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1 Johdanto

Palvelujen tuotteistaminen (New Service Developm®&8D) on yksi liiketoiminnan
kehittdmisen suurimmista viimeaikaisista trendeistionkreettisten tuotteiden
tuotantoon, markkinointiin ja toimitusketjuun onrkiitetty suurta huomiota jo kauan,
mutta palvelujen puolella tutkimus- ja kehitystyén edennyt kunnolla vasta parin
viimeisen vuosikymmenen aikana. Palvelujen luongeghtuen niiden tuotteistamiseen
ja myymiseen eivat pade samat lainalaisuudet kuonkieettisten tuotteiden
markkinoilla. Lahes kaikki palvelut sisaltavat jalj yhteisty6ta asiakkaiden kanssa,
joten niiden tarjoajien on itse palvelun kriteerles@iksi aina 16ydettdva myos oikea tapa

niiden toimittamiseen asiakkaalle.

Valmiita malleja palvelujen tuotteistamiselle eujuole. Teoriat ja kasitteistd elavat
viela monilta osin kehitysvaihetta. Aiheesta ontyghitain julkisia tutkimuksia, mutta
alan todellisten huippuosaajien teoriat ja kaytdnhénevéat suojattuja yritysten
salassapitosopimuksin. TAma on ymmarrettavad,paligelujen kopioiminen yrityksilta
toiselle on  huomattavasti  konkreettista tuotetta Ipdmpaa. Yleisille

tuotteistamisprosessimalleille olisi kysyntaa, &sifpalvelujen tarjoaminen erityisesti
ydintuotetta  tdydentavind  paketteina on eras ylerEn  kaytetyista

erottautumiskeinoista kilpailluilla markkinoilla.

Pisimmalla palvelujen tuotteistamisessa ollaan kanka rahoitusalalla. Muita
palvelukeskeisia aloja ovat mm. terveydenhuoltéekmmunikaatio, IT, matkailu,
koulutus, oikeudelliset palvelut seka konsultoilatia Palveluiden merkitys on
korostunut myds teollisuudessa, jossa niilla onintdéhinnd vastattu ilmiselvaan

kysyntaan ilman suurempaa kokonaiskuvan miettimista

Tassa opinnaytetydssa kasitelldadn palvelujen tstdtaista metsatalouden laitteita
valmistavassa ja markkinoivassa kuvitteellisessiykgessa. Tyon tavoitteena on
muodostaa yritykselle sopiva suunnitelma sen pé&iteo tukevien palveluiden
tuotteistamisesta. Tyon lopputuloksena on yksitaistamisprosessi, joka sopii hyvin

kaikille yrityksen palveluille. Tyo koostuu teorisasta ja siihen pohjautuvasta



soveltavasta osasta. Teoriaosan alussa luvussa @atalam kuvitteellisen
esimerkkiyrityksen toimialaa, toimintaa ja tavoide Yritykselle luodaan
toimintaraamit ja kuvaukset nykytilasta. Seuraaadssussa 3 kasitellaan palveluita,
joita metsatalouskoneiden markkinoilla yleisestrjot@man. Luvussa 4 esitelldédn
kirjallisuudesta |oytyvid teorioita néiden palvednj tuotteistamiseen. Tavoitteena on
l6ytaa yleisesti hyvaksyttyja hyvan tuotteistamog@ssin tunnusmerkkejd. Soveltavaan
osaan kuuluvat luvut 5 ja 6. Luvussa 5 muodostetasun 4 teorioiden pohjalta
luvussa 2 esiteltyyn toimintaymparistoon parhaatteahdollisella tavalla toimiva
tuotteistamissuunnitelma ja kaydaan lapi kuvititeeth esimerkkiprojekti. Luvussa 6
arvioidaan suunnitelman toteuttamiseen liittyvidskejd, tuloksia ja mallin

yleistettavyytta. Lisaksi esitetéaan jatkoselvitysgsétivia seikkoja.

Johdante
Teoria Sovellus
I v
Kuvaus Metsakone- Suunnitelma palvelujen
yrityksen |4 markkinoi- tuotteistamisesta tyon
toiminnasta den palvelut /w kuvitteellisessa esimerk-
(luku 2) (luku 3) kiyrityksessa. (luku 5)
_ v
Teoriat palve- Lopputulokset ja niiden
lujen tuot- arviointi
teistamisesta (luku 6)
(luku 4)
v v Lahdeluettelc

Kuva 1. Tyon rakenne ja vuorovaikutukset.

Tama kandidaatinty6 on tekniikan kandidaatin tutkm kuuluva opinnaytety6, joka on
tenty osana LUT:n toimitusketjun johtamisen padeseen kuuluvaa Kkurssia
CS20A9000 Kandidaatinty0 ja seminaari - toimitugketjohtaminen. Ty® on tehty
kevaalla 2010 Lappeenrannassa ja sen ohjaajanairomuat tutkijakoulutettava Henri

Karppinen.



2 Perustiedot yrityksesta ja toimintaymparistosta

Yritys XY Oy on suomalainen perheyritys, jonka pédteita ovat metsakoneet.
Yrityksen paakonttori sijaitsee Keski-Suomessa. tygri vie tuotteitaan muihin

Pohjoismaihin ja Vengjan lahialueille, mutta paapaon kotimaan myynnissa. XY:n
likevaihto on noin 18 M€ vuodessa. Vuosituotantonmin 60 konetta. Myynnista 70 %
tulee kotimaasta. Koska XY on melko pieni toim#tapankkii se paljon komponentteja
valmiina. XY:n omaa erityisosaamista ovat metsaidere ohjelmistot ja

ohjausjarjestelmd. Myds huoltoon ja varaosien napemimitukseen kotimaassa on

kiinnitetty suurta huomiota.

2.1 Toimintaymparisto

Suomalaiset metsdkonemarkkinat ovat erittdin  HWilgai samoin  muiden

Pohjoismaiden, erityisesti Ruotsin. Markkinoilla omuutama suuri toimija (Ponsse,
John Deere ja Komatsu Forest, joka valmistaa Vahlasakoneita) ja useita
pienempid (Sampo-Rosenlew, Logset, ProSilva jileiptteissa ei ole suuria eroja, ja

rakenteelliset perusratkaisut ovat melko yhtenevia.

Metsdkoneiden perusvaatimukset Suomessa maaritthetddnhoitosuositukset ja -
maaraykset. Niissd maaritetaan millaisia toimeigit@ missa ymparistossa koneilla
pitdd pystya suorittamaan. Metsékonevalmistajiégakkaat ovat padasiassa pk-yrittdjia,
joilla on 1-4 metsdkonetta ja joilla ei ole puunkaon lisaksi muuta liiketoimintaa.

Koneyrittgjat arvostavat ennen kaikkea koneidenéltiavuutta, kaytén helppoutta ja
tyotehoa. Koneyrittdjat ovat tottuneet tekemaamediehuollot itse, mutta erityisesti

koneiden sahkaisiin jarjestelmiin liittyvat huoll@ korjaukset annetaan valtuutettujen
huoltajien tehtavaksi. Mitd vanhempi kone on, sgemman sitd huolletaan

omatoimisesti.



2.2 Yrityksen organisaatio

Yrityksen toiminnot on keskitetty paakonttorin yiken huoltoa ja jalkimarkkinointia
lukuun ottamatta. Myds markkinointi ja myynti towak paakonttorista kasin. Tama
edellyttda asiakkaiden luokse matkustamista, matteat myyjat takaavat korkean
asiantuntemuksen, jota ei olisi valttamatta malstall saavuttaa

jalleenmyyjaverkostoon perustuvassa ratkaisussa.

Huolto perustuu 10 huoltomiehen verkostoon. Huoletrat ovat levittaytyneet
kattavasti ympari Suomea. Huollot suoritetaan pa&ssa asiakkaan Iuona.
Huoltomiehilla on pieni kasivarasto kulutusosista pastaavista. Varsinainen
varaosavarastointi on kuitenkin keskitetty paakaniite. Nopeasti toimiva huolto ja
varaosien toimitus on koettu asiakkaiden keskuwdesstyiseksi vahvuudeksi.
Yrityksen kannalta ongelmana on huoltomiesten w@joien vajaakaytto, silla konekanta

on verrattain pieni ja huoltoty6t eivat jakauduaiassti ympari vuoden.

Johtc
|
[ | | |
Myynti & Tuotanto Tuotekehitys Huolto
markkinoint | s .
1 5 kehittdjaé | | 10 huolto-
' S myyjac ! e ! : miesta :

Kuva 2. XY Oy:n organisaatio

2.3 Yrityksen strategiset kehitysalueet

Yritys ei ole erityisen kasvuhakuinen, vaan halosmnestya nykyisilla markkinoilla ja
tuotevalikoimalla. Yrityksell& on jo kokemusta dsaraataldinneista, mutta se on ollut
lahinna reaktiivista ja siitd haluttaisiin tehd&ist& suunnitelmallisempaa. Taman takia
yritys  haluaa  keskittyd voimakkaasti jalkimarkkintin ja  palvelujen
liketoimintal&htbiseen kehittdAmiseen. Pelkastaaotteen sijaan myds palveluihin

suuntautumalla yrityksen toimintaa halutaan kedittjikyista asiakaslahtdisemmaksi.



3 Metsatalouskonemarkkinoilla tarjottavat palvelut

Strategiansa mukaisesti luvussa 2 esitelty yritghida kehittda toimintaansa entista
asiakaslahtéisemmaksi. Tama tarkoittaa palvelukaisoiuksien rakentamista
ydintuotteiden ymparille. Palvelujen tarkoitus attaa asiakkaille lisdarvoa, syventaa
asiakassuhteita ja auttaa yritysta erottumaan ikjipstaan. Tassa luvussa esitellaan
palveluita, joita yleisesti tarjotaan tai voitamsii tarjota metsatalouskoneiden

markkinoilla.

Palvelut ovat jaettavissa kahteen luokkaan: lisggbaihin ja tukipalveluihin.
Lisapalvelujen tarkoituksena on taata asiakkaallatyotteen toimivuus siind kaytossa,
johon se on tarkoitettu. Naita lisapalveluja oau, vakuuttaminen, yllapito-, huolto-
ja varaosapalvelut. Tukipalvelut puolestaan tahitigihen, etta asiakas saa tuotteesta
parhaan mahdollisen hytdyn sitda kayttdessaan. dlvajuita ovat asiakasléhtdinen
tuotekehitys ja -kustomointi, paivitykset, laajetiaeuus, leasing seka koulutus ja

konsultointi.

3.1 Lisapalvelut

Tuotteen yhteydessa tarjottavia lisdpalveluja vandpitdd kynnystekijoina (qualifiers)
kaupan syntymiselle. Osa palveluista, kuten takowat osittain lakisaateisia.
Metsatalouskone on aina merkittavd investointi, egot takuun, huolto- ja
varaosapalvelujen ja muiden koneen kayton kannaditdmattomien palvelujen

ehtojen on oltava selvét.

Vaikka nédméa asiakkaan turvaksi raataloidyt kynriigipalvelut ovatkin
valttamattomia, ei niiden tarkeytta kannata yliaida. Esimerkiksi huolto- ja
varaosapalvelujen kattavuutta ja nopeutta voiddsatd kaytdnnodssa rajoituksetta,
mutta jossain vaiheessa palvelun tuottamiseen #éyteistannukset ylittavat siita
saadun hyodyn. Asiakkaat tuskin valitsevat metsatkionettaan sen perusteella, minka
merkin huolto on nopeinta. N&in ollen riittda, ekgetddn vastaamaan kysyntaan

suunnilleen alan yleisen trendin mukaisesti. (Hi193, 33)



3.1.1 Takuu

Takuu on luonnollinen osa kauppasopimusta. Alatbanmaali tuotetakuu on uudelle
metsékoneelle kaksitoista kuukautta tai 2000 tu(riippuu siitéd, kumpi saavutetaan
ensin). Lisaksi erillisilla osilla, kuten rungollai olla tatd pidempi takuu. Takuu on
kaytanndssa lupaus siitd, ettd myyja vastaa valsyighi materiaalivirheesté johtuvista
vioista, mikali konetta on kaytetty ja huollettukein. (John Deere Forestry, 2010)
Takuusopimuksesta on selkeésti kaytava ilmi taksigéltdé seka se, ettei silla rajoiteta
lain mukaisia ostajan oikeuksia tuottajan virhewaseen. Lisdksi sopimukseen
kirjataan takuun antaja, voimassaoloaika ja -alekdsmuut takuuseen perustuvien
vaatimusten esittdmisen kannalta tarpeelliset tiedaikka takuusopimus ei tayttaisi

naita vaatimuksia, on ostajalla oikeus vedota riiljguluttajansuojalaki 2001)

3.1.2 Vakuuttaminen

Metsdkoneiden vakuuttaminen tapaturmien ja muidedottamattomien ongelmien
varalle on varsin yleista. Erilaisia riskeja ovaimmkaluston hankintaan liittyvat
paaomariskit, kaluston kuluminen ja rikkoutuming@alkatun henkiloston aiheuttamat
vahingot tydnantajan vastuun kautta, tehtyjen uaakpimusten tulkinnasta syntyneet
erimielisyydet, henkiloston tapaturmat ja sairaudetipaloista aiheutuneet vahingot
sekd liikkennevahingoista syntyneet syytteet. Maeaisalden valmistajat eivat
perinteisesti ole osallistuneet vakuuttamiseen yat#neet sen asiakkaan vastuulle. (A-
vakuutus 2010)

3.1.3 Yllapito-, huolto- ja varaosapalvelut

Ankarasti Kilpaillulla alalla yrittdjien on pyritté pitamaan koneiden kayttdaste
mahdollisimman korkeana. Metsakoneen rikkoutumiagreuttaa koneyrittgjalle aina
tulonmenetyksia tbiden jaaddessa tekemattd. Taméawksvuasiakkaat ovat usein
ulkoistaneet varsinkin uudempien koneidensa ylfgatvelut valmistajan omille tai

valtuuttamille huolloille. Koneiden yll&apito tarkjen huolto-ohjelmien mukaisesti on
alalla lahes vakiokaytantd. Toimivan yllapidon déglgksenad on varaosajarjestelma,

joka kykenee palvelemaan asiakkaita nopeasti kaukaiillekin korpimaille, joilla



koneet monesti tyoskentelevat. Yllapidon ulkoisstaitukee myos se, ettd varaosia
valmistavat usein vain konevalmistajat itse. Vaahaskintojen kilpailuttaminen on siis

monissa tapauksissa mahdotonta.

Metsatalouskoneen hankinnan yhteydessa asiakas uskén myds palvelusopimuksen,
johon on raataloity asiakkaan haluamat yllapitophitt Suppeimmillaan sopimus
kattaa vain takuun vaatimat ensihuollot. Siihen raahdollista valita monenlaisia
lisdpaketteja, joiden avulla voi halutessaan ulie@iskoneen kunnossapidon vaikka
taysin. Palvelusopimukset ovat monivuotisia ja\&@tomolempia osapuolia siten, etta
asiakas tietdd koneensa huoltoajat ja —kustannuksed vuosiksi eteenpain.
Palvelusopimukseen voidaan liittd myods varaosapghy ja koneen kayttotehokkuutta
lisdavia palveluja. Yleisimmin kaytettavia kriiftis varaosia voidaan varastoida
koneyrittdjan omissa tiloissa, jolloin niiden saatas on tarvittaessa nopeaa.
Kayttotehokkuutta voidaan parantaa esimerkiksi a&mualla koneen toimintaa eri
mittareilla ja antamalla sen perusteella kayttajélhkkeja kayton tehostamiseksi. Myods

palvelusopimuksen tehokkuutta voidaan mitata wsailhnusluvuilla. (Ponsse, 2008a)

Palvelu- ja huoltosopimusten kaytt6 vanhempien, Ylivuotta kaytdssa olleiden
koneiden osalta on harvinaisempaa. Koneen arvo kék#ibaste putoavat ja viat
yleistyvat normaalin kayttdajan jalkeen siind maarettei kattavan sopimuksen
noudattaminen ole end& taloudellisesti kannattaMd#dtéa koneita huolletaan itse tai

huollot teetetddn yksittaisina huoltoina valtuussaihuollossa.

3.2 Tukipalvelut

Tukipalveluilla pyritddn maksimoimaan asiakkaanttessta saama hyoty. Palveluiden
avulla asiakas pidetddn tyytyvaisend ja tuotemerkilskollisena, mika on
metsatalouskonealalla tarkedd. Kokemuksia eri nstikevaihdetaan ahkerasti

urakoijien kesken ja huono maine levida nopeasti.



Tukipalvelut ovat luonteeltaan Kkriittisid tuotte@myynnin kannalta (order winners).
Tama tarkoittaa, etta palveluja kehitetddn ja madiklaan aktiivisesti. Tavoitteena on
erottautua kilpailijoista ja olla edes jollakin eslueella markkinoiden paras. (Hill 1993,
33) Kaikkia seuraavassa esiteltyja palveluja eitéd@lysamassa yrityksessa, vaan kukin
metsatalouskoneiden valmistaja on valinnut itsalleauutaman karkipalvelun ja

kasittelee muita taman kappaleen palveluita ettiging palveluina.

3.2.1 Asiakaslaht6inen tuotekehitys ja tuotanto

Metsatalouskoneiden tekninen kehitys on ollut ha@maime vuosikymmenina.
Pohjoismaalaisen tavaralajimenetelmén hakkuita emarrakennettujen koneiden
tietotekniset ominaisuudet ovat kehittyneet valsiivaopeuttaen koneiden toimintaa ja
parantaen tyon lopputulosta. Vaikka monet uudisttkempuavatkin uusista teknisista
innovaatioista, on tuotekehitysta tehty myos koaeidayttajien palautteen perusteella.
Vaikka metsatalouskoneiden kayttotarkoitus onkinkameyksiselitteinen, eivat kaikki
niiden ominaisuuksista miellyta kaikkia kayttaji. siis ole olemassa yhta konemallia,
joka tyydyttaisi kaikki asiakkaat, eika pelkalldaaslahtoisella tuotekehitykselld siten
paasta kaikkia tyydyttdvaan lopputulokseen, vaahesi tarvitaan asiakaskohtaista
raataldintia. (Ponsse 2010a)

Metsdkoneet kootaan useista eri osakokonaisuukdistan rungosta, ohjaamosta ja
harvesteripaasta.  Suuret metséakonevalmistajat &ttt padasiassa omia
komponenttejaan (esim. harvesteripéaitd) kun taamepnpien valmistajien koneissa
valinnanvaraa on enemman. Esim. ProSilva —hanesssar asiakas voi valita

haluamansa harvesteripdan neljan eri valmistajdlisinata. (ProSilva 2010)

Tietojarjestelma on yksi keskeisimmistd komponestéekoneen toiminnan kannalta.
Jos metsakonevalmistajalla on ohjelmisto-osaamigté, se kustomoida tuotteitaan
merkittavasti laajemmin kuin ne valmistajat, jotkayttavat kolmansien tahojen
ohjelmistoja. TAma& suosii yleensd suurempia valyjigstjoilla on suuret ohjelmistojen
tuotekehitysresurssit. (Ponsse 2010b)



3.2.2 Leasing

Hakkuukoneiden hinnan ollessa yli 300 000 euroajgoneidenkin yli 200 000 euroa
on selvad, ettd metsatalouskoneet ovat kayttajilldaloudellisesti merkittavia

hankintoja (Vaatainen et al. 2008, 51). Hankinnamortuksen jarjestaminen voi siten
olla hankalaa. Leasing—rahoitusmuodossa myyjatgabsolmivat leasing—sopimuksen,
jossa ostaja sitoutuu maksamaan hankintaa myyjill&ausittain. TAma helpottaa
hankintaa siten, ettei suurta kertainvestointiavitar Leasing eroaa normaalista
lainarahoituksesta siten, ettd leasing-maksut \amdavahentda verotuksessa ja
hankittava kone riittdd useimmiten takuuksi. Susadgsasing-rahoitusta ei juurikaan

kayteta metsakoneen hankinnassa.

3.2.3 Paivitykset ja laajennettavuus

Metsatalouskoneen normaali kayttéikd on n. 13 00I6-000 tuntia, mika tarkoittaa
normaalikaytdéssa 4-5 vuotta. Alan tehokkaan tudigiesen ansiosta tuona aikana
tuotteisiin lanseerataan monia uudistuksia. Ajaluéssa koneiden kayttétarkoituskin
saattaa muuttua. Ekologiset ja taloudelliset sygtlfavat kayttdian kasvattamista, joten
tulevaisuudessa koneiden laajennettavuus ja paémapdollisuudet tulevat olemaan

entistd merkittdvammassa asemassa alalla. (Vaatéirad. 2008)

Vaikka metsatalouskoneiden osakokonaisuudet ovatimmdkaisia, on perusrakenne
sailynyt melko pitkalti samana jo pitkdan. Eri koomenttien paivittdminen on siten
melko helppoa ja yleistad. Heikoiksi lenkeiksi haitgen teknisten osien paivittdmisen
lisdksi voidaan koneen tehokkuutta tai kayttomukstzu parantaa uusimalla mm.
mittaohjelmistoja tai hallintalaitteita. Valmistan omat paivityspaketit siséltavat
yleensa kaikki kriittiset kohteet ja huoltotoiminrmayhteydessa kerattyjen tietojen

mukaan paivityksia osataan ehdottaa oikeille kojtdwille. (Ponsse 2009)

3.2.4 Kayttbkoulutus ja konsultointi

Metsatalouskoneiden kayttdon annetaan ammatilkstalutusta eri puolilla Suomea.

Koulutuksessa opitaan yleisimmat metsakoneidenitwiat ja huoltotoimenpiteet. Eri



toimittajan metsatalouskoneissa on kuitenkin eéé&waimintoja ja teknisia ratkaisuja,
joten merkkikohtainen koulutus on myos yleista. Kibukset voidaan jakaa kahteen
aihealueeseen: kayttokoulutukseen ja huoltokousgek. Kayttokoulutuksissa
perehdytddn yleensd johonkin osa-alueeseen ja #amoppiseen tehokkaaseen
kayttoon. Kayttokoulutusta varten suurilla yritylk&ion kaytdossa simulaattorit, joissa
koulutettava voi realistisessa ohjaamoymparistbssppitella tydoskentelya tietokoneen
avulla. Myo6s huoltokoulutusta varten on kaytossarkdidukseen kehitettyja

simulaattoreita. (Ponsse 2008b)

Konsultointipalveluiden avulla voidaan tehostaa dé@&m tehokasta ja taloudellista
kayttva. Konsultointia voidaan usein pitdd kenttdohteissa asiakaslahtoisesti
suoritettavana koulutuksena, jossa kokenut komsutturaa koneenkayttajan
tyoskentelya ja antaa vinkkeja havaintojensa peelist Konsulttina voi toimia joko
puunkorjuun tai koneen yllapidon asiantuntija ripp siitd, mihin tahdataanko

tuottavuuden vai koneen taloudellisen kayton kahitseen. (Ponsse 2008b)

4 Palveluiden tuotekehitys

Tuotekehitys on yleinen sateenvarjotermi, joka daattkaikki tuotteelle tehtéavat
muutokset pienistd parannuksista taysin uusiinetaoseerauksiin. (Johne & Storey
1998, 189) Sita on perinteisesti kaytetty niin teigken, kuin palveluidenkin
kehitykseen viitattaessa. Vasta uusien palveluystemaattisen kehityksen lisdantyessa
on alettu kayttaa termia New service developmenSON Myds muotoa Service
product development (SPD) kaytetaan jokseenkirsghti. Termiston tarkentuminen on
tarkedd, silla menestyksekkaalla uuden palvelunttéemisella on merkittdvia eroja
uuden tuotteen kehittdmiseen niin toimittajan, kasmakkaankin ndkokulmasta. (Johne
& Storey 1998, 184-186)

Ensimmainen merkittdva eroavaisuus on kehitettdasian konkreettisuus. Palvelut
eivat yleensa ole yhtd konkreettisia kuin fyysisétiotteet, vaikka niita
konkretisoitaisiinkin eri tavoin. Palvelut ovat pikminkin ennalta maariteltyja

prosesseja kuin toimitettavia tuotteita. Prosessaaminen konseptitasolle on helppoa,
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mutta niiden luotettavaan testaamiseen on vaikggdokeinoja. Toisaalta palveluja
voidaan melko vapaasti muokata my0s lanseeraukatkeen ilman merkittavia
muutoksia niiden tuotantoon. Tama muokkaamisenpoeip merkitsee puolestaan sita,
ettd kilpailijoiden on helppo kopioida palvelu ilsen. Patenttisuoja palveluille on
heikko, joten menestyksekkaiksi osoittautuneidedvgdajen kopiointi on erittain
yleista. (Johne & Storey 1998, 187-188)

Toinen suuri eroavaisuus on palvelujen heterogggsisJokainen palvelutapahtuma
syntyy toimittajan ja asiakkaan vuorovaikutuksegiaon sen myota sisalléltdan
vaihteleva. Variaation suuruus riippuu palvelumdtrdoinnin asteesta ja kaytettavan
teknologian tasosta. Taman variaation hallinta gsoittautua hankalaksi ja vaatii

koulutusta palveluntarjoajan henkiléstolle. (JoBn8torey 1998, 188)

Kolmantena erona uuden tuotteen ja palvelun kebélt on palvelujen yhtaikainen
tuottaminen, toimittaminen ja kulutus. Yhtaikaisémotannon ja kulutuksen takia
palveluja ei voi varastoida. Tama asettaa haaskepasiteettisuunnittelulle kysynnan
vaihdellessa suuresti. Kysyntddn on kyettdva vastaa tai tilaisuus menetetddn
helposti. Liséksi uusia pitkaaikaisia palveluitandeerattaessa on huomioitava, etta
palvelua on kyettdava tuottamaan vahintddn luvattajankohtaan saakka, vaikkeli

palvelua en&dé uusille asiakkaille tarjottaisikgdohne & Storey 1998, 188)

4.1 Uuden palvelun kehitysprosessi ideasta lanseeraulese

Uusien palvelujen kehittamista késittelevasta Hisjaudesta on l0ydettavissa kuusi
keskeistd teemaa, jotka on huomioitava kehitystgiinistumiseksi (kuva 3). Kolme
ensimmaistd ovat onnistuneen prosessin edellytgksdevia taustatekijoitd ja kolme
viimeista prosessin vaiheita. (Johne & Storey 199®) Tama malli kuvaa hyvin uuden
palvelun kehittAmistd sen kayttoonottoon saakkallidda ei kuitenkaan huomioida
kayttoonoton jalkeista jatkuvaa kehitysta, johorepeytaan luvussa 4.2.
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Yrityksen toimintakulttuuri

Projektin- Osallistuvat
hallintakyky ihmiset

v
A

v

Mahdollisuuksien
analysointi Kehitysvaihe Kayttbonotto

Kuva 3. Uuden palvelun kehitysprosessin teemat. (Johnéo&e$ 1998, 199)

4.1.1 Yrityksen toimintakulttuuri

Yrityksen toimintakulttuuri on térkea taustatekpéosessin onnistumiselle. Yrityksen
on osattava asettaa selkeét tavoitteet NSD-toirtlegeraja maaritella, mika palveluiden
tuotekehityksen rooli on muuhun T&K —toimintaan kako yrityksen strategiaan
nahden. (Johne & Storey 1998, 199) Uusien palgelkghittamiselld ei yleensa haeta
suoraan parempaa liiketulosta. Sen motivaationanitoenemmankin nykyisten
tuotteiden tadydentaminen, resurssien tehokkaamyttdsdyrityksen imagon kohotus tai

kilpailuille markkinoille padseminen. (Johne & Sigrl998, 196)

Yleisimpia ongelmia toimintakulttuurissa ovat teepmn byrokratia tai ongelmat
kommunikaatiossa yrityksen sisalla. Kokeneen jaluéigaan henkiléston puute voi
my0s asettaa esteitd tehokkaalle kehitystoiminnalféntekijoiden tehtavakuvaukset ja
palkkiojarjestelmat tulisi muokata innovatiivistairhintakulttuuria tukevaksi. Tiimity®

yhteisen projektin edistdmiseksi on avainasema®ss.yrityksessé ajatellaan jonkun
yksittdisen tyontekijan olevan yksin vastuussa gkgista (kuvitellaan hanen
"omistavan” projektin), seurauksena on yleensa miggation sisdisia konflikteja.

(Johne & Storey 1998, 199-200)
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4.1.2 Yrityksen projektinhallintakyky

Uusia palveluita kehitettaessa yrityksen projekdihhtakyky joutuu todelliselle

koetukselle. Konkreettisten tuotteiden kehittandsaedn olemassa lukuisia valmiita

teorioita valivaiheineen, mutta eri tutkimuksissa loavaittu etteivat yritykset kayta

naitd uusien palvelujen kehittdmiseen. Syyksi tardesitetty sita, etta pitkat prosessit

konseptien testauksineen antavat kilpailijoilleaailkkopioida kehitettava palvelu omaan

kayttoonsa. Taman vuoksi ne yritykset, jotka ovad?DN-malleja (New Product

Development) NSD —hankkeisiinsa soveltaneet, o@ttfijeet useita testausvaiheita

valiin. Talloin ei voida puhua enaa alkuperaisenlimé&aytosta. (Johne & Storey 1998,

200-201)

Marketing objectives
Internal sources
Customer contact
personnel

Budget development

Operations personnel

Operations personnel

All personnel

'

'

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Formulation of hew service
objectives and strategy

Idea generation
Idea screening
Concept development
Concept testing
Business analysis
Project authorization
Service design and testing

Process and systems
desigh and testing

Marketing and program
design and testing

Personnel training
Service testing & pilot run
Test marketing
Full-scale launch

Post-launch

Source: Scheuing and Johnson (1989a)

-«

-+

-+

!

Environmental
analysis

External sources

Prospects

Market

Users

Users

Users

Users

Kuva 4. Uuden palvelun kehitysprosessi (Sheuing and Johh889)
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Parhaiten uusien palveluiden kehittamiseen sopivip@jektimalleina pidetaan
Scheuingin & Johnsonin vuonna 1989 julkaisemaa ativista mallia palvelujen
kehitysprosessista (kuva 4), joka erottelee pafvgdutoimitusprosessin rakenteen eri
prosessivaiheissa. Palvelut itsessdaan ovat ludadeel prosesseja, joten niiden
toimitustapa ratkaisee merkittdvan osan niiden mstykeesta. (Johne & Storey 1998,
201)

4.1.3 Kehitykseen osallistuvat ihmiset

Kehitysprojektiin osallistuvilla ihmisilla on tarkeosuus NSD:ss&, silla palveluja ei
voida kehittaa koneellisesti. Prosessin yhteydess&yettava johtamaan kolmea eri
ihmisryhmaa: kehittdjia, asiakaspalvelijoita (jott@mittavat palvelun) ja asiakkaita.
Kehittgjaryhman on oltava ammattitaitoinen ja kakenSe ei saa pelata liikaa
epaonnistumista ja sen on kyettdvd puskemaan pgiosesinnitellun mukaisesti
tavoitteeseensa. Ryhman tydskentelya eivat saataohjasin markkinoinnin tai

tuotannon ihmiset, vaan ryhman pitaisi olla aidgsiikkifunktionaalinen. (Johne &

Storey 1998, 203-204)

Asiakasrajapinnan toimijoiden mukanaolo projektisbalpottaa asiakastarpeiden
tunnistamista, palvelun tulevaa kayttdonottoa, eddéiasiakastarpeiden yliarvioimista
ja parhaimmillaan voi johtaa toimijoiden asiakaspalhenkisyyden kasvuun.

Ongelmaksi voi tosin tulla se, etteivat kaikki &sisrajapinnan toimijat ole halukkaita
toimimaan kehitysprojekteissa. Kolmantena ihmisrihén projektissa taytyy kuunnella
asiakkaita. Palvelut tehdaan asiakkaita varterenjotleisesti voidaan sanoa uusien
palvelujen onnistuvan sitd paremmin, mitd enemmadasiakkaita prosessissa
kuunnellaan. Palvelujen on oltava loogisia ja midaoman lisdarvon ymmartaminen
helppoa. (Johne & Storey 1998, 203-204)
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4.1.4 Mahdollisuuksien analysointi

Mahdollisuuksien analysointi on ensimmainen vaihedan palvelun kehityksessa.
Tutkittaessa sita, mita kaikkia uusia palvelujatasiin kehittaa ideoita yleensa riittaa.
Haastava osa on naiden ideoiden objektiivinen aoalyi. Ideakonseptien testaus
suoritetaan yleensa puutteellisesti, silla tarpeédkskojen konseptien tekeminen ja
todellisen asiakkaalle valittyvan hydodyn demonstiaen on hankalaa. Tata ongelmaa
ei aina pystyta korjaamaan asiakkaita apuna kayttd#la heillakin on usein
hankaluuksia kertoa mitd he tasmalleen haluavalin@ & Storey 1998, 205-206)

Alan markkinatutkimuksen on todettu olevan hyvim&gta, silla vallitsevan kasityksen
mukaan palvelujen kopioiminen on niin helppoa, igiiékimus kannata. Perinteisesti
kilpailijat ovatkin olleet asiakkaita suurempi uveisipalvelujen idealdhde. Toisaalta on
myo6s todettu, etteivat palveluja kilpailijoiltaaioivat yritykset useinkaan ymmarra,
miksi  kilpailja on palvelulla menestynyt. Tama paa laadukkaan
markkinatutkimuksen tarvetta, silla vaarien asiaidkopiointi voi johtaa suuriin
virheinvestointeihin. (Johne & Storey 1998, 205-R06

4.1.5 Palvelun kehitysvaihe

Kun mahdollisuus uuden palvelun tuottamiseen oraittavja sitd on analysoitu, on
vuorossa palvelun kehitysvaihe. Tassa vaiheesstirapaa maaritellda seka palvelun
tuottamiseen, ettd palvelun toimittamiseen tarvitatekijat. Uuden palvelun kehitys
voidaan jakaa kolmeen aiheeseen: palvelukonseggiwiCe concept), palvelusysteemin
(service system) ja palveluprosessin (service mg)ckehitykseen. Palvelukonseptissa
kasitelladn asiakkaiden tarpeita ja maaritelladiwvgba, jolla nuo tarpeet tyydytetaan.
Palvelusysteemin kehitys keskittyy tarvittavien umssien Kkartoittamiseen ja
hankkimiseen. Resursseilla tarkoitetaan niin fygsia teknisia, kuin henkilosto- ja
tukiresurssejakin. Myos asiakkaat nahdaan resarssimkali he toimivat aktiivisesti
palvelun osatuottajina. Palveluprosessin kehityst§io nadista ja muista tekijoista
kasataan toimintaketju, jonka mukaan on edettatta jpalvelu toimisi suunnitellusti.
(Edvardsson & Olsson 1996)
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4.1.6 Kayttéonotto

Viimeinen vaihe uuden palvelun kehityksessa enmn\arsinaista markkinavaihetta
on palvelun kayttéonotto eli lanseeraus. Tata wtahpidetdan koko kehitysprosessin
kriittisimp&na vaiheena. Tassa vaiheessa palvekéqanja palveluprosessi yhdistetddn
lopullisesti. Koska palvelu sisaltdd lahes ainaakeskontaktin, on uuden palvelun
kayttoonoton yhteydessa huolehdittava palvelurdgayo henkiloston riittavasta

koulutuksesta. Jos palvelu on monimutkaisempi takkaalleen merkittavd, myos
asiakkaan koulutus palvelun kaytt6on voi olla terpeKoska palveluiden luotettava
testaus konseptitasolla on melko vaikeaa, hoidetastaus usein oikeilla markkinoilla.

Palvelua voidaan tarjota maaratylle asiakasryhméaleen virallista julkaisua.

Testimarkkinoinnista saadun palautteen mukaan helveoidaan viela suhteellisen

pienilla kustannuksilla ja vaivalla muokata ennémllista julkaisua. (Johne & Storey

1998, 208)

4.2 Palvelun kehitysprosessin jatkuvuus

Varhaisten kehitysvaiheiden liséaksi on tarke&& hoafa, ettei palvelun kehitysta tule
lopettaa palvelun lanseeraukseen. Prosessi onvatha kaikissa vaiheissa tulisi
tarkastella prosessin edellisia vaiheita. Kindstropa Kowalkowski  esittavat

nelivaiheisen palveluiden kehittamisprosessin (k&yajoka kuvaa kehitysprosessin
jatkuvaa syklia. (Kindstrom & Kowalkowski 2009, 1389)

Ma’\

i

Kuva 5. Nelivaiheinen malli NSD-toiminnalle (Kindstrom Rowalkowski 2009, 158).
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Yleensa niin NSD-kirjallisuus kuin palveluita kefnat yrityksetkin keskittyvat vain
kahteen ensimmaéiseen vaiheeseen, vaikka jalkimmaisg vahintdan yhta tarkeita
toiminnan menestyksen kannalta. Markkinoiden tutken on syyta erottaa
varsinaisesta palvelun kehityksesta ja silla halutkorostaa laaja-alaisen ideoiden
kerddmisen merkitysta (Kindstrom & Kowalkowski 200958-159). Yleisimmat
ongelmat palveluiden tuotteistamisessa liittyvatdakin myyntiin tai infrastruktuuriin
(Kindstrom & Kowalkowski 2009, 161). Kun kaksi emsnaista vaativat palvelujen
kohdalla vEhemman aikaa ja panoksia verrattunaetigon, niin jalkimmaiset taas ovat
palvelujen kehittamisessa pitempikestoisia ja makaisempia kuin tuotteiden
kehittamisessa (Kindstrém & Kowalkowski 2009, 168).

Markkinoiden kartoittamisessa on tarkeda huomigdalemassa olevat palvelut, kuten
konsultaatio, takuu ja muut vastaavat, jotka ovsaakkaalle veloituksettomia. Toisin

sanoen, ne kuuluvat tuotteen hintaan. Tallaisetghal pitd& pystyd tunnistamaan, jotta
ne voitaisiin huomioida yrityksen toiminnan suutgliissa ja arvioinnissa. Tallaisten
pillopalveluiden systemaattinen kasittely tekee velituotannon nékyvaksi seka
yritykselle itselleen, etté asiakkaille. (Kindstr@Kowalkowski 2009, 163)

Palveluiden hinnan lisdksi myds asiakkaan saamadyfiyon usein hankala tehda
lapinakyvaksi. Tama tulisi huomioida palveluiden rkk@noinnissa ja myynnissa.

Asiakasrajapinnassa tyoskentelevalta henkilostdaditaan asiantuntemusta, jotta
saavutettava hyoty pystytadn todentamaan asiakkaallsiakkaan prosessit ja
toimintalogiikka taytyy tuntea hyvin, jotta osataanyyda oikeanlaisia palveluita.

Ankarasti kilpailluilla markkinoilla hyédyn todent@nen on erityisen tarkeaa. Pelkat
mielikuvat, kuten luotettavuus, eivat riitd myymgamenteiksi, vaan taytyy pystya
osoittamaan mita konkreettista hyotya luotettavauklasvusta on. Omien palvelujen
paremmuus kilpailijoiden palveluihin nahden pitadstgd myods osoittamaan.

(Kindstréom & Kowalkowski 2009, 164-165)
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Palvelujen toimitusprosessi eroaa tuotteen toimprosessista. Palvelun toimitus ja
tuottaminen tapahtuvat yhta aikaa ja voivat kegp@#iakin aikoja. Usein uudet
palveluinnovaatiot syntyvat asiakkaan kanssa ta@s@ge olemassa olevaa
palvelutuotetta toimitettaessa. Innovaatiot tayfyystya huomioimaan ja viemaan
eteenpain. (Kindstrom & Kowalkowski 2009, 166)

On tyypillista, ettd palveluihin kiinnitetddn huarta vasta silloin jos ne eivat toimi
(esimerkiksi varaosien saatavuus). Tallaisten paiden hyddyllisyys voidaan osoittaa
asiakkaalle esimerkiksi erilaisilla raporteilla taisopimusten s&anndllisella
lapikaymisella. Systemaattinen palvelujen tarkastdiakkaan kanssa myds helpottaa
palveluiden kehittdmista. (Kindstrom & Kowalkows#09, 166)

4.3 Tuote-palveluyhdistelmét

Perinteiset, fyysisia tuotteita valmistavat yritgksovat entista kiinnostuneempia
palvelutuotannosta ja palveluiden myymisesta. Palden kehittaminen on kuitenkin
yleensa valmistavassa teollisuudessa monimutkagampkuin  puhtaassa

palveluliiketoiminnassa. (Kindstrom & Kowalkowskd@9, 157)

Palveluiden merkitys on korostunut myos teollisissde Teollisuuden

palvelutuotekehitys on kuitenkin ollut Iahinnd adch-tyyppista ilman strategisia
lahtokohtia. Palveluita on yleensa ryhdytty kemit#in vasta tuotteen myymisen
jalkeen reagoimalla ilmenneisiin tarpeisiin. (Kitmdsn & Kowalkowski 2009, 158)

Esim. autoteollisuudessa maaleja ei endd myydavautcstajille litroittain, vaan

maalitehdas operoi maalauslinjaa ja saa maksunatogtd autosta (Spring & Araujo
2009, 445).

Monien tuotteiden osalta on siis siirrytty myymisegonkinlaiseen vuokraamiseen,
leasing-sopimuksiin tai kaytdsta maksamiseen. IpEgpalvelun lisdksi mukana
seuraavat tuki- tai mahdollistavat palvelut, kutentonmaalauslinjalla jatehuolto.
Toisaalta, my6s palveluista siirrytdan tuotteisitaj palveluiden mukana myydaéan

tuotteita. Esim. parturi myy shampoota. (Spring &#éo 2009, 446) Asiakkaiden halu
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ja kyky osallistua palvelukokonaisuuden suunnitieluvaihtelee suuresti. Toisille

sopivat valmiit konseptit ja toiset taas haluavittéloityja ratkaisuja. Halu riippuu mm.

kysynnan vaihtelusta seké teknisten ratkaisujetd/i@®reudesta. Monesti on jarkevaa
tehda palveluista modulaarisia, jolloin standarndisista palvelun osista voidaan

rakentaa yksil6llinen kokonaisuus. (Spring & Ara@fa09, 460-461)

5 Suunnitelma palvelujen tuotteistamisprosessiksi

Edella esiteltyjen teorioiden pohjalta laadittuvedliiden tuotteistamisprosessi rakentuu
prosessin runkokaaviosta ja sen yksittaisten osiotdrkemmista toimintakuvauksista.
Runkokaavion tarkoituksena on méaarata prosessimesuinjat ja pitdd huolta sen
jatkuvuudesta. Eri vaiheiden kuvaukset puolestaamtavat yksityiskohtaisia
etenemisohjeita kuhunkin vaiheeseen. Mallissa §§mnit antamaan mahdollisimman
tarkat etenemisohjeet kuitenkin huomioiden, ett& giyetddn kayttamaan kaikkiin
kohdeyrityksen palveluihin.

5.1 Prosessin runkokaavio

Uuden palvelun kehitysprosessin runkokaavio rakentaustatekijoiden ymparille

kuvan 6 mukaisesti. Palvelun kehitys alkaa uuderhdollisuuden tunnistamisesta
(vaihe 1) ja mybhemmat vaiheet seuraavat toisiaaodwostaen jatkuvan prosessin.
Huomioitavaa on, ettei kehitysprosessi lopu ympyrsuikeutuessa vaan uusien
mahdollisuuksien ilmetessa palvelua kehitetaanleslel Tarkea osa kehitysprosessia
ovat yrityksen asiakasrajapinnan toimijat, jotkaovat asiakkaiden nakokulmat
prosessiin. Ympyran alkupuoliskolla he antavat e¢&ag input —tietoa prosessiin sen
ulkopuolelta. Loppupuolella he ovat puolestaantkéisti mukana prosessin toimijoina.

19



5. DELIVERY | . MARKET SENSING

4. SALES 2. DEVELOPMENT

FRONT LINE

Y STAFF &
3. IMPLEMENTATION CUSTOMERS

Kuva 6. Yrityksen XY Oy palveluiden tuotteistamisprosedsitku

5.1.1 Perusedellytykset (Bases)

Prosessi rakentuu sen mahdollistavien perusasioidgrérille, joiden olemassaolo on
edellytys etenemiselle kaikissa vaiheissa. Namégeeiellytykset voidaan jakaa kahtia
itse  kehitysrynm&an  liittyviin - ja  yrityksen johtoonliittyviin  tekijoihin.
Ammattitaitoinenkaan kehitysryhma ei saavuta tukkmikali yrityksen johto ei osaa
motivoida heitd ja asettaa heidan toiminnalleennklirsia tavoitteita. Tehokas NSD -
toiminta pohjautuu yrityksen strategiaan, jossa ntglan toiminnan asema
yrityksessa ja tavoitteet. Strategiassa taytyy el palvelujen asiakaslahtéinen
kehitys yrityksen tarkeéaksi kilpailutekijaksi. My&sihde perinteiseen T&K —toimintaan
on hyva maaritelld avoimuuden ja vastuunjaon kaanaHyvien tavoitteiden
asettaminen ja niiden saavuttamisesta palkitsemimen edellytys toiminnan

menestykselle.

Kehitysryhman riittdva ammattitaito ja projektinlmaiaosaaminen ovat luonnollisesti
edellytyksid menestyksekkaalle NSD —toiminnalletd’hinoaa oikeaa toimintamallia
ryhmalle ei ole, vaan toiminta perustuu tarkkojerastuunasetteluiden ja
vapaamuotoisen innovointitydskentelyn valilla tesaptteluun siten, etta jokainen

ryhman jasen tuntee toiminnan mieleisekseen. Avmdonkulku ja kommunikointi
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sekd ryhmén sisalla ettéa sidosryhmien kanssa onirtoan perusedellytys. Prosessin
jatkuvuuden kannalta on tarkeaa ettd ryhmalle omethn riittdva maara resursseja
kehitystyohon. Varsinkin pk-yrityksissa on yleistdta palveluja kehittdva ryhma toimii
tehtavdssd muiden tehtaviensd ohella. Véahankaankittieampien projektien
tapauksessa ryhman jasenten irrottaminen mahdifisauusta tehtavastaan yrityksen
paivittdisessa toiminnassa on kuitenkin erittdiossieltavaa.

5.1.2 Mahdollisuuksien analysointi (Market sensing)

Palvelun kehitysprosessin ensimmainen askel onenusalveluideoiden etsiminen ja
analysointi. Palveluita kartoitettaessa on huolghda etta tarkastelunakokulma on
riittdvan objektiivinen. Kilpailijoita on kaytettyperinteisesti uusien palveluideoiden
lahteena haikaileméatta, mutta riittdva markkinatatks aiheesta on silti aina tarpeen
asiakkaiden todellisten tarpeiden selvittamisekai ymmartdmiseksi. Asiakkaat
itsessaan on huomioitava potentiaalisena uusiendde lahteena. Palvelun tuottamisen
my0té syntyvan asiakaskontaktin aikana mahdoliisgstyvét palveluideat on kyettava
tunnistamaan ja tuomaan mukaan joko jonkin olemaksean palvelun kehitykseen tai
kokonaan wuutena palveluideana. Asiakkaiden mottimin kanssakehittgjind
toimimiseen on Ioydettava hyvid menetelmia ja katdp.

Uusia palveluideoita analysoidessa on aina huoavaitvanhat jo olemassa olevat
palvelut. Asiakkaalle normaalisti nakymattomat jeélw, esim. lakisaateinen tuotetakuu
on tiedostettava, jotta kehitettavd palvelu ei itajositd tai keskity tarjoamaan
asiakkaalle jotain, jonka han todellisuudessa saidnjaiseksi. Yrityksen on pyrittava
muodostamaan palveluvalikoima jossa palvelut tégleén toisiaan menematta lilkkaa
paallekkain. Palvelun keskindisen sopivuuden lisaksmyos tarkeaa etta ne sopivat
tuotteeseen, jonka yhteydessa niitd tarjotaan.yk§@&n on toiminnan hallinnan ja
markkinoinnin kannalta tehtava itselleen selvédkaluhako se tarjota hytdykkeet
tuotteina vai palveluna. Metséatalouskoneita martddan yrityksemme on paatettava

esim. myyko se koneisiin varaosia (tuotteita) agjdaako se koneille yllapitopalvelun.
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5.1.3 Kehitys (Development)

Varsinainen palvelun kehitys tapahtuu prosessinsetsa vaiheessa. Erilaisia
palveluideoita syntyy valtavasti, mutta vain hambsta jatkaa kehitysvaiheeseen.
Kehitysvaiheessa kehitetddn palveluidea tayttamaédellisesséa vaiheessa havaittu
asiakkaan tarve yrityksen ja asiakkaan kannaltadaolisimman hyvin. TAssa vaiheessa
on paatettdva mm. kuinka standardisoitu palvelugadddn ja minka tasoista
teknologiaa sen tuottamisessa kaytetddn. Standahdispi palvelu on

tuottajaystavallisempi, mutta ei valttamatta tyydykaikkien asiakkaiden erilaisia
tarpeita. Uusinta teknologiaa hyodyntava palvelu wba tehokkuudeltaan omaa
luokkaansa, mutta toisaalta ongelmia saattaa ilme@imivuudessa ja

yhteensopivuudessa. Esim. metsatalouskoneen onkadiagnoosi helpottaa

korjaustoimia suunniteltaessa, mutta on tarpeatsrkpne on hajonnut alueelle, jossa

verkkoa ei ole kaytettavissa.

Ensiarvoisen tarkeaa on jokaisessa vaiheessa dniet@ palvelun lisaksi myds sen
toimitusprosessia. Esim. metsatalouskoneen hudlieloaa suunniteltaessa on
huoltojen sisallon lisaksi kehitettava tehokas kesaada huollot tehtya koneen luona
kaytettavissa  olevilla varaosa- ja  huoltohenkildssdrsseilla.  Muitakin

resurssikysymyksia on ratkaistavana liittyen mmyglan tuottamiskapasiteettiin, sen

vaihteluun ja elinkaaren eri vaiheissa ilmeneviirt&peisiin.

Talle monen muuttujan kokonaisuudelle on l6ydett&ainseptitason testauskeino,
jonka avulla léydetddn sen heikot lenkit. Lopulhngiimeistelytestaus on yleensa
helpompi suorittaa kayttbonottovaiheessa koemadikinin avulla. Jos muuttujia on
erityisen paljon, on testaaminen konseptitasoltkepmpaa koska palvelulle voidaan
joutua tekemé&an vield suuriakin muutoksia. Myosvelah ollessa uusi alalla,

konseptitestaus on koemarkkinoita parempi vaihtmeditia koemarkkinoinnissa tietoja
palvelusta voi vuotaa asiakkaiden kautta kilpallgo jotka paasevat nopeammin
kopioimaan palvelua. Konseptitestaukseen osall&tuvain yrityksen tyontekijat,

jolloin tietovuotoriskié ei ole.
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5.1.4 Kayttdéonotto (Implementation)

Palvelun kayttoonottovaiheeseen liittyy varsinaidanseerauksen liséksi lopullisen
palvelukonseptin kokoaminen, koemarkkinointi ja khkamointihenkildston koulutus.
Palvelukonseptin lopullisella kokoamisella tarktagn suunnitteluvaiheessa tehdyn
palvelun maarittelyn ja sen toimitusprosessin k&sken sopivuuden arviointia.
Yhteensopivuus on varmistettava ennen palvelurodarijsta koemarkkinoille. Itse
koemarkkinoilla palvelua tarjotaan maaratylle pienekohderyhmalle, jonka on
edustettava lopullista asiakaskuntaa mahdollisimrkattavasti. Koemarkkinointi on
palvelun tarkein testausvaihe, silla konseptitdstassa harvoin pystytaan ottamaan

huomioon kaikki palvelun menestykseen vaikuttagkijét.

Koemarkkinoinnin tulokset on analysoitava tarkastyysisista tuotteista poiketen
palveluita pystytadn muokkaamaan viela koemarkkimoi jalkeen pienella vaivalla.
Jos koemarkkinoilla havaitaan vain pienia kehite#téyksityiskohtia, joilla ei voida
olettaa olevan suurta merkitystd palvelun paapsirte voidaan positiivisten tulosten
myOta siirtya eteenpain kayttoonottoprosessissa. skmdun palautteen perusteella
palveluun on tehtava suuria perustavaa laatua alewiutoksia, on ennen eteenpain
siirtymista mietittdva uuden koemarkkinoinnin maltdautta. Suurten muutosten
jalkeen on myo6s aina syyta tarkastella palvelutojmitusprosessin yhteensopivuutta.
Turhia viivytyksia koemarkkinoinnin jalkeen on kenkin syyta valttda, varsinkin jos
palvelu on alalla uusi. Rajallisenkin julkaisun nédieto voi levitd alalla, joka voi
johtaa idean kopiointiin kilpailijoiden toimestaos] varsinaista julkaisua viivytetaan

likaa, menetetdan edelldkavijan etu nopeasti.

Ennen varsinaista lanseerausta on huolehdittavaelpal myyvan ja toimittavan
henkildston kouluttamisesta. Palvelun toimittaminesisaltda yleensd suoran
asiakaskontaktin, joten toimittajan on kyettavattemaan palvelua laajasti ja
perustelemaan sen hyodyllisyys asiakkaalle. Josefpalkorvaa jonkun asiakkaan
vanhoista palveluista, on varauduttava muutosviasian kohtaamiseen. Sovittuja
palveluita el useinkaan voida muuttaa tai paivigélloltdan uudenlaiseksi toimittajan

yksipuolisella paatoksella ja asiakkaan paattapgéiityd vanhassa tutussa palvelussa
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yritys voi joutua yllapitamaan vanhaa palvelua ka@ilinissaan sopimuskauden loppuun
saakka.

Varsinainen julkaisu paattaa palvelun initiaalidehitysvaiheen. Palvelusta tulee osa
yrityksen palveluvalikoimaa ja palvelusopimustenttdysen muokkaaminen julkaisun
jalkeen hankaloituu. Vaikka palvelun sisaltd staddaituu, sen kehitys ei saa loppua.
Palvelun myyntia ja toimitustapaa voidaan edellkehittda ja samalla on aloitettava

uusien palvelumahdollisuuksien etsiminen ja anahso

5.1.5 Myynti (Sales)

Palvelujen menestyksellisen myynnin kannalta oket@ huomioida sen erityispiirteet.
Yrityksen taytyy pystya osoittamaan asiakkaall¢ad gtalvelun ostaminen kannattaa.
Tuotteiden osalta asiakas hoitaa itse investoikamnattavuuden analysoinnin, mutta
immateriaalisten palveluiden tapauksessa niitdodagn yrityksen on kyettava
konkretisoimaan palvelut asiakkaalle. Myyjien tdytsiis tuntea asiakkaan prosessit

niin hyvin, etté pystyy osoittamaan palvelun asale tuottaman hyédyn.

Yrityksessamme palvelut voidaan jaotella myynnihtean kahteen ryhmaan: Tuotteen
myynnin yhteydessa myytavat ja jatkuvasti myytéettarvittaessa saatavilla olevat.
Ensimmaiseen ryhmaan kuuluvat leasing, laajennettkuu, huoltosopimukset,
kayttokoulutus jne. Naiden palvelujen myynti on s@donemyyjien vastuulla. Kaikki
saatavilla olevat palvelut taytyy luonnollisestiotia asiakkaan tietoon tuotetta
myytdessa, silla palveluiden saatavuus ja hintavatoivaikuttaa merkittéavasti

ostopaatokseen.
Jatkuvasti myytavat palvelut ostetaan paasaantbibesltomiehiltd. Heidan taytyy
osata markkinoida myods harvemmin tarvittavia palial] kuten koneiden

modernisointia. Huoltohenkilostdn tietotaito orsrittdin tarkedssa roolissa.

Piilopalveluiden todentamiseksi ja epatyypillistealveluiden myynnin edistamiseksi
yrityksessa tulisi ottaa kayttoon sdannolliset lkees&aynnit. Myyntihenkilosto vierailisi
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asiakkaiden luona esim. kerran vuodessa, kaviskldpneen vuoden aikana kaytettyja
palveluita, mahdollisia laatupoikkeamia (varaosattis myohassa tms.), kartoittaisi
koneiden kunnon jne. Palveluiden lapikaynti osaitaasiakkaalle piilopalveluista
saamansa hyoddyn ja laajoissa keskusteluissa \vmitassiorittaa asiakaslahtdista
tuotekehitystéa tai suunnitella modernisointeja. K&y myds hieman véhentaisivat

huoltohenkildstoon kohdistuvia myyntipaineita.

5.1.6 Toimitus (Delivery)

Koska palvelujen toimitusprosessi on niiden merlesty kannalta vahintaan yhta
tarkea kuin itse myynti, on toimitusprosessia jan g$eimivuutta syyta tarkastella
jatkuvasti. Palvelun toimitus voi olla hyvin pitkégtoinen prosessi, esimerkiksi
huoltosopimukset ovat yleensa monivuotisia. TaHss® tapauksessa on syytd
varmistaa, ettd molemmat osapuolet ovat aina sietogpalvelun olemassaolosta ja
palveluvelvoitteista. Toimittajalle tama tarkoittada, ettéd vaikka palvelu poistuisikin
aktiivisesti tarjottavien palvelujen valikoimastan se kyettdava tuottamaan asiakkaille
sopimuskauden loppuun saakka. Tarkka tilastointvgbaista auttaa yritysta myos

mitoittamaan palvelun tuottamiseen tarvittavat resitioikein.

Kayttoonottoa edeltanytta palvelun toimittajahed&ibn koulutusta jatketaan
havaittujen tarpeiden perusteella ja koulutustdganlaajennetaan myos asiakkaita
kattavaksi, mikali se nahdaan tarpeelliseksi. Asaaden koulutus tulee tarpeelliseksi
esim. siirryttdessd uuteen teknologiaan. Asiakdskoksen ja  muiden
asiakaskontaktien yhteydessa esille tulleet kedlitgletukset kirjataan ja toimitetaan
eteenpdain tulevaa kehitystoimintaa varten. Asidkkedhkaistaan antamaan palautetta

palkitsemalla hyvia toteutusasteelle edenneité eethd@ antaneita asiakkaita.

Voimavarojen kohdentaminen entistd enemman pakelujoimitukseen ratkaisee
osaltaan myods XY Oy:n huoltomiesten vajaakayttbbnga. Asiakasrajapinnan
toimijat voivat jatkossa kayttdaa huoltotehtdviensaksi aikaansa palvelujen

toimittamiseen asiakkaille.
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5.2 Toiminta prosessin eri vaiheissa

Prosessin runkokaaviossa (kuva 6) kuhunkin vaileeseteneminen edellyttaa
edeltavan vaiheen valmistumista vaaditulle tasdiyds vaiheiden sisalla tehtavat
osakokonaisuudet on monessa tapauksessa suodtettaaditussa jarjestyksessa

kehitysprosessin tehokkaan ja tuloksekkaan etementékaamiseksi.

Prosessin tueksi on laadittu tarkastuslistat kullekaiheelle erikseen (liite 1). Nama
listat toimivat palvelun kehitysryhmalle eraanlaesihuoneentauluina, jotka ohjaavat
prosessia vaihe vaiheelta. Tarkastuslistat on taasliten, etta niitéa voidaan hyddyntaa
laajasti eri palveluiden tuotteistamisprosesseissayjtta niista on tehty silti
mahdollisimman yksityiskohtaiset. Listoissa es#eta/aittamia, jotka kehitystydbn on
taytettdva ennen siirtymista seuraavaan vaiheeteenlta, kun yhden listan vaiheet on
lapikayty ja hyvaksytty, voidaan siirtya seuraavaziheeseen ja listaan. Joitain
tarkastuslistan vaiheita voidaan suorittaa samamsekti, mikéli se nahd&an
hyodylliseksi. Jos kehitysryhm& on yksimielinent&siiettei joku listan vaittama ole
relevantti kehitysvaiheessa olevalle palvelullagdaan vaihe ohittaa.

5.3 Esimerkkiprojekti: Vakuutusturva

Esimerkkind uuden palvelun kehittdmisesta kasdallévakuutusturvan tarjoamista
metsatalouskoneen ostajalle. Alan yleisen kaytammokaan vakuutuksen hankkiminen
on koneen ostajan vastuulla. Investoinnin talouskll merkittavyyden kannalta

vakuuttaminen on kuitenkin yleistd. XY Oy haluaaintmnastaan entista

asiakaslahtbisempaa ja asiakkailta vakuuttamisestiemiensa kokemusten perusteella
se on paatynyt harkitsemaan vakuutuspakettien ngimihteistydssa tunnetun
vakuutusyhtion kanssa. XY Oy haluaisi toimia vakiksissa valittdjan roolissa siten,
ettd vakuutusyhtié tuottaisi palvelun mutta asialsassi sovittua vakuutusturvasta

muiden palveluiden tapaan suoraan XY Oy:n edustak@inekaupan yhteydessa.
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5.3.1 Perusedellytysten tarkastaminen

Palvelutarve on siis havaittu, mutta ennen varstadiehitysprosessia on tarkastettava,
ettd edellytykset prosessin  menestyksekkaalle iEpigelle ovat olemassa.

Toiminnassa edetdan tarkastuslistan 1 mukaan Iliéekastuslista 1).

Yrityksen strategiaan on Kkirjattu, ettd XY Oy hautehdd toiminnastaan entista
asiakaslahtbisempaa kehittamalla tuotteidensa ituekbin soveltuvia palveluita.
Palvelujen kehitys on varsinaisesta tuotekehitytiégsesrillinen prosessi, mutta
tuotekehitystiimin ajatuksia uudesta palvelusta rinaellaan palvelukehityksen eri
vaiheissa. Yrityksen johto on nimennyt palvelukgkseen kolmen hengen tiimin, jonka
jasenet ovat kykenevia kayttdmaan kehitysprosesskiaa varsinaisen tyonsa ohessa.
Kehitysryhméan jasenet ovat pitkdaikaisia XY Oy:rorttekijoitéa ja tuntevat toisensa
ennestaan hyvin. Jokaisella jasenelld on oma soggiamisalueensa, josta koetaan
olevan hyotya projektin edistdmisessa. XY Oy:n faisjohtaja on asettanut
kehitysprojektille neljan kuukauden (17 viikon) taéeajan. Onnistuneesta ja aikataulun
mukaan suoritetusta projektista kullekin ryhmaneqidle on luvattu puolen kuun
palkkaa vastaava kertabonus.

Néaiden asioiden valossa voidaan perustellusti saettd uuden vakuutuspalvelun
kehitysprosessin edellytykset ovat kunnossa. Tglginsasioiden tarkastamiseen kului
projektissa yksi paiva. Varsinainen prosessi vaidaayt aloittaa analysoimalla
palvelumahdollisuutta.

5.3.2 Palvelumahdollisuuksien analysointi

XY Oy ei talla hetkella tarjoa eikd valitd vakuuypasveluja asiakkaidensa hankkimiin
metsatalouskoneisiin. Koneiden takuuehdot ovatesilja niiden ulkopuolelle jaavien

vahinkojen korvaamiseen XY Oy ei puutu eikd jatkdsmn halua oman

liketoiminnassaan puuttua. Palvelu olisi siis kahmen osapuolen tuottama vaikka XY
Oy:n edustaja sita markkinoisikin.
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Kehitystiimi tarkastelee palvelutarvetta ja hahraatsen ydinsisallon. Yrityksen tuote
on asiakkaalle merkittdva investointi, joten sekwdtaminen on ilmeista. Asiakas ei
kuitenkaan valttamatta luota omaan kykyynsd valbéeat vakuutusmuodot

hankintansa turvaksi. Lisaksi hé&n voi kokea vaksigm kilpailutuksen tyolaaksi.

Palvelun on siis tyydytettdva asiakkaan tarve saaddséatalouskoneelleen oikea
vakuutuspaketti vahalla vaivalla edulliseen hintaan

Projektiryhma tekee suppean markkinatutkimukserinidla koneiden myyjille ja
huoltohenkilostolle kyselyn siitd, kuinka suureltsalla asiakkaista on koneissaan
vakuutus. Myyntihenkilokunnalta kysytaan lisaksiyinka tyoladnd he kokisivat
vakuutuspaketin myymisen muiden palveluiden lisasikkaalle. Markkinatutkimus
tukee palveluideaa ja myyntihenkilostd ottaa miakelt myyntivastuun uuden palvelun
tarjoamisesta, silla he joutuvat jo nykyisin koneuhaan asiakkaita vakuutusasioissa,
vaikka tehtdva ei heille virallisesti kuulukaan.M@dun soveltuvuudesta tuotteisiin ei

voida odottaa ongelmaa, silla koneisiin otetaaruuéksia nykyisinkin.

Na&in ollen kaikki tarkastuslistan 2 kohdat tayttyyé projektiryhma voi perustellusti
todeta analysoineensa palvelumahdollisuutta kagtawAaihe onnistutaan viemaan lapi
suunnitellun aikataulun mukaisesti kolmessa viikogsoska palvelutarve on osoitettu
todeksi, voidaan siirtya kehitysvaiheeseen, josawaitulle tarpeelle kehitetddn sen

tyydyttava palvelu.

5.3.3 Palvelun varsinainen kehitysvaihe

Varsinaisen kehitysvaiheen tarkeimpina tavoitteoma l0ytaa palvelulle tarjoaja, eli
aloittaa yhteistyd vakuutusyhtion kanssa, sekaakbybikea palvelupakettivalikoima.
Tunnettu vakuutusyhtid on ilmaissut halukkuutensania XY Oy:n kumppanina
vakuutusasioissa. Projektiryhma saa vakuutusykitikgyttoonsa tilastot vakuutuksista,
joita sen asiakkaana toimivat metsakoneurakoitgijatt koneilleen valinneet. Ta&méan
perusteella ryhma paatyy Kkasittelemaan mallia, ajodarjolla on kolme eri

vakuutuspakettia. Suppein paketti siséltaa kaksisiyltd vakuutusta koneeseen
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ulkoisille tekijoille aiheuttamien vahinkojen komsmisen. Kattavin paketti on
eraanlainen taysturva sisaltaen kaikki vakuutusyhtmetsakoneyrittdjille tarjoamat

palvelut.

Projektitiimi laatii naiden kokonaisuuksien perwdke tarjouspyynnot vakuutuksista
tarkastaen huolellisesti, etteivat vakuutusehdetpdallekkaisida XY Oy:n takuuehtojen
kanssa. Taman jalkeen tiimi toimittaa tarjouspyymrdikkiin yhteistydkumppaniksi

varteenotettaviin vakuutusyhti6ihin. Tarjouksia tellessa pidetddn palaveri yrityksen
koko myyntihenkiléston kanssa siitd, kuinka naitaketteja tarjotaan uusille ja
vanhoille asiakkaille. Lisdksi palvelukonseptia tésan kayttden apuna
vakuutusyhtiosta tarjouspyyntéja varten saatua adatBonseptitestauksen tulos
esitellaan yrityksen johdolle projektin puolivaliseurantatilaisuudessa ja tulokseen

ollaan yleisesti tyytyvaisia.

Maardaikaan mennessa saadaan 3 Vvarteenotettavjaast@r joista projekti- ja

myyntitoimijoiden kesken yhteistyokumppaniksi va#ih alun perinkin yhteistydsta
kiinnostunut vakuutusyhtio. Projektitimi vertaa asatettua tulosta edellisessa
vaiheessa maariteltyyn palvelutarpeeseen ja totealvelun tayttavan tarpeen.
Vakuutusyhtion kanssa laaditaan yhteistydsopimughjaistydssa sen, seka yrityksen
oman myyntihenkildstén kanssa tehdaan palvelullekki@ointisuunnitelma. Taméan

jalkeen kehitysvaihe todetaan onnistuneesti suakise Kehitysvaiheeseen kuluu aikaa

5 viikkoa, josta paaosa vakuutusyhtididen kilpaikseen.

5.3.4 Palvelun kayttéonotto

Ennen uuden palvelun koemarkkinointia on viela dat&ltava palvelun ja sen
toimitusprosessin yhteensopivuutta objektiivise$tissa tapauksessa toimitusprosessi
on melko yksinkertainen. Palvelua tarjotaan melsdskoneen ostajille
kaupantekovaiheessa. Jos palvelu osoittautuu nydsekkaadksi, voidaan sita tuoda
esille myos kilpailutekijana vasta konemerkin veden pohtivalle asiakkaalle. Projekti-
ja myyntirynma ovat yksimielisia siitd, ettd tdma ainoa jarkeva tapa toimittaa

palvelu.
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Ennen virallista julkaisua palvelua tarjotaan kuudken ajan uuden metsatalouskoneen
ostajille. Palvelu heréattaa kaikissa mielenkiin@gli puolet ostajista valitsee XY Oy:n
valittaman palvelun. Vakuutuspaketit koetaan sdg@ivimyds niiden toimesta, jotka
eivat palvelua valitse. Paasyyksi palvelusta kygytdiselle niin tehneet asiakkaat
mainitsevat vakuutusten keskittdmisen toiseen ghtidMyyntihenkiloéstd ottaa uuden
palvelun innolla vastaan ja kaikki myyjat ovat istuneita kayttamaan palvelua
jatkossa yhtion markkinoinnissa. Vakuutusyhtion Ipliakin ollaan tyytyvaisia, joten

koemarkkinoita voidaan pitdd menestyksena.

XY Oy:n johtoryhméa paattaa saatujen tulosten penllst ottaa palvelun yrityksen
palveluvalikoimaan. Palvelusta teetetdan esittgtdnyyntihenkilostolle koulutetaan
vakuutusalan perusasiat ja tarkat sopimusehdot wmakyhtion jarjestamassa
koulutuspéivassa. Palvelua tarjotaan kaikille uudeatsdkoneen ostajille ja siita
tiedotetaan myo6s vanhojen metsadkoneiden omistdjilaseeraustilaisuuteen kutsutaan
metsdalan sekd paikallismedian edustajia, joille XYy:n toimitusjohtaja ja
vakuutusyhtion edustaja esittelevat palvelua. Kiytottovaihe lanseeraukseen saakka
kestdd 6 viikkoa, josta pddosa kuluu koemarkkinaoirieteuttamiseen. Nain ollen
toimitusjohtajan asettama 17 viikon tavoite alitjayprojektitiimin kehitystyota voidaan

pitd& onnistuneena.

5.3.5 Palvelun myynti

Vaikka palvelun kiivain kehitystyd on julkaisun ntgdloppunut, jatkuu ty6é taustalla
saanndllisten tarkastusten avulla. Ensimmainen taindi suoritetaan kuukauden
kuluttua lanseerauksesta, jolloin myyntihenkilost® saanut palvelun myyntirutiinin

kuntoon.

Auditoinnissa havaitaan, ettd myyjat tuntevat kykéiakkaiden tarpeet, mutta
vakuutuksen hyotyjen konkretisointi vaatii kehi#/sKehitysryhma pohtii keinoja tahan
ja paatyy laatimaan myynnin tueksi laskelmia vakigén kannattavuudesta
vakuutusyhtiostéa saatujen vahinkoraporttien padyalPuutteita havaitaan myos
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kilpailevien tuotteiden tuntemuksessa. Myyjat eivdé oikein tiennyt mita sanoa
asiakkaille, jotka ovat vaatineet takeita yhteisgkiutusyhtion vakuutusten
erinomaisuudesta muihin vakuutuksentarjoajiin néhd&hteisessd tapaamisessa
projektiryhmad ja myyjat paattdvat keskustelun tgkrka, ettei  muiden
vakuutusyhtididen tuotteiden analysointi kuulu nifgj Jatkossa asiakkaita kehotetaan
siis vertailemaan vakuutuksia itse, mikali he eiy@étain syystd usko tarjottavan
palvelun erinomaisuuteen. Palvelun toimittamisessga puolestaan ole havaittu
ongelmia. Asiakas tietdd tekevansa sopimuksen amorakuutusyhtion kanssa, joten

XY Oy ei oikeastaan voi joutua ongelmiin sopimukakustapauksessa.

Havaittujen epdakohtien korjauskeinojen vaikutusbémintaan tarkastellaan uudella

tarkastuksella puolen vuoden kuluttua.

5.3.6 Palvelun toimitusprosessi

Myyntitybn tapaan palvelun toimitusprosessia taiddisan samalla aikataululla pian
julkaisun jalkeen ja sen jalkeen puolen vuodenimalEarkastus suoritetaan kayttamalla

tarkastuslistaa 6.

Ensimmaisessa tarkastelussa havaitaan muiden kgsgmylevan kunnossa, paitsi
kohdan 6.4, jolle ei ole luotu vield kaytantéa. Kggryhma kokoontuu jalleen yhdessa
myyjien kanssa pohtimaan, kuinka asiakkailta mdisdsti saatavia hyvia

kehitysideoita saadaan kerattya. Palaverin pohdtadytaan ratkaisuun, jossa myyja
tayttdd jokaisen koneen myynnin jalkeen (riippumatsiitd ostaako asiakas
vakuutuspaketin vai ei) lyhyen kaavakkeen, johorjataan asiakkaan reaktiot ja
mielipiteen vakuutuspakettiin liittyen. Nama kaikkbmakkeet kasitelladn kahden
kuukauden vélein myyjien keskindisessa palaverigsiaon osallistuu lisdksi joku

seurataan seuraavissa toimitusprosessitarkastaksiss
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6 Johtopaatokset

Ennalta suunniteltu prosessi palvelun tuotteistakss helpottaa huomattavasti
palvelujen kehittamista kannattavaksi liiketoimikgia Esimerkiksi pankki- ja ICT-
aloilla palveluihin liittyvat erityiskysymykset ontiedostettu pitkdan, mutta
valmistavassa teollisuudessa palvelujen tuotteistesta ei ole vield paljoakaan
kokemuksia. Suuret yritykset, kuten Kone tai R®&Isyce ovat siirtyneet
palvelukeskeisempaan ajatteluun, jossa tuote orelpdle alisteinen eikd painvastoin,

mutta pienissa ja keskisuurissa yrityksissa evat "loydetty” palveluita.

Yrityksemme XY Oy ei ole kokenut palveluiden ke#j#t Luvussa 5 esitellyssa
esimerkkiprojektissa olisi hyvin todennakdisesteinnytongelmia aikataulutuksen,
vastuunjaon, palvelun standardisointiasteen, markkmnatutkimuksen kattavuuden
tai palvelun julkaisun jalkeisen seurannan osaltalman suunniteltua kehitysmallia.
Esimerkiksi lanseerauksen jalkeen palvelun toimitauwlisi voitu tarkastella vain

myyntiluvuilla, joiden perusteella palvelua on matahta kehittaa.

Yritys XY:n kohdalla on huomattava, etteivat mytskésen asiakkaat ole tottuneet
ostamaan palveluita. Palvelu on jotain epamaaratsistiteen mukana tulevaa.
Palvelujen arvottaminen perustuu lahinna intuitiganemotionaalisiin kokemuksiin.

Toisaalta, yrityksemme tuntee asiakkaansa hyvienj@asiakaskunnan erityispiirteiden

huomiointiin on hyvat edellytykset.

Prosessin toimivuuden kannalta kriittinen asia niY:ssa kuin muuallakin on
henkilokunnan tietotaito. Erityisestasiakasrajapinnan toimijoille eli palvelun

toimittajille ja myyjille, jotka usein ovat samoja henkil6it&ohdistuu kovia

osaamisvaatimuksia.XY:n tapauksessa kokenut huoltomies varmasti tuagakkaan
prosessit, mutta tunnistaako han palvelutarpeetujgeeko han yrityksen kaikki
palvelut? Huoltomiehen vaihtuminen on XY:lle ainariiténen tilanne, silla
palvelutoimituksiin ei saisi tulla katkoja henki@tdoista huolimatta. XY:ssa olisikin
syyta pohtia miten yritys sietdé ja hallitsee h&ndihdoksia.
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Uskomme  prosessin  olevan  hyodynnettdvissda  melko pobBl useissa
toimintaymparistdissa. Palvelulle asetetut vaatisetkovat niin yleispatevid, etta
toimivat niin business to business kuin businessugiomer —palveluissa. On kuitenkin
huomattava, ettd suoraan kuluttajille tarjottavipalveluihin malli sopii hieman
huonommin, silla se ei huomioi palvelun tuottammaotionaalisia kokemuksia. Liséksi
kayttomahdollisuudet uusille asiakassegmenteille tgttavien palveluiden
kehittamiseen ovat rajalliset mallin pohjautuessa olemassa olevien asiakkaiden
tarpeiden tunnusteluun. Uudet asiakkaat eivat ugsekaan tiedd tarkkaan, mita
tarvitsevat. Mallin soveltaminen julkisiin palvefum on myds haasteellista julkisten

kilpailutusten ja pitkien sopimusten vuoksi.

Palvelua tarjoavan yrityksen koko vaikuttaa esintaiksiihen, minka tasoinen strategia
yritykselld on. XY:n kokoisessa yrityksessa, jankta sitd pienemmissa, korostuu
yrityksen johdon merkitys strategian merkityksenhesityessa. Yrityksen koko
vaikuttaa myds kehitysryhman koostumukseen, mutise ipalveluun liittyvat

vaatimukset, kuten "6.1 Palvelun toimituspaikkakaga -tapa ovat selvid.” patevat niin

yhden hengen yrityksessé kuin monikansallisessaétarssa. (liite 1, tarkastuslista 6)

Tuotteistamisprosessiin liittyy monia kysymyksid@tka kaipaisivat lisdselvyytta ja
kaytannon kokemuksia. On selvaa, ettd vain pienia osahdollisuuksien
analysointivaiheessa keratyista ideoista paatysnvsi palveluiksi. Mallimme tarjoaa
reunaehtoja, joilla idean kehittely pitda palautiasessissa taaksepain tai jopa
keskeyttaa. Kehitystyon tuottavuuden kannaliai todennakoisesti jarkevaa laittaa
ideat paremmuusjarjestykseen jollain  kriteeristdlla analysointivaiheessa.
Jatkokehittelyyn otettaisiin parhaiksi arvostelideat resurssien puitteissa. ldeoiden

arviointikriteeristoa tulisi siis tutkia ja kehiti&

Palvelukehitysprosessin ajallinen ulottuvuus vaa#idkkennustaProsessissa oleva idea
voi menettdd merkityksensa esimerkiksi toimintayngpdssa tapahtuvien muutosten
takia, jos prosessi kestaa liian kauan. Toisaaikamaéareet voivat olla tiukasti

alasidonnaisia, joten yleispatevien maéareiden tadhiei ole ehkd mahdollista.
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Palvelun toimitusprosessi on erittin tarked odaghan tuotteistamista. Toimituksen
suunnittelun suhteen tyOkalumme voisi olla kattapén. Esimerkiksi Service

blueprinting — prosessikuvaustydkalun tai muun aashn kayttéa toimituksen

suunnittelussa voisi kokeilla.
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LIITE 1 Palvelukehitysprosessin tarkastuslistat

1. Palvelukehitysprosessin perusedellytykset Palvelujen tuotteistamine
Mantsinen & Nousiainen, 2010

Tarkastuslista

Palvelujen tuotteistusprosessin toimivuuden vaamisseksi taytyy yrityksen tayttaa tietyt
perusedellytykset.

Vaihe kylla ei
1.1lPalvelujen asema on méaritelty yrityksen strategiasa.

Palvelutuotannolle ja uusien palvelujen kehittéariésen
asetettu selkedt strategiset padmaarat. Palvelu- ja
tuotekehitystoiminnan suhde on selkeéasti maaritelty

1.2Yrityksen johto on sitoutunut palvelukehitykseen.
Palvelukehitystoiminnalle on osoitettu selkeét ttget ja
riittavat resurssit tavoitteiden saavuttamiseksi.

1.3 Palvelukehitysryhmdan toiminnan edellytykset ovat
kunnossa.

Kehitysryhméssa on riittdva asiantuntemus tuoteist
projektinhallinnasta ja yrityksen seké asiakkaiden
prosesseista. Ryhmén vastuunjako on selked ja se on
motivoitunut kehitystoimintaan.

Kun kohdat 1.1-1.3 toteutuvat, voidaan edeté seamavaiheeseen.



2. Palvelumahdollisuuksien analysointi Palvelujen tuotteistamine
Mantsinen & Nousiainen, 2010

Tarkastuslista

Palvelumahdollisuuksia voidaan tunnistaa ja anadgskun listassa 1 mainitut
perusedellytykset toteutuvat yrityksessa.

Vaihe kylla ei
2.10lemassa olevat palvelut on tunnistettu ja tunnustéu.
Yrityksen olemassa olevat palvelut, niiden asidlkéaiottamg
hyoty ja kustannukset tiedostetaan. Tieto hyddyista
markkinointi- ja myyntihenkiléston kaytettavissa.

2.2 Palveluideaa on tarkasteltu objektiivisesti.
Palvelukehitysryhma on tarkastellut ideaa puolumetsti.
Tunnistetaan ja ymmarretdan palvelutarpeen ydifksirtiarve
on syntynyt ja mité sen tyydyttamiseksi vaaditaan.

siirry 2.3
2.3 Markkinatutkimus tukee palveluideaa.
Markkinatutkimus on tehty, jos se on néhty aihselsi.
siirry 2.4
2.4 Palveluidean ja tuotteiden yhteensopivuutta on
analysoitu.
Ideaa analysoitaessa on otettu huomioon sen soweliu
yrityksen olemassa oleviin ja suunniteltuihin tedtin.
siirry 2.5

2.9 Asiakasrajapinnan mielipide on huomioitu.
Asiakkaiden seka asiakasrajapinnassa tydskentelevie
henkildiden mielipide tukee palveluideaa.

Kun kohdat 2.1-2.5 toteutuvat, voidaan edetéd seammavaiheeseen.



3. Palvelun kehitys Palvelujen tuotteistamine
Mantsinen & Nousiainen, 2010

Tarkastuslista

Kehitysvaiheeseen voidaan siirtyd, kun palveluideaanalysoitu vaiheen 2 tarkastuslistan
kohtien mukaisesti.

Vaihe kylla ei
3.1 Palvelun kehitysprosessi on suoritettu onnistunedst

Palvelun kehitysty6 on saatettu siihen vaiheesetth sita

pidetdén valmiina kayttddnottoon.

3.2 Palvelun toimitusprosessi on optimoitu.

Palvelun toimittamisesta asiakkaalle on tehty

toteuttamiskelpoinen suunnitelma, joka koetaangialie

sopivaksi.

3.3 Palvelua tai sen osaa El ole jo tarjolla

Palvelutarvetta ei tyydyteta jo jollain muulla yiisen

palvelulla.

3.4 Palvelu El rajoita muita palveluita

Palvelu tai sen ehdot eivat aseta rajoitteita nauilfityksen

palveluille ja niiden tarjoamiselle. (palaa 3.1

3.9 Palvelu on kustomoitavissa asiakkaan tarpeisiin

Palvelua voidaan muokata asiakkaiden eri tarpeisiben, ett3

madratty osuus asiakkaista saa juuri sellaisen @lainr kun (palaa 3.1

haluaa. ja 3.2)

3.6Palvelu on mahdollisimman standardisoitu
Palvelun tuottaminen on vakiomuotoinen prosessienitt
kuitenkin huomioon kohdan 3.5 vaatimukset (palaa 3.1
kustomoitavuudesta. ja3.2)
3.7|Palvelussa kaytettava teknologia vastaa tarvetta
Palvelussa ja sen toimitusprosessissa kaytettéstémotogia
on kilpailukykyistd mutta ei tarpeeseen ylimitdiiat (palaa 3.1
tai 3.2)

3.8 Asiakasrajapinnan toimijoiden mielipiteet on
huomioitu palvelun kehityksessa.

Palvelun asiakkaille toimittavan henkiléston migket
palvelusta ja sen toimitusprosessista on huomioitu (palaa 3.1
kehityksessa. tai 3.2)
3.9 Palvelu on osoittanut toimivuutensa
konseptitestauksessa (MIKALI ON TEHTY)

Palvelun konseptitestaukselle on l6ydetty luotettaino ja
palvelukonsepti on l&péissyt testin. Jos konsegititesta ei olg
tehty, voidaan kohta silti hyvaksya. (palaa 3.1
tai 3.2)

3.1qPalvelu tyydyttaa asiakkaan palvelutarpeen.
Tarjottava palvelu on ratkaisu asiakkaan palvelyeseen /
tarpeisiin. (palaa 3.1

Kun kohdat 3.1-3.10 toteutuvat, voidaan edeta ssa@n vaiheeseen.



4. Palvelun kayttéonotto/lanseeraus Palvelujen tuotteistamine
Mantsinen & Nousiainen, 2010

Tarkastuslista

Kayttdonotto voidaan aloittaa, kun palvelukonseptiapaissyt vaiheen 3 (kehitys)
hyvaksytysti.

Vaihe kylla ei
4.1JPalvelu ja sen toimitusprosessi ovat yhteensopivia
Itse palvelun ja sen asiakkaalle toimittamiseenditiavan
toimitusprosessin yhteensopivuutta on analysoifoga
mahdollista, sité on testattu konseptitasolla.

siirry 4.2

4.2lPalvelu on osoittanut toimivuutensa koemarkkinoilla
Palvelua on tarjottu rajatulle, pienelle kohderyhiteédjolta
saatu palaute on ollut pelkéstaéan positiivista. siirry 4.4 | siirry 4.3

4.3 Palvelua on kehitetty koemarkkinoinnin perusteella.
Koemarkkinoinnissa esiin tulleet puutteet on kdgafos on
vakavia puutteita, ja on tehty suuria korjauksiirg 4.2. Jos
on tehty vain pienia korjauksia, siirry 4.4.

4.4Henkilokunta on saanut riittdvan koulutuksen
palvelun tarjoamiseen.

Palvelun toimittavat henkiltt kykenevét tuottamaatvelun
asiakkaalle suunnitellusti. siirry 4.5
4.9 Palvelua tarjotaan koko kohderyhmalle.
Lanseeraus on suoritettu ja palvelu on osa yritpkse
tuote/palveluvalikoimaa.

Kun kohdat 4.1-4.5 toteutuvat, voidaan edetd seammavaiheeseen.



5. Palvelun myynti ja markkinointi

Tarkastuslista

Palvelujen tuotteistamine
Mantsinen & Nousiainen, 2010

Palvelua voidaan myyda kun se on lapaissyt vaireetTamén tarkastuslistan avulla
seurataan saanndllisesti palvelumyynnin toimivuuitakistus suoritetaan aina uuden
palvelun julkaisun jalkeen seka myhemmin saarsidliraliajoin.

Vaihe

kylla

ei

5.1

Palvelun myyja ymmartaa asiakkaan tarpeet.
Palvelua myydaan niille asiakkaille, joiden targeiga
prosesseihin se sopii.

5.2

Palvelun tuottama hyoty pystytdan konkretisoimaan
asiakkaalle.

Palvelun asiakkaalle synnyttdma konkreettinen hgatgelva
niin myyjalle kuin asiakkaalle. Asiakkaita muistatn
hyodyista sopivin véliajoin.

5.3

Palvelua pystytdan vertaamaan kilpailijoiden
palveluihin.

Myyntihenkildsto tuntee kilpailevat palvelut niipMn, ettéa
pystyy vertaamaan myymidan palveluita niihin.

5.4

Palvelua pystytdan toimittamaan sovitusti.
Myyntihenkilostolla on riittva varmuus siitd, eévituista
palveluista pystytdan pitdmaan kiinni sopimuksekoko
voimassaoloajan.




6. Palvelun toimitus Palvelujen tuotteistamine
Mantsinen & Nousiainen, 2010

Tarkastuslista
Palvelut toimitetaan kun ne on myyty. Taman tanksigtan avulla seurataan sdannallisesti

palvelutoimitusten toimivuutta. Tarkistus suoritaiaaina uuden palvelun julkaisun jalkeen
seka myohemmin sdanndllisin valiajoin.

Vaihe kylla ei
6.1 Palvelun toimituspaikka, -aika ja -tapa ovat selvia
Toimitusehdot ovat selvat myyjalle ja asiakkaalle.
Palveluvelvoitteet ovat selvat ja niiden
dokumentointik&ytannaot toimivat
Palveluiden toimituksista ja toimitusvelvoitteigtiaetaan
kirjaa ja resurssien kayttda voidaan seurata javitaessa
jarkeistaa tietojen avulli
6.3|Asiakkaan osuus palvelun tuottamisessa on selva.
Asiakas tietdd mika on hanen osuutensa palvelun
toimituksessa. Asiakas on saanut mahdollisestittaxman
koulutuksen.
6.4 Toimittava henkilostd kerdé uusia palveluideoita.
Asiakasrajapinnassa tydskentelevat henkilot huoratdiaikki
uudet palveluideat ja siirtavat ne edelleen anaitygsdksi.

6.

N

6.5/Palvelun toimittajat ovat saaneet tarvittavan
koulutuksen

Toimittajat tuntevat toimittamansa palvelun ja ogaamyyda
myds yrityksen muita palveluita toimitusten yhtegde




