
konkreettisesti tehty. Toimeksiantajalle tehtiin tuotteistamissuunnitelman,
jonka avulla taman kehittamistyon paatyttya tuotteistaminen pystytaan
aloittamaan suunnitelmaa apuna kayttdaen. Koska tuotteistaminen on uusi
kasite toimeksiantajalle, suositeltiin tuotteistamissuunnitelmaakin
jatkokehittamaan.

Tehdyssa kehittamistydssa oli monta ongelmakohtaa, eika suunnitelma
edennyt laheskaan aina niin kuin oli suunniteltu. Kokonaisuudessaan
kehittamistyohon saatiin sisallytettya kaikki ne asiat, mita toimeksiantaja
oli tydn alussa esittanyt. Palveluiden tuotteistamisen vaiheet on kerrottu
opinnadytety6ssa hyvin ja suunnitelma, joka jaa toimeksiantajan kayttoon
on suunniteltu juuri toimeksiantajan tarpeita ajatellen.

Tyon alussa esitettyihin kehittamistyon kysymyksiin saatiin vastaukset niin,
ettd toimeksiantajan toiveet kehittamistyosta ja sen kulusta tayttyivat.
Taman lisaksi toimeksiantajan ja kehittdjan asettamat tavoitteet
kehittamistyolle tayttyivat. Kehittdmistyo oli tyon tekijalle antoisa projekti,
koska aiheena tuotteistaminen oli myos hanelle taysin uusi. Kehittdmistyo
osoittautuikin hyvaksi oppimismahdollisuudeksi, uutta asiaa kasitellessa.
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5.1 Kehittdmistyon tulokset
1. Mita hyotya lisdpalveluiden tuotteistamisella saavutetaan?

Lisdpalveluiden tuotteistamisella saadaan suurin mahdollinen hyoty
valmiina olevista resursseista. Toimeksiantajalle valitussa lisdpalvelussa ja
sen tuotteistamisessa on painotettu juuri toimeksiantajalta 16ytyvia
resursseja.

Valittu lisapalvelu tuo lisdarvoa toimeksiantajalle. Lisaarvon lisaksi,
toimeksiantajalla on mahdollisuus erottautua paremmin erittain kilpailuilla
markkinoilla. Valittu lisdpalvelu on toimeksiantajan spesifioituneisuudelle
suuri markkina etu, silla talla liiketoimintatoimialueella ei kukaan muu
vastaavien tuotteiden myyja tuota samaa tai edes samankaltaista
lisapalvelua.

2. Miten lisdpalveluita tuotteistetaan?

Opinndytetyossa on tutustuttu erittdin tarkasti aiheeseen perehtymalla
erilaisiin kirjoitettuihin Iahteisiin palveluiden tuotteistamisesta. Kaikki saatu
tieto analysointiin, ja paatettiin mika tieto hyodyttaa tehtavaa kehitystyota.
Kaytetyn tiedon perusteella tehtiin runko, minka avulla kehitettiin
lopullinen suunnitelma. Suunnitelmasta |6ytyy jokainen palvelun tai
lisdpalvelun tuotteistamisen kohta. Taman lisaksi kehittamistyossa
mietittiin tarkasti, erilaisia tukikysymyksia, jotka auttavat tekemaan
paatoksia ja kehittdmaan tuotteistettavaa palvelua vieldakin paremmaksi.

Itse opinndytetyo toimii myos hyvana teoriakehyksena kehitystyona
tuotetulle tuotteistamissuunnitelmalle. Tuotteistamisen eri osat on eritelty
ja esitelty niin opinndytetyossa, kuin kehittamistydssa syntyneessa
suunnitelmassakin mahdollisimman tarkasti. Suunnitelmassa on
lisdpalvelun tuotteistamista kasitelty toimeksiantajan nakokulmasta niin,
ettd jokainen tuotteistamisen osa-alue on kasitelty kehittamisvaiheessa
olevan palvelun kautta. Tama helpottaa suunnitelman toteuttamista
jatkossa, kun jokainen osa-alue on kasitelty mahdollisimman tarkasti
tuotettavan palvelun nakékulmasta.

Ensimmainen tyovaihe kehittdmisy6ssa oli tiedon kerddaminen kilpailijoista
ja muilta markkinoilta, eli benchmarking ja kilpailija-analyysi. Taman
jalkeen kerattyja tietoja analysoitiin ja valittiin lisdpalvelu, jota lahdettiin
kehittamaan. Alun perin oli tarkoitus tuotteistaa palvelu loppuun asti,
mutta kehittdmistyon laajuuden vuoksi, paatettiin tyo rajata koskemaan
vain tuotteistamissuunnitelmaa.
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Taman jalkeen tutkittiin kerattya lahde-aineistoa, miten tuotteistaminen
olisi jarkevinta tehd3, ja tehtiin erdanlainen karkea suunnitelman runko.
Rungon muodostumisen jalkeen aloitettiin miettimaan kohta-kohdalta,
miten maaratty asia olisi jarkevinta tehda toimeksiantoyrityksessa, seka
yleisesti. Tutustuttiin mahdollisimman paljon yrityksen toimintatapoihin,
seka mahdollisiin palvelun tuottamisesta syntyviin muutoksiin.

3. Millainen tuotteistamisen prosessimalli soveltuisi
toimeksiantoyritykselle?

Tuotteistamisen prosessimalli, joka valittiin toimeksiantoyritykselle, oli
yhdistelma useita malleja. Tuotteistamisen prosessimallia mietittdessa
toimeksiantajalle, yrityksen koon huomioon ottaen, nahtiin avoin ja
osallistava lahtokohta tuotteistamisen prosessimallin toteutukseen. Taman
lisaksi koitettiin miettia mahdollisimman tarkkoja ja luontaisia
toteutustapoja ja malleja tuotteistamisen eri prosesseille. Kovin tarkkaa
prosessimallista ei toistaiseksi voinut tehda, koska ydinpalvelun ymparille
tulevat lisapalvelut, eivat ole vield varmoja.

Tuotteistamissuunnitelmassa yksityiskohtaisesti ohjeistettiin jakamaan
tuotteistamisen prosesseja pieniin osiin. Prosessisuunnitelman pystyy
esimerkiksi rikkomaan, markkinointi, myynti, osto, palveluiden
tuottaminen, palaute ja kontaktointi ja jalkimarkkinointi osiin.

Markkinointi tarkoittaa mainostamista, seka brandin rakentamista. Myynti
voisi tapahtua normaalin kaupankayntivaiheen yhteydessa, jolloin asiasta
muistetaan mainita jokaisessa vaiheessa, kun asiakas miettii
ostopaatostdaan. Ostokohta on se hetki, jolloin asiakas tekee ostopdatoksen
palvelun ostamisesta, tahan voisi maaritella erilaisten hintojen esittelyn,
sekd myynti tavan.

Palveluiden tuottaminen on kaikki ydinpalvelun seka lisapalveluiden
tuottamiset, jotka jokainen on myos kirjoitettu omiksi prosesseikseen
(renkaiden vaihto, auton pesu, maaraaikaishuollot). Palautteesta ja
asiakkaiden kontaktoinnista seka jalkimarkkinoinnista annettiin
suunnitelmassa tarkkoja neuvoja toimeksiantajalle. Esimerkiksi
suositellaan, ettd ostohetkella kirjataan ylos asiakkaan tietojen lisaksi
ostettavaa moottoriajoneuvoa koskevat tiedot, muun muassa renkaiden
koot, katsastusaika ja 6ljyn maara.

Jo aiemmin mainittujen kohtien lisdksi kehotettiin miettimaan
automaattisen sahkoisen ajanvarauskalenterin tai vastaavan hankintaa.
Palvelun ostohetkelld olisi myos hyva varata valmiiksi kaikki seuraavan
vuoden huollot ja palvelut. Automaattisesta viesti- ja
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kalenterijarjestelmasta voisi [ahted aina paria viikkoa ennen muistutus
viesti niin asiakkaalle kuin palveluntuottajallekin. Taman liséksi palvelun
tuottamisen jdlkeen lahtisi asiakkaalle palautteen antamista varten linkki
sahkopostiin tai tekstiviesti, jota kautta voitaisiin tarkkailla
asiakastyytyvaisyytta mahdollisimman reaaliaikaisesti. Jalkimarkkinoinnissa
toimeksiantajaa kehotetaan kontaktoimaan asiakasta viimeistaan puoli
vuotta ennen sopimuskauden loppua aina kun tulee asiakasta kriteerit
tayttava moottoriajoneuvo myyntiin. Lisaksi annetusta asiakaspalautteesta
voisi kerata suoraan kommentit asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja
kehitysehdotuksista.

Prosessimallit ovat yleensa erittdin samantyylisia, esitystapa vain saattaa
muuttua. Tarkeaa kaikkien prosessimallien toteutuksen osalta on se, etta
jokainen tietda suurin piirtein mista prosessi alkaa ja mihin se loppuu. Asia
minka pitaa kuitenkin olla kaikilla erittdin vahvasti tiedossa, on kaikki
prosessin osa-alueet jotka hanta koskettavat, seka mieluusti edeltava ja
hanen jalkeensa tulevat osat, jolloin varmistetaan asiakkaan silmissa
mahdollisimman mutkaton ja suora prosessi.

Toimeksiantajalle suositellaankin tehtavaksi yksinkertaistettu kaavio, jonka
voisi laittaa jokaisen henkilon tyopisteelle muistutukseksi. Taman lisaksi
suositellaan tehtavaksi opas, jossa on jokainen prosessin osa-alue
toteutustapaa myoten auki kirjoitettuna. Tama jaetaan myos henkildstolle
ja tama prosessi-malli tulee testata kdytanndssa, jotta jokaisen osa-alue on
kuvattu mahdollisimman realistisesti ja oikein. Palvelutilanne voidaan myds
naytelld lapi toimintojen selkeyttamiseksi.

5.2 Kehittamistyon tavoitteiden saavuttaminen

Kehittamistyolle asetettuina tavoitteina oli selvittda kilpailijoiden tarjoamat
lisapalvelut, edistda toimeksiantajan tuotekehitysta seka
lilketoimintamahdollisuuksia ja parantaa toimeksiantajan kilpailukykya.
Taman lisaksi tavoitteiksi oli asetettu tutustuminen tuotteistamiseen ja sen
tuomiin hyotyihin.

Benchmarkingin ja kilpailija-analyysin kautta tutustuttiin kilpailijoiden
tarjoamiin lisdpalveluihin. Niitd I0ytyi monta, muun muassa rengashotellit,
sijaisauto huollon ajaksi, omat rahoitukset seka tarjotut autojen pesut
huollon yhteydessa. Kaikista tarjolla olevista lisdpalveluista valittiin
teoriapohjan ja toimeksiantajan kanssa toimeksiantajalle sopivin.
Kriteereina palveluille oli juurikin liiketoiminnan ja tuotekehityksen
edistaminen toimeksiantoyrityksessa. Lisaksi valintaa tehdessa huomattiin,
ettd valittu lisdpalvelu tuo myds etumatkaa Iahimpiin kilpailijoihin ndhden.
Tasta syysta tuotteistettavaksi lisdpalveluksi valikoitui ”All-In-One”
tyyppinen lisdpalvelu.
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Tuotekehitysta varten tehty kehitystyo edistaa sen tuloksena syntyneella
suunnitelmalla. Suunnitelma on suunniteltu niin, ettd sen avulla pystytaan
tuotteistamaan muitakin tuotteita kuin vain valittua lisapalvelua. Tehty
suunnitelma on lisaksi kirjoitettu niin, etta sita pystyy jatkokehittamaan ja,
ettd siita l0ytyy tarpeeksi teoria pohjaa, jos suunnitelmaa viekin eteenpain
joku muu kuin suunnitelman tekija.

Toimeksiantajan kilpailukykya tyo edistaa, siten etta tekemalla
suunnitelman mukaisen lisdpalvelun ja sen tuotteistamisen, toimeksiantaja
on omalla markkina-alueellaan ainoa, joka on tehnyt kyseisen lisdpalvelun
ja voi kayttaa tata markkinoinnissaan hyvaksi. Lisaksi kyseinen suunnitelma
on tehty niin, etta mukana on sellaisia ehdotuksia koskien koko yrityksen
lilketoimintaa, joita yrityksessa pitkdan toimineet eivat valttamatta olisi
huomanneet. Kehitystyo tuo siis samalla uuden nakékulman koko
yritystoimintaa ajatellen.

Kehittamistyon edistyessa on sisdistetty erittdin vahvasti, kuinka paljon
erilaisia hyotyja tuotteistamisesta on. Kehittamistyota tehdessa on
havaittu, kuinka kokonaisvaltainen ja aikaa vieva tuotteistamisprosessi
itsessdan on. Myds tuotteistamisen laadulla on erittdin suuri merkitys
tuotteen tai palvelun lanseerauksessa. Tuotteistamisessa tulee aina ottaa
huomioon laaja joukko pienia asioita. Vaikka ei uskoisi nailla asioilla ja
tekijoilla voi olla erittdin suuri vaikutus koko yritykseen, eika pelkdstaan
tuotteistamisen alla olevaan palveluun.

Tuotteistaminen on aina luova prosessi, jossa kehitetaan ja keksitdaan uusia
ratkaisuja ja tapoja tehda jokin asia. Taman lisaksi tuotteistaminen on aina
kokonaisvaltainen prosessi, joka koskettaa koko yritysta ja sen henkilostoa.
Tuotteistaminen pistaa miettimaan myos yrityksen toimintaperiaatteita ja
sitd, ettd tuotteistettava palvelu on luonteva jatkumo muulle
liiketoiminnalle.
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