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Tyodssé on tutkittu palveluiden tuotemé&éritystd ja rakenteista johtamista teollisen palveluliiketoiminnan
kehittdmisen ja johtamisen tukena. Ty® perustuu laajaan palveluiden johtamisen, teollisen
palveluliiketoiminnan sek& tuotekehityksen ja —johtamisen parissa tehtyyn kirjallisuustutkimukseen. Tyén
tavoitteena on tunnistaa menetelmid (rakenteisen) palvelutuotemaarityksen tueksi, tutkia mit4 palveluiden
tuotemaarityksessa tulee huomioida, seka verrata kdytantoja laitteiden ja fyysisten tuotteiden kehittdmisessa

ja johtamisessa hyédynnettyihin rakenteisiin menetelmiin ja kaytantoihin.

Tyon tuloksena on valmistunut laaja kirjallisuusanalyysi seka siihen perustuvat havainnot ja johtopaatokset.
Kirjallisuustutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd palveluiden johtamisen tutkimus on kehittynyt
kayttaytymistieteiden ja organisaation tutkimuksen nakokulmasta ja tutkimusparadigmojen mukaisesti.
Palvelutuotemadritys on varsin vahan késitelty aihe perinteisen palveluiden johtamisen tutkimuksen parissa.
Palvelutuotemadritys ei muodosta keskeista toiminnan kehittamista ja johtamista ohjaavaa hallintarakennetta,

vaan palveluita johdetaan kayttaytymistieteiden tutkimusparadigmojen mukaan.

Palveluiden tuotemadrityksen merkitys korostuu osana liiketoiminnan muutosta ja laitevalmistajien
kehittymistd Ilaitteita ja palveluita tarjoavien kokonais- ja elinkaariratkaisutoimittajien rooliin.
Palvelutuotemdaritys on keskeinen toiminnan kehittdmista ja johtamista tukeva rakenne, mutta sen
merkitystd ja mahdollisuuksia ei taysin ymmarretd osana teollisen palveluliiketoiminnan kehittdmisté ja
johtamista. Tuotteiden kehittdmiseen ja johtamiseen kehitetyt mallit ja menetelméat soveltuvat myods
palvelutuotteiden kehittdmisen ja johtamisen tueksi, mutta menetelmien hyddyntdminen edellyttaé

palvelutuotteen maaritysta.

Lis&é tutkimusta kaivataan palveluiden tuotemaarityksen mahdollisuuksista ja siitd kuinka palvelutuote tulisi
kuvata ja maarittad. Jatkossa korostuu palvelutuotemaarityksen liséksi tuotteiden kehittdminen ja johtaminen

yli yksittdisten palvelutuotteiden ja yli palvelutuotteiden elinkaaren vaiheiden.




12.6.2012

SISALLYSLUETTELO
(N (@] 1Y N I TSP PP PP 1
11 Tausta ja tULKIMUSONGEIMA ......c.ooiiiiiiiie e 3
1.2 Tavoite ja tUtKIMUSKYSYMYKSEL.........ciiiiiiiie ettt st r et e sresnaenne s 5
13 REJAUKSEL ...ttt bt bbb ettt b Rt n e n e re 6
1.4 RAKEIINE. ...ttt b h bbbt bbb bRt e Rt b bbbttt 7
2 PALVELUIDEN JOHTAMINEN ......ccoiiiitiiiieiet ettt a e saeste et saesastessestessesensenseseesenns 8
2.1 Palveluiden myynti ja markKiNOINTi ...........ccoiiiiiii i 9
2.1.1 PalVelun MEEITTEIMA ..ot 9
212 Palveluiden OmINAISPIITEET ........coviiiiiiiii e 10
2.1.3 PaIVEIUJALKUMO ..ottt st e be s e beere e besteeneearas 10
214 e LAY U] T ST 11
2.15 Palvelupaketit ja palvVelUtarjoama.........cccccviieiiiiec e 12
2.2 Palveluiden toimintojen JONTAMINEN..........cooi i 13
2.2.1 PalVelUuIden TUOKITEEIU ..o e 13
2.2.2 Palveluiden asemOiNtiMatriiSit ........occvereiiiieii e 14
2.3 PAIVEIUKENILYS ...ttt e et s b e st e et esbe e b e e besteeneestaaneesreateeneens 15
231 MenestySteKIJAUTKIMUKSEL .........cviiiiiieeeee e 16
2.3.2 Palveluiden tUOteKENITYSPIOSESSIT. ... .cviiiiriiicie e 16
2.3.3 Palveluiden suunnittelu (SErvice deSIGN) .......ccoeoverrerieirinire e 17
2.3.4 AV 0] (o] g1 1=T o] (PSSR 19
2.35 SEIVICE EBNGINEEIING ..eviiiteieetee ettt bbbttt sb bbbt et neeneeneas 20
3 TUOTEKEHITYS JA TUOTEJOHTAMINEN .....oooiii ettt 21
3.1 TUOTEKENITYSPIOSESSI ...vevveuve it ettt ettt te et ste st s et esbe e e e beete e s tesbe e b e sbeebeebesbeeneesbesneebestaeneeneas 21
3.2 Tuoterakenne ja -arkKItENTUUTT ..........oviiiiii e 23
3.3 IMIOTUIBAITSUUS ...t ettt sttt e st et et b et e st et et et e e eneerennenreas 24
3.4 KONTIGUIOINTI. ...ttt bbbttt bbb n e se et 25
35 F AN (VIS = T Lt (] [ SRRSO 26
3.6 Y L=t U 1o XSS 27
I 1 N N 11 OSSPSR 28
4.1 Palveluiden tuotemaéritys osana palveluiden johtamisen tutkimusta ..............ccocerereneneieininnnnns 28
4.1.1 Palveluiden tuotemaaritys palveluiden markkinoinnin nakékulmasta ............cccccoeveveininnne. 29
412  Palveluiden tuotemé&éritys palveluiden toimintojen johtamisen nakokulmasta....................... 30
4.1.3 Palveluiden tuoteméaritys palveluiden tuotekehityksen ndkokulmasta...........cccccoovevvivnnnne. 31
4.1.4 Palveluiden tuoteméaritys teollisten palveluiden kehittdmisen ja johtamisen nakdkulmasta.. 33
4.2 Tuotemadritys tuotekehityksen ja rakenteisen johtamisen nakokulmasta...........c.ccocovevvicinnnnnnn 34
B JOHTOPAATOKSET ..ottt ettt sttt en ettt n st sae s st ense s ensn s s naesensnessnsnsans 35
6 YHTEENWVETO ...ttt ettt s et s e st e e et e e st e e e s b e e e s tbe e s be e e sabeeebeeesbeeesnteeesnteeenees 38



12.6.2012

Kuvat

Kuva 1: Palvelututkimukseen kohdistuvan kirjallisuustutkimuksen aihealueet..............c.cccccvevernennen. 8
Kuva 2: Palvelujatkumo (ShoStack 1977, P. 77) .c.ecoue e 10
Kuva 3: Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2000, S. 63 = 67) .....ccvereeerrierieeieseesieeie e sieeee e sieeneens 11
Kuva 4: Taydennetty palvelutarjoama (2000, S. 166 - 169).......ccccceeveiiirrieieiiese e 12
Kuva 5: Molekyylimalli (SNOStaCk 1977, S. 76) ....ccueiveiieiicie e 12
Kuva 6: Palveluiden asemointimatriisi (Silvestro 1999, S. 401)......cccoveiirriiiinneie e 14
Kuva 7: Palveluprosessin kuvaus blueprinting menetelmalla (Shostack 1987, s. 36) .......ccccccevuvenene 18
Kuva 8: Palvelukonseptin ndkékulmat (Clark et al. 2000, S. 76)........ccccevverieiieeiieresie e e 19
Liitteet

Liite 1: Palveluiden maéaritelmia (taulukko 1)

Lyhenteet

NSD — New Service Development, palveluiden tuotekehitys

SD — Service Design, palveluiden suunnittelu

SE — Service Engineering, palveluiden suunnittelu

IHIP — Palveluiden johtamisen tutkimuksessa tunnettujen palveluiden ominaispiirteiden lyhenne.
SERVQUAL - Palveluiden laatumallin nimi

SERVPERF — Palveluiden laatumallin nimi

BAH — Booz, Allen & Hamiltonin kehittdman tuotekehitysmallin lyhenne

B2C - Business — to — consumer, kuluttajamarkkinoille kohdistuva tuote

B2B — Business — to — business, yritysmarkkinoille kohdistuva tuote


Kandityö_Sari_Laitinen_LUONNOS_20120610.doc#_Toc327120584
Kandityö_Sari_Laitinen_LUONNOS_20120610.doc#_Toc327120585

12.6.2012

1 JOHDANTO

Valmistava teollisuus kay lapi merkittavaa liiketoiminnan muutosta. Vastatakseen Kkiristyvéaén
kilpailuun ja asiakkaiden kasvaviin vaatimuksiin teolliset laitevalmistajat hakevat uusia kasvun ja
erottautumisen keinoja sek& kilpailuedun lahteitd. Liiketoiminnan painopiste siirtyy laitteista

palveluihin ja laitevalmistajista kehittyy kokonaisratkaisujen ja elinkaaripalveluiden tarjoajia.
(Salminen 2009, s. 20; Weissenberger-Eibl & Koch 2007, s. 88; Oliva & Kallenberg 2003, s. 161; BestServ 2003, s. 9)

Palveluiden maard ja merkitys liiketoiminnassa kasvaa. Palvelut muodostavat keskeisen
kilpailutekijan, kasvun edellytyksen ja erottautumistekijan markkinoilla. Yha useammassa

teollisuusyrityksessd palvelut muodostavat merkittdvdn osan vuosittaisesta liikevaihdosta.
(Weissenberger-Eibl & Koch 2007, s. 88 - 89; Oliva & Kallenberg 2003, s. 160; Wise & Baumgartner 1999, s. 134)

Palveluiden luonne muuttuu. Palvelukonseptit kehittyvat kohti asiakaslahtdisempida ja
monimutkaisempia kokonaisuuksia. LaitelahtOisten huolto-, kunnossapito- ja varaosapalveluiden
lisdksi korostuu asiakaslahtdisten prosessi-intensiivisten ja asiakkaiden liiketoimintaprosesseihin
kohdistuvien palveluiden merkitys (BestServ 2003, s. 9, 18 - 20; Mathieu 2001, s. 39). Laitteet ja palvelut
integroituvat monimutkaisiksi systeemeiksi ja palveluiden kehitys, myynti ja toteutus hajaantuvat
verkostoon. (Weissenberger-Eibl & Koch 2007, s. 89; Salminen 2009, s. 20; BestServ 2003, s. 10) Palveluiden

globaalin johtamisen merkitys korostuu.

Teollisuusyritykset tarvitsevat tehokkaat toimintamallit ja hallintarakenteet palveluiden
kehittdmisen ja johtamisen tueksi. Palveluiden kasvava merkitys ja osuus liiketoiminnasta,
kehittyvad luonne ja monimutkaistuminen edellyttdvat palveluiden kehittdmisen ja johtamisen
tehostamista (Gebauer et al. 2005, s. 14; Oliva & Kallenberg 2003, s. 161). Palveluliiketoiminnan kehittdmista
tukevan strategian, palvelutuotteiden sisaltomaarityksen ja uusien, palveluliiketoimintaan tukevien
osaamisten ja kyvykkyyksien lisaksi korostuu palvelutarjoaman ja tarjoaman johtamista ja

hallintaa tukevien hallintamallien ja liiketoimintarakenteiden merkitys. (Salminen 2009, s. 20; Tammela
et al. 2007; Oliva & Kallenberg 2003, s. 161)

Yritykset ovat markkinoilla tarjoamansa avulla. Yritykset ovat markkinoilla asiakkaalle arvoa
tuottavien ja asiakastarpeisiin vastaavien tarjoamiensa avulla. Tarjoama sisélta4 laitteet, palvelut ja
ratkaisut. Tarjoama toimii yrityksen ilmentyméand markkinoilla. Asiakkaiden tarpeet kohdistuvat

tarjoamaan.
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Tehokas tarjoaman hallinta on keskeinen kilpailukyvyn edellytys. Tarjoama pitdd paitsi maarittaa,
niin sitd pitdd myos johtaa, yllapitad, paivittad ja edelleen kehittdd. Yritysten menestys perustuu
yksittaisten tuotteiden sijasta yritysten kykyyn tuottaa jatkuva virta asiakkaalle arvoa lisdavia
tuotteita (Meyer 1997, s. 26). Yritysten huomio kiinnittyy kasvavissa maarin tuoteperheiden ja / tai -
portfolioiden kehittdmiseen ja johtamiseen (Sawhney 1998, s. 54). Tavalla, miten tuotteet ja tarjoama
maaritetddn seka silla, miten niitd johdetaan ja kehitetddn, on kasvavaa merkitysta yritysten
litketoiminnalliseen menestykseen ja kilpailukykyyn. Tarjoamaa pitd4d johtaa ja kehittda yli

yksittdisten palvelutuotteiden seka yli palvelutuotteen elinkaaren vaiheiden.

Rakenteiset menetelméat palveluiden johtamisen tukena. Rakenteiset, modulaariseen
tuotearkkitehtuuriin ja alusta-ajatteluun perustuvat menetelmat ovat osoittautuneet tehokkaiksi
tarjoaman kehittdmisen ja johtamisen valineiksi sekd Kkilpailukykyisen teollisen toiminnan
edellytyksiksi. Rakenteisia menetelmia on menestyksekkaasti hyodynnetty muun muassa
tietokonealalla (sekd laitteiden ettd ohjelmistojen Kkehittdmisessa), autoteollisuudessa ja

kulutushyoddykkeissa (tyokalut, kodinkoneet, elektroniikka). (Risku 2010; Sanchez 2002, 2004; Meyer &

Dalal 2002; Meyer & DeTore 2001; Meyer & Seliger 1998; Sawhney 1998; Robertson & Ulrich 1998; Baldwin &
Clark 2000; Muffatto 1999; Muffatto & Roveda 2000).

Rakenteisten menetelmien tehokas hyddyntdminen edellyttdd asian huomioimista tuotesuunnittelun
ja tuotemadrityksen yhteydessa. Tavalla, miten tuote ja tarjoama suunnitellaan on merkittavia,
kauaskantoisia ja laaja-alaisia taloudellisia vaikutuksia. Tuotesuunnittelu vaikuttaa paitsi a)
tuotteen sisaltéon niin myods b) tuotteen kehittamistd ja johtamista tukevaan hallintamalliin ja
liiketoimintarakenteeseen (Sanchez & Collins 2001, s. 646). Rakenteinen hallinta ja tuotemaarityksen
vaikutus voidaan ndhda tuotekehityksen nopeutumisena, hankintojen ja tuotannon tehostumisena,
yrityksen strategisen joustavuuden kehittymisena sekd hankintakanavien tehokkaampana

hyodyntdmisend (Baldwin & Clark 2000; Aarnio 2001, s. 41 - 43; Mikkola 2000; Sawhney 1998, s. 55 - 56).

Tyon tavoitteet. Tyossd tutkitaan palveluiden johtamista rakenteisten menetelmien avulla ja
rakenteisten menetelmien hyddyntdmistda palveluiden ja palvelutarjoaman kehittdmisessd ja
johtamisessa. Tyossa keskitytdan palveluiden tuoteméaritykseen ja rakenteiseen hallintaan. Tyo
kohdistuu teollisiin palveluihin ja erityisesti laitevalmistaja- ja asiantuntijayritysten teollisille
laitevalmistajille tarjoamiin palveluihin. Tydssa tutkitaan, miten palveluiden johtamisen tutkimus
maarittdd palvelutuotteen, millaisia palveluiden tuotem&arityksen malleja ja menetelmida on
olemassa ja millaisia rakenteisen palveluiden hallinnan menetelmia palveluiden johtamisen

kirjallisuus tuntee seka mita palvelutuotteen méaarityksessa on hyva ottaa huomioon.
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1.1 Tausta ja tutkimusongelma

Palveluiden maara ja merkitys kasvaa. Valmistava teollisuus kdy lapi merkittavaa liiketoiminnan
muutosta. Vastatakseen kiristyvddn kilpailuun ja asiakkaiden kasvaviin vaatimuksiin teolliset
laitevalmistajat hakevat uusia kasvun ja erottautumisen keinoja (Oliva & Kallenberg 2003, s. 160 - 161).
Liiketoiminnan  painopiste  siirtyy laitteista  palveluihin  ja laitevalmistajista  kehittyy
kokonaisratkaisujen ja elinkaaripalveluiden tarjoajia (Salminen 2009, s. 20; BestServ 2003, s. 9 - 10).
Palveluiden maé&ard ja merkitys liiketoiminnassa kasvaa. Palvelut muodostavat keskeisen
erottautumis- ja Kkilpailutekijan sekd kasvun edellytyksen markkinoilla. Yhd useammassa

teollisuusyrityksessd palvelut muodostavat merkittdvan osan vuosittaisesta liikevaihdosta. (Wise &
Bamgartner 1999, s. 133 — 134; Deloitte 2007, s. 24)

Valmistava teollisuus kdy lapi merkittdvaa liiketoiminnan muutosta. Valmistavan teollisuuden
yritykset siirtyvat alavirtaan lahemmaéksi asiakasta ja hakevat uutta roolia arvoketjussa elinkaaren
aikaisten palveluiden ja kokonaisratkaisujen avulla (Wise & Baumgartner 1999, s. 133 - 134). Palveluiden
madra ja merkitys liiketoiminnassa kasvaa. Palvelut muodostavat paitsi merkittavan kasvun ja
kilpailuedun lahteen niin my0ds edellytyksen pysyd markkinoilla ja kilpailussa; yha useammassa
valmistavan teollisuuden yrityksessa palvelut muodostavat merkittdvan osan vuosittaisesta
lilkevaihdosta seka keskeisen erottautumistekijan ja Kilpailuedun lahteen. Toisaalta, yha
useammalle yritykselle palvelut ja palveluliiketoiminnan kehitys ovat myos keskeinen markkinoilla
pysymisen ehto. (Deloitte 2006, s. 3 - 6; Oliva & Kallenberg 2003, s. 160; Wise & Baumgartner 1999, s. 133 - 134)

Palveluiden luonne muuttuu.  Palvelukonseptit  kehittyvat laiteldhtoisistd  huolto-  ja
varaosapalveluista asiakaskeskeisiin ja asiakkaan arvon muodostukseen perustuviin prosessi-
intensiivisiin palveluihin (Mathieu 2001, s. 39 - 40). Toimittajat ottavat enemman vastuuta asiakkaan
lilketoiminnasta ja integroituvat syvemmalle asiakkaan liiketoimintaprosesseihin. Laitteet ja
palvelut integroituvat monimutkaisiksi kokonaisratkaisuiksi. (Salminen 2009, s. 20) Asiakastarpeita
vastaavat palvelukonseptit ja ratkaisut voivat koostua useamman palvelutarjoajan ratkaisuista
muodostaen yhteispalvelun (bundled services) (Weissenberger-Eibl & Koch 2007, s. 89; Gronroos 2000, s. 44)
Palveluiden kehittdminen, myynti, tuotanto ja johtaminen hajautuvat verkostoon. Samalla
palveluiden monimutkaisuus lisddntyy ja niiden hallinnan ja johtamisen vaatimukset kasvavat.
Laitteita toimittavien yritysten keskuudessa korostuu lisdksi laitteiden ja palveluiden
integroituminen sekd hallinta ja johtaminen yhdessa. (Salminen 2009, s. 21) Toiminnan tehokkuus ja
kilpailukyky rakentuvat tehokkaan johtamisen ja hallinnan varaan. Hallinnan tueksi tarvitaan
rakenne, joka tukee laitteiden ja palveluiden yhteistd kehittdmisté ja johtamista. (Tammela et al. 2007)
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Liiketoiminnan arvon muodostuminen siirtyy laitteista, teknologioista ja tuotannosta
osaamisintensiivisiin palveluihin. Toimittajan tarjoamasta palvelusta tulee keskeinen asiakkaan
arvonluonnin edellytys. Palvelut kehittyvét tukitoiminnon roolista arvon muodostuksen ytimeen ja
asiakkaalle toimitettavan arvon kantajiksi (value carrier). Palveluista muodostuu keskeinen arvon
luonnin edellytys ja arvon valittaja. Asiakkaalle muodostuva arvo ei synny asiakkaalle pelkéstdaan
laiteratkaisun avulla, vaan kasvavissa maarin myos asiakkaalle tuotettavan palvelun muodossa. Yha
suurempi osa liiketoiminnallisesta arvosta muodostuu, siirtyy ja valittyy palveluiden avulla.
(Weissenberger-Eibl & Koch 2007, s. 88; Wise & Baumgartner 1999, s. 135) Tama tarkoittaa, ettd palveluita
pitad systemaattisesti johtaa ja kehittdd. Arvoa vélittdvien palvelutuotteiden kehittyminen ei voi olla

sattumanvaraista toimintaa.

Palveluiden rooli ja merkitys kasvaa. Palveluiden mé&arédn ja merkityksen kasvaminen sekd
palveluiden muuttuva luonne, kehittyvat palvelukonseptit ja niiden my6ta kasvava monimutkaisuus
seka palveluiden hallinnan ja johtamisen kasvavat vaatimukset edellyttavat tehokkaampia ja
kehittyneempi& hallintamalleja ja liiketoimintarakenteita (Baldwin & Clark 2000, s. 6). Palvelut
muodostavat yh& suuremman osan yritysten liikevaihdosta. Palveluihin ja palveluliiketoiminnan
kehittdmiseen investoidaan aiempaa enemman ja kasvavien investointien myota palvelut saavat yha
enemman yritysjohdon huomiota. Samalla palveluiden kehittdmisen ja johtamisen menetelmiin
kiinnitetddn aiempaa enemman huomiota ja niiden kehittdmiseen kohdistuu aiempaa enemman
odotuksia muun muassa palveluliiketoiminnan I4pinakyvyyden, mittaroinnin ja kehityksen,
palveluiden johdettavuuden ja hallittavuuden seka niitad tukevien hallintarakenteiden ja -mallien
suhteen. Teolliset laitevalmistajat ovat investoineet merkittdvia summia liiketoiminnan,
liiketoimintarakenteiden ja johtamismallin kehittdmiseen, ja laitevalmistajilla on intressi hyddyntaa
olemassa olevia toimintamalleja ja hallintarakenteita palveluiden kehittdmisessa ja johtamisessa.

Palveluiden tuotemaarityksen, tuotteistamisen ja tuotejohtamisen merkitys korostuu. Tehokas
tuotejohtaminen edellyttdd hyvin mééritettya palvelutuotetta ja rakenteista palveluiden hallinnan
mallia. Palvelutuotteen méaritykselld ja rakenteella on merkittava liiketoiminnallinen vaikutus.
Tavalla, jolla palvelutuote maaritetddn on huomattavaa merkitysté, paitsi palveluiden johtamiseen ja
hallintaan, niin my6s toiminnan joustavuuteen ja tehokkuuteen. Tuotemadaritys ja rakenteinen
hallinta ovat osoittautuneet toimiviksi ja tehokkaiksi hallintamalleiksi fyysisiin laitteisiin liittyvén
tuoteliiketoiminnan johtamisen tukena. Tyossé tutkitaan, kuinka palveluiden johtamisen tutkimus
maarittdd palvelutuotteen, ja kuinka rakenteisen johtamisen menetelmid ja malleja voitaisiin

soveltaa palveluiden kehittdmisen ja johtamisen tukena.
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1.2 Tavoite ja tutkimuskysymykset

Tyossa tutkitaan palveluiden tuoteméaéritystd, rakenteista hallintaa ja tuotejohtamisen menetelmia.
Tyon tavoitteena on tukea teollisten palveluiden kehittdmistd ja johtamista, tunnistaa erilaisia
keinoja, ldhestymistapoja ja menetelmia teollisten palveluiden tuotemadrityksen ja rakenteisen
hallinnan tueksi sek& verrata niitd laitteiden tuotemaarityksessd ja rakenteisessa hallinnassa

hyodynnettyihin menetelmiin ja toimintatapoihin.

Ty0 kohdentuu teollisten palveluiden kehittdmiseen ja johtamiseen. Erityisesti ty0 kohdentuu
palveluiden rakenteista madritystda ja hallintaa tukevien menetelmien ja toimintamallien
kartoittamiseen. Tutkimuksen n&kokulma on liiketoiminnan johtamisessa ja elinkaarihallinnassa

enemman kuin yksittéisten palvelutuotteiden kehittdmisessa.

Ty0 perustuu laajaan seka palveluiden johtamisen ettd tuotekehityksen ja —johtamisen
kirjallisuuteen kohdistuvaan Kirjallisuustutkimukseen Tyodssé tutkitaan menetelmida ja keinoja
rakenteisen palveluiden hallinnan ja tuotejohtamisen tueksi. Ty0n tavoitteena on tukea
systemaattista palvelukehitystd seka palveluiden rakenteista johtamista ja hallintaa tukevan

palvelurakenteen ja johtamismallin méaritystéa.

Tyon avulla pyritaan 16ytamaan vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:
o Miké on palvelutuote? Kuinka se kuvataan?
o Millaisia tapoja palvelutuotteen méarittdmiseen on olemassa?
e Mita palvelutuotteen maarityksessa tulee huomioida?
o Millaisia palveluiden rakenteisen hallinnan menetelmia tunnetaan?
e Kuinka palvelu tulisi kuvata rakenteisesti?
e Kuinka palveluiden rakenteisen hallinnan menetelméat soveltuvat ja suhtautuvat laitteiden

rakenteisessa hallinnassa kaytettyihin menetelmiin?
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1.3 Rajaukset

Tyd kohdistuu teollisten palveluiden kehittdmisen ja johtamisen tukemiseen palvelutuotteen
rakenteisen madritelmén ja rakenteisten menetelmien avulla. Tydssé kasite teollinen palvelu on

maéaritetty Tekes ry:n julkaiseman Palveluliiketoiminnan sanaston maaritelman mukaan:

[Teollinen palvelu on] ”palvelu, jota yritys tarjoaa tukemaan asiakasyrityksen teollista arvonluontiprosessia tai
teollisten tuotteiden kayttda. Teollisuuden palveluja ovat esimerkiksi erilaiset elinkaaripalvelut kuten asennus ja
kunnossapito sekd muut teollisuuden palvelut kuten logistiikkapalvelut ja konsultointipalvelut. Joko teollisuuden
palvelun tuottaja tai asiakas tai molemmat ovat teollisuusyrityksia. Teolliset tuotteet, joiden kayttda teollisuuden

palvelu tukee, ovat yleensa investointihyodykkeitd.” (Tekes 2010)

Tyossa keskitytddn palveluiden tuotemadritykseen vyleisesti ja rakenteiseen tuotemaaritykseen
erityisesti. Tyossa pyritdan tunnistamaan erilaisia tapoja palvelutuotteen maéarityksen tueksi ja
tukemaan teollisten palveluiden rakenteista palvelutuotemaaritystd. Vaikka tydssa on perehdytty
palveluiden johtamisen tutkimukseen laajasti, on tyon painopiste teollisten palveluiden

palvelutuotemaarityksessa.

Ty0 kattaa erilaiset palvelutyypit ja niiden tuotemaarityksen menetelmat. Tyd kattaa seka suurten
ettd pk-yritysten palveluliiketoiminnan kehityksen tarpeet sek& laitevalmistaja- ja systeemi-
integraattoriyritysten ja teollisia asiantuntijapalveluita tarjoavien yritysten palveluliiketoiminnan

kehitystarpeet.

Palveluiden johtamisen Kirjallisuustutkimus kohdentuu kansainvaliseen palveluiden johtamisen
kirjallisuuteen ja erityisesti vuosina 1960 — 2006 julkaistuun tutkimukseen sekd ns. perinteisen”
palveluiden kehittdmisen ja johtamisen teorioihin. Tyossa tutkitaan, miten perinteinen palveluiden
johtamisen tutkimus madrittelee palvelutuotteen. Tyon tarkoituksena on muodostaa pitavé perusta ja
ymmarrys jatkotutkimuksen pohjaksi. Uusien palveluiden kehittdmisen ja johtamisen teorioiden
(mm. service engineering ja service design) laajempi ja syvallisempi kasittely on rajattu tyon

ulkopuolelle.

Valtaosa lahdemateriaalista perustuu tietokantahakuihin, mutta tyén puitteissa on perehdytty myos
kotimaiseen palveluliiketoiminnan Kirjallisuuteen. Palveluiden johtamisen tutkimuksen liséksi
tydssa on kasitelty vertailukohtana laitteiden ja fyysisten tuotteiden kehityksessd ja johtamisessa

menestyksekkaéasti sovellettuja tuotekehityksen menetelmia (luku 3).
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1.4 Rakenne

Ty0 koostuu kuudesta luvusta. Alla on esitetty tyon rakenne. Tyo jakaantuu Kirjallisuuskatsauksen
tuloksia késittelevddn teoreettiseen osaan ja Kirjallisuustutkimuksen perusteella tehtyihin

havaintoihin. Luvut 2 ja 3 muodostavat tyon teoreettisen osuuden.

Luku 1 kuvaa tyon taustan ja tutkimusongelman sekd méérittelee tyon tavoitteen, rajaukset ja
rakenteen. Luvussa 1 kasitelladn myos teollisen palveluliiketoiminnan kehittymista sekd teollisten

palveluiden johtamisen ja kehittdmisen tarpeita.

Luku 2 Kkaésittelee palveluiden johtamisen tutkimusta ja tarkastelee, mitd palvelutuotteesta ja

palvelutuotteen rakenteisesta hallinnasta on todettu palveluiden johtamisen tutkimuksen parissa.

Luku 3 esittelee laitteiden ja fyysisten tuotteiden kehittdmisessd ja johtamisessa hyddynnettyjé

rakenteiseen tuotemaaritykseen perustuvia menetelmia.
Luku 4 kuvaa kirjallisuustutkimuksen perusteella tehdyt havainnot.
Luvussa 5 on kuvattu tyon tulosten pohjalta tehdyt johtopédétokset ja kehitysehdotukset.

Luvussa 6 on esitetty yhteenveto tyon toteutuksesta ja keskeisisté tuloksista.
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2 PALVELUIDEN JOHTAMINEN

Luvun 2 sisaltd perustuu laajaan palveluiden johtamiseen kohdistuvaan kirjallisuustutkimukseen,
joka kattaa: palveluiden markkinoinnin (luku 2.1.), palvelutoimintojen johtamisen (luku 2.2.)
sekda palvelukehityksen (luku 2.3) tutkimuksen (Kuva 1). Luvun 2 tavoitteena on perehtya
palveluiden kehittamisen ja johtamisen kirjallisuuteen seka tutkia, mik& on yleisesti tunnistettu tapa
kuvata ja maarittda palvelutuote, kuinka palvelutuote pitéisi kuvata ja maarittdd, millaisia
menetelmia palvelutuotteen kuvaamiseen on olemassa, mitd palvelutuotteen kuvaamisessa ja
madrityksessa tulisi huomioida, millaisia rakenteisen hallinnan menetelmia ja Kkeinoja
palvelututkimus tuntee seka miten palvelutuote tulisi rakenteisesti kuvata ja mita palvelutuotteen
rakenteisessa maarityksessa tulisi huomioida. Lisdksi kartoitetaan menetelmid, jotka tukevat

palvelutuotteen rakenteista maaritysta ja hallintaa.

Kirjallisuustutkimuksen avulla on pyritty muodostamaan kattava mielikuva palveluiden johtamisen
tutkimuksen siséllosté ja painopistealueista rakenteiseen palvelutuotemaaritykseen ja johtamiseen
liittyen sekd jasentdmadn se loogiseksi kokonaisuudeksi. Luettavuuden parantamiseksi analyysin
sisalté on jasennetty palveluiden johtamisen tutkimuksen aihealueiden mukaan (kuva 1) ja pyritty

esittdmaén kronologisesti siina jarjestyksessd, kun kyseisen aihealueen tutkimus on kehittynyt.

Palveluiden
markkinointi

Palvelutuote
Palvelu-
Palvelukehitys toimintojen
johtaminen

Kuva 1: Palveluiden johtamisen tutkimukseen kohdistuvan kirjallisuustutkimuksen aihealueet
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2.1 Palveluiden myynti ja markkinointi

Palvelututkimus ja siihen liittyva Kirjallisuus ovat syntyneet 1960-luvulla kuluttajapalveluiden
markkinoinnin tutkimuksen parissa, kun useat etupadssa kuluttajamarkkinoille suuntautuneiden
palveluiden markkinoinnin parissa tyodskennelleet henkilét huomasivat, ettd perinteiset
massavalmistettavien volyymituotteiden transaktiopohjaiseen markkinointiin kehitetyt menetelmat
soveltuivat heikosti aineettomien, asiakasvuorovaikutukseen perustuvien raatéldityjen palveluiden

myynnin ja markkinoinnin tueksi. (Rathmell 1966, s. 32; Shostack 1977, s. 73)

Palveluiden markkinoinnin tutkimus painottui pitkdadn palveluiden ominaispiirteiden seka
palveluiden laadun tutkimukseen. Tutkimuksen l&htokohtana oli pyrkid ymmaértdmaan, mita
palvelut ovat, kuinka, miten ja miksi palvelut eroavat fyysisistd tuotteista ja mik& muodostaa
palvelun asiakkaalle. Tutkimuksen tavoitteena oli todistaa, ettd palvelut ovat erilaisia kuin fyysiset
tuotteet ja siten erillisen tutkimusalan arvoisia (Fisk et al. 1993, s. 61 — 63, 69). Talta ajalta juontaa
juurensa my0s syvaan juurtunut kasitys siitd, ettd palvelut ovat lahtokohtaisesti erilaisia kuin

fyysiset tuotteet, ja niité pitaa johtaa erilaisten oppien ja paradigmojen mukaisesti.

Palveluiden erilaista ja fyysisista laitteista ja niiden kehittdmisesté ja johtamisesta eroavaa luonnetta
korostavalla l&hestymistavalla on ollut merkittdva vaikutus palveluiden johtamisen tutkimukseen.
Palvelututkimus on pitkadn perustunut laitteiden ja palveluiden vastakkainasetteluun, minka
seurauksena palvelututkimuksessa on keskitytty todistamaan ja perustelemaan palveluiden

erilaisuutta verrattuna fyysisten tuotteiden kehittdmiseen ja johtamiseen.

2.1.1 Palvelun mairitelma

Palveluita on pyritty kuvaamaan erilaisten maaritelmien avulla. Esimerkkejé erilaisista palveluiden
maéaritelmistd on kuvattu liitteessé 1. Maaritelméat perustuvat usein vastakkainasetteluun laitteiden ja
palveluiden valilla, palveluiden ominaispiirteiden luonnehdintaan tai ne ovat kontekstiriippuvaisia.
Palveluiden markkinoinnin tutkimuksen parissa hyddynnetyt palveluiden maaritelmat eivét kerro
kuinka palvelutuote pitdisi kuvata ja maarittdd, jotta se olisi kehitettdvissd, johdettavissa,

yllapidettavissa ja paivitettavissa.
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2.1.2 Palveluiden ominaispiirteet

Konkreettisena osoituksena edelld mainitusta laitteiden ja palveluiden vélisen eron korostamisesta
on laajalti tunnetut ja viitatut palveluiden ominaispiirteet, nk. IHIP-ominaisuudet’. Kyseessa on
palvelututkimuksessa pitkaan vallalla ollut ja vakiintunut kasitys, jonka mukaan palvelut eroavat
fyysisista tuotteista palveluiden ominaispiirteiden mukaan. Palveluiden ominaispiirteet on paljon
tutkittu aihe palveluiden johtamisen tutkimuksessa ja niihin on viitattu lahes kaikissa palveluiden
johtamista kasittelevissa tutkimuksissa. Aihe on merkittavasti vaikuttanut palveluiden johtamisen
tutkimuksen kehittymiseen - jopa siind maarin, ettd palvelututkimus on pitkélti muodostunut naiden

palvelut fyysisista laitteista erottavien palveluiden ominaispiirteiden ympérille.

Viime aikoina palvelututkimuksen johtavat tutkijat ovat kyseenalaistaneet nk. IHIP-ominaisuudet ja
niiden merkityksen seka kasityksen ominaisuuksien toimivuudesta ja soveltuvuudesta palveluiden
johtamisen tutkimuksessa. Toisin kuin yleisesti luullaan, IHIP-ominaisuudet eivéat perustu
tieteellisesti todistettuun tutkimukseen, vaan ne ovat syntyneet yksittaisen toteamuksen perusteella,

nithin viitattu ja niitd on alettu kdyttdmaan, jolloin niistd on muodostunut itsedén toteuttava totuus
(Lovelock & Gummesson 2004, s. 32).

2.1.3 Palvelujatkumo

Viime vuosien aikana on vakiintunut Rathmellin (1966, s. 33 — 34) jo 1960-luvulla lanseeraama ja
Shostackin (1977, s. 77) vahvistama kasitys, ettd ei ole puhtaita laitteita tai palveluita, vaan laitteet ja
palvelut asettuvat jatkumolle, missa tuotteilla on joko enemman tai véhemmaén laitteen tai palvelun
kaltaisia ominaisuuksia (Kuva 2). Tall& havainnolla on keskeinen vaikutus paitsi palvelu- niin myds

laitetuotteen maarityksen kannalta.

T * o :
e 1]

Kuva 2: Palvelujatkumo (Shostack 1977, p. 77)

! Kasite IHIP-ominaisuudet tulee usein viitatuista palveluiden ominaispiirteisté, joita ovat aineettomuus (intangibility),
heterogeenisyys (heterogeneity), erottamattomuus (inseparability) ja katoavaisuus (perishability). IHIP-ominaisuudet
perustuvat Zeithaml et al. (1985, s. 33 — 34) tutkimukseen. Palveluiden ominaispiirteitd on muitakin, ks. esimerkiksi
Gronroos (2000, s. 47).
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2.1.4 Palvelulaatu

Eras varhaisimmista ja eniten tutkituista palveluiden johtamisen tutkimuksen aiheista on palvelun
laatu. Palvelun laadun tutkimus kehittyi 1970-luvulla ja tutkimuksen pioneerina on toiminut
Christian Gronroos. Berry, Parasuraman & Zeithaml ovat jatkaneet tyotda Gronroosin laatumallin
(kuva 3) pohjalta ja kehittdneet muun muassa palvelulaadun kuilumallin (Parasuraman et al. 1985, p.
44y, siihen perustuvan attribuuttiperusteisen SERVQUAL mallin (Parasuraman et al. 1988), jonka
pohjalta on myéhemmin muodostettu SERVPERF malli (Cronin & Taylor 1992). Muita palveluiden

laatumalleja on lueteltu alla®.

Palveluiden laadun tutkimus perustuu diskonfirmaatioperiaatteeseen, joka mittaa asiakkaiden
odotuksia ja niiden toteutumista (odotettu ja koettu laatu). Palveluiden laatumallit ovat keskittyneet
ymmartdmaan palvelun laadun muodostumista asiakkaan nékokulmasta ja ne auttavat
ymmartdmaan, ettd mikd muodostaa palvelun ja palvelun laadun asiakkaalle. (Grénroos 2000, s. 62)
Vahvaa asiakkaan laatumielikuvaan perustuvaa lahestymistapaa on myos Kritisoitu (Kinnunen 2004, s.
19 — 20). Toinen, verrattain laajalle levinnyt kasitys palveluiden laatumalleihin liittyen on, etta
palvelun laatu muodostuu paitsi teknisesta sisallostd (mitd), niin myds toiminnallisesta sisallostéa

(miten) (Grénroos 2000, p. 63).

Mielikuva
QOdotettu laatu ) Koettu kokonaislaatu Koettu laatu
|
Mielikuva S
Markkinointiviestinta
Myynti
+Mielikuva = . ) )
'PR_ . Tekninen Toiminnallinen
+Asiakkaan tarpeet ja arvot laatu — Mita? / )

laatu — Miten?

Kuva 3: Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2000, s. 63 - 67)

Palveluiden laatumallit auttavat asiakkaalle abstraktista palvelusta muodostavan laatumielikuvan
ymmartamistd ja jasentdmistd, mutta ne tarjoavat véhan tukea siihen, mit4 yllapidettavasta ja
johdettavasta palvelutuotteesta pitdisi kuvata, tai miten palvelutuote pitdisi kuvata, madarittaa ja

yllapitaa.

? Koetun kokonaislaadun synteesimalli (Brogowicz et al.1990, s. 39), 4Q tarjoaman laatumalli (Gummesson 1993, s.
229), suhdeperustainen laatumalli (Liljander-Strandvik 1995, s. 143)
11
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2.1.5 Palvelupaketit ja palvelutarjoama

Palvelupaketit ja palvelutarjoama edustavat palvelutuotteen kuvausta palveluiden markkinoinnin
néakokulmasta. Palvelupaketit ja palvelutarjoamakuvaukset auttavat jasentdmadn markkinoitavaa ja
myytavad kokonaisuutta, joka voi sisaltda seké aineellisia ettd aineettomia elementteja. Kinnusen
(2004, s. 11) mukaan tarjoama (Kinnunen kayttaa késitettd “tarjonta”) on palvelupaketin kuvaus, joka
kertoo muun muassa sekd toimittajan ettd asiakkaan vastuut ja jonka perusteella asiakas tekee

paatoksen palvelun hankinnasta.

Shostackin molekyylimalli (1977, s 74 — 75) oli ensimmaisia malleja, jotka kuvasivat markkinoitavan
palvelutuotteen ja siséllyttivat siihen seké aineettomat ja aineelliset elementit (kuva 4). Grénroosin
(2000, s. 164, 166 — 169) tdydennetyn palvelutarjoaman malli perustuu luvussa 2.1.4 esitettyyn
laatumalliin ja siséltda paitsi palvelukonseptin niin myo6s palvelun saatavuuden, asiakkaan
osallistumisen ettd palveluun liittyvan vuorovaikutuksen (kuva 5). Vaattovaaran (1999, s. 38)
asiantuntijapalveluiden tuotteistamisen tueksi kehitetty malli perustuu Grénroosin malliin, mutta
laajentaa sen kattamaan palvelun ytimen, mahdollistavien ja tukevien palveluiden liséksi my0ds

hallinnolliset palvelut ja lisapalvelut.

Palvelukonsepti
= Jakelu

R
/ \
| Palvelun L
toistuvuus -
\ ! \»

| Kuljetus aikainen
palvel

Ydinpalvelu

Palvelun A Vuoro-

saatavuus vaikutus

Mahdollistavat  Tukevat
palvelut (ja palvelut (ja
laitteet) laitteet)

¢
/ Lentoa \
I edeltava |
\ palvelu /
N

O Aineellinen elementti

~
(', Aineeton elementti

Asiakkaan osallistuminen

Kuva 4: Molekyylimalli (Shostack 1977, s. 76) Kuva 5: Taydennetty palvelutarjoama (2000, s. 166 - 169)

Mallit ovat konseptuaalisia kuvauksia, jotka tukevat abstraktin ja usein sekd aineettomista ja
aineellisista elementeista koostuvan kokonaisuuden hahmottamista ja jasentdmistd. Mallit edustavat
staattisia kuvauksia, jotka edustavat palvelun jasentamistd konseptuaalisella tasolla tiettynd ajan
hetkend, mutta mallit eivét ota kantaa siihen, kuinka palvelutuotteet kuvataan ja kuinka kuvausta

yllapideté&an.
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2.2 Palveluiden toimintojen johtaminen

Palveluiden toimintojen johtamisen tutkimus on kehittynyt 1970-luvun lopulla ja 1980-luvulla
(Chase 1996, s. 299; Johnston 1994, s. 54). Palvelun toimintojen johtamisen keskeisia tutkimusaiheita ovat
olleet: Palveluiden luokittelu, palveluiden luokitteluun perustuvat asemointimatriisit sekd niiden

pohjalta tehtavét soveltuvan palveluprosessin johtaminen.

2.2.1 Palveluiden luokittelu

Palveluiden toimintojen johtamisen tutkimus kumpuaa palveluiden luokittelusta ja havainnosta, etta
on olemassa eri tyyppisié palveluita, joita pitdé johtaa ja tukea eri tavoin (Chase 1996, s. 298; Cook et al.
1999, s. 321 - 322). Palveluiden luokittelun avulla voidaan tukea yhteisen ymmaérryksen
muodostumista, tukea teorioiden muodostumista, palveluiden yhteisten ominaispiirteiden ja
samankaltaisuuden ymmarrysta seka valittad hyvia kaytantdja eri palveluiden vélilla. Palveluiden
luokittelu auttaa tunnistamaan toistuvuutta palveluiden vélilla, mik& puolestaan tukee hyvien

kaytantojen siirtdmista palveluiden valilla. (Cook et al. 1999, s. 318; Silvestro et al. 1992, s. 62).

Palveluiden luokitteluun on kehitetty useita tapoja eri ndkokulmista, muun muassa:
asiakaskontaktin aste, henkilintensiivisyyden / automatisoinnin aste, tekniset / osaamisintensiiviset
palvelut, raataléinnin / vakioinnin aste (Roth & Menor 2003, s 147; Cook et al. 1999). Soveltuvan

luokittelutavan valinta riippuu nédkokulmasta ja luokittelun sovelluskohteesta.

Palveluiden luokittelu auttaa tunnistamaan toistuvuutta eri palveluiden vélill4, mutta palveluiden
luokittelu ei tue yllapidettavan palvelutuotekuvauksen maéaritystd. Palveluiden luokittelusta on

hyotya soveltuvan palveluiden asemointimatriisien ja palvelumallin méaarityksessé, ks. luku 2.2.2.

13
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2.2.2 Palveluiden asemointimatriisit

Palveluiden asemointimatriisit perustuvat laitteiden valmistus- ja tuotantoprosessin valintaa
tukeviin tuote/prosessimatriiseihin (joista erds tunnetuimmista on Hayesin & Wheelwrightin malli)
ja ne tukevat soveltuvan tuotantotavan ja —prosessin madritysta palveluiden tuotannon ja
toteutuksen tueksi. Asemointimatriisit perustuvat palveluiden luokittelukriteereihin ja erilaisten
palvelutyyppien tunnistamiseen (Collier & Meyer 2000, s. 706). Asemointimatriiseja on esitetty useita
erilaisia®. Kuvassa 6 on esitetty Silvestron (1999, s. 401) malli palveluiden asemointimatriisista.

Asemointimatriisien nimitys tulee sitd, ettd kustannusten ja suorituskyvyn suhteen optimaalinen
sijainti 16ytyy matriisin diagonaalilta. Asemointimatriisit tukevat strategista asemointia, palvelu-
tyyppid tukevan palvelusysteemin suunnittelua seka palvelusysteemin analysointia. (Collier & Meyer
2000, s. 705 — 707; Silvestro 1999, s. 399 — 400, 414) Vaikka asemointimatriiseja voi hyodyntaa
monipuolisesti palveluiden tuotantosysteemien suunnittelussa, kehittdmisessa ja analysoinnissa (ne
auttavat kullekin palvelulle soveltuvan palvelumallin ja johtamismallin maaritystd), ne eivét kerro

kuinka palvelutuote tulisi kuvata tai méaarittaa.

EEELT]

Tahdikkuwus, harkinta J \
Henkilpainotus | . - \
Asizkaspshvelupsinotus ( Asiantuntija- I
Frosessipainotus | palvelut |

Korkes |: Kontzktiziks / .

Rastakinti . _
Tahdikkuus, harkinta Service |
. Henkili/viline painotus | Shops |
Sekoitus |: Etulinja / back office painotus S
Tuote-prosessipainotus %, "~

Keskitaso |: Hontaktiziks "-—_II-.F-'

Matala Kaontaktisika ' Massa-
EEELT] |
Tahdikkuwus, harkinta \ palvelut |
‘Wilinepainotus
Back office painctus \, s
Tuotepainotus . -

Asizkkaiden lukumEird tarkasteluajanjsksolls
Matala Korkea

Kuva 6: Palveluiden asemointimatriisi (Silvestro 1999, s. 401)

% Asemointimatriiseja ovat tutkineet muun muassa seuraavat tahot: Silvestro et al. (1992, s. 72), Kellogg & Nie (1995, s. 324), Collier
& Meyer (1998, s. 1231), ja Tinnila & Vepsalainen (1995, s. 62)
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2.3 Palvelukehitys

Palvelukehityksen tutkimus on muodostunut verrattain myohaan. Vaikka palveluiden kehittdmista
késittelevida tutkimuksia on julkaistu jo aiemmin (mm. Shostack 1984, 1987), niin ensimmaiset

palvelukehityksen nimissa julkaissut tutkimukset syntyivat vasta 1990-luvulla. (Kinnunen 2004, s. 5,
30)

Palveluiden kehitys sailyi pitkddn epaméardisend ja sattumanvaraisena toimintana. Pitkaan
ajateltiin, ettd palvelut syntyvét asiakasrajapinnassa asiakasvuorovaikutuksen tuloksena ja etta niita
ei tarvitse systemaattisesti kehittdd (vrt. Shostack 1984, s. 133, kommentti “yritys ja erehdys”
tyyppisesté lahestymistavasta). Palvelukehityksesta on pitkaan puuttunut palveluiden systemaattista
kehittdmistd tukeva menetelmatuki ja systematiikka (Bullinger et al. 2003, s. 276) ja useat
palvelukehityksen tutkijat ovat ilmaisseet huolensa palvelukehityksen tutkimuksen puolesta®.
Palvelukehityksen menetelmien puuttumisen on néhty jopa vaikuttaneen palveluliiketoiminnan
kilpailukyvyn kehittymiseen, kun palveluiden kehittymistd ei ole voitu johtaa tehokkaasti ja

tarkoituksen mukaisella tavalla (Menor et al. 2002, s. 135 — 136).

Viime vuosina palveluiden kehitys on saanut kasvavaa huomiota ja se on ollut yksi nopeimmin
kehittyvista palveluiden tutkimuksen osa-alueista (Johnson et al. 2000, s. 9; Menor et al. 2002, s. 139).
Palvelukehityksen tutkimus on samanaikaisesti kehittynyt eri osa-alueilla. Seuraavassa
palvelukehityksen tutkimus on jaettu kolmeen osa-alueeseen ja palvelukehityksen tutkimusta

tarkastellaan tdmén jaottelun avulla:

e Palvelutuotekehitys, New Service Development (NSD) - \viittaa uusien myytavien
palvelutuotteiden kehittdmistd tukevaan tuotekehitysprosessiin, joka avulla johdetaan ja tuetaan
yksittaisten palvelutuotteiden kehittdmista ideasta lanseeraukseen seka varmistutaan kehittamisen ja
kehitettavien palveluiden laadusta (Johnson et al. 2000, s. 5; Menor et al. 2002, s. 137). Luvut 2.3.1 —
2.3.2

o Palveluiden suunnittelu, Service Design, (SD) — tukee yksittdisten palvelutuotteiden suunnittelua
ja keskittyy menetelmiin, tyékaluihin, ja siséltoon, jota palvelutuotekehitysprosessissa hyddynnetaén
(Menor et al. 2002, s. 137; Johnson et al. 2000, s. 5). Luvut 2.3.3 - 2.3.4

e Palveluiden suunnittelu, Service Engineering (SE) — edustaa systeemindkokulmaa ja pyrKii
soveltamaan insintoritieteiden menetelmid ja toimintamalleja palvelukehitykseen tavoitteena

palvelukehityksen systematisointi. (Bullinger et al. 2003, s. 275). Luku 2.3.5.

* Bullinger et al. (2003, s. 276); Menor et al. (2002, s. 135 — 136); Behara & Chase (1993, s. 87); Cooper & de Brentani
(1991, s. 77); Shostack (1984, s. 133).
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2.3.1 Menestystekijatutkimukset

Nimensd mukaisesti menestystekijatutkimukset tutkivat, mitka tekijat johtavat palvelukehityksen
onnistumiseen. Palveluiden tutkimuksen puitteissa tehdyt menestystekijatutkimukset kohdentuvat
erityisesti rahoitusalalle ja rahoitusalan palveluihin®. de Brentani (1995, 1996, 2001) on tehnyt seka
teollisiin ettd asiantuntijapalveluihin kohdentuvia menestystekijatutkimuksia ja tunnistanut yleisten
globaalien tekijoiden lisdksi muuttuvia tekijoitd. Menestystekijatutkimusten tulokset ohjaavat
erityisesti palvelukehityksen johtamista. Sen sijaan palvelutuotteen kuvaamiseen ja maarittamiseen

niiden tuloksia on vaikea soveltaa.

2.3.2 Palveluiden tuotekehitysprosessit

Palveluiden tuotekehitysprosessit kuvaavat, kuinka palveluiden tuotekehitysta tulee johtaa (Kinnunen
2004, s. 5). Palveluiden tuotekehitysprosessien tutkimus on ollut kasvavan kiinnostuksen kohteena
1990-luvun puolivalista lahtien ja useita palveluiden tuotekehityksen malleja on esitetty®. Johnson
et al. (2000, p. 9) ja Menor et al. (2002, p. 139) mukaan palveluiden tuotekehitysprosessi on yksi eniten
tutkituista palvelukehityksen aiheista. Monet mainituista malleista ovat muunnelmia laitteiden
kehittdmiseen hyddynnetyista tuotekehitysmalleista ja ne perustuvat erityisesti Booz, Allen &
Hamiltonin BAH-malliin, esimerkiksi Scheuing & Johnson (1989, s. 25 — 30), Bitran & Pedrosa (1998,
s. 137).

Usein palvelutuotekehityksen mallit on kuvattu markkinoinnin nékokulmasta ja ne keskittyvat
uusien palvelutuotteiden kehittdmiseen ja markkinoille saattamiseen (Johnson et al. 2000, p. 3). Mallit
eivat kasittele kehitetyn palvelun toteutusta (palvelutuotantoa), tai kehitetyn palvelutuotteen
yllapitoa ja pdivittamistd seka elinkaaren hallintaa. Poikkeuksena edellisestd on Tax & Stuartin
(1997, s. 122) malli, joka kasittelee uuden palvelutuotteen lanseeraamista olemassa olevaan
palvelusysteemiin. Malli perustuu tarkastuslistatyyppiseen ldhestymistapaan (konseptimalli), eika
ota kantaa siihen, kuinka palvelutuote pitaisi kuvata.

Mallit keskittyvat yksittdisten palvelutuotteiden kehittdmiseen. Palvelutuoteperheiden tai -
portfolioiden kehittdmista ja johtamista, seké niihin liittyvaa problematiikkaa ei késitelld. Palvelut
nahdaéan erillisind yksiloind. Systeemitason hallinta puuttuu. Bitran & Pedrosa (1998, s. 179) ovat

lahestyneet palveluiden kehittdmistd tuotekehityksestd tuttujen késitteiden avulla ja soveltaneet
rakenteisen tuotekehityksen kasitteitd palveluiden kehittdmiseen. He esittelevat yhdeksaan ylatason
elementtiin perustuvan mallin ja korostavat, ettd palvelun laatu saavutetaan, jos elementit toimivat

yhdessa. Malli on johdettu suoraan tuotekehitysmalleista ja siitd puuttuu palvelusisalto.

> Cooper & Edgett (1996), Edgett (1994), Storey & Easingwood (1996) and Easingwood & Storey (1995, 1999)
® Scheuing & Johnson (1989); Tax & Stuart (1997); Bitran & Pedrosa (1998), Cooper & Edgett (1996),
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Palvelukehitysmallit perustuvat perinteisiin vesiputousmalleihin. Iteratiivisia, vikkelid ketteriin
tuotekehitysmenetelmiin perustuvia ja esimerkiksi ohjelmistojen kehittdmisesséd hyddynnettyja ja
hyvaksihavaittuja tuotekehitysmalleja on tutkittu ja hyodynnetty yllattdvan véhan palveluiden

kehittdmisessa (Bullinger 2005, p. 280 - 282; Menor et al. 2002, p. 140; Johnson et al. 2000, p. 2).

Kinnusen (2004, s. 30) mukaan palveluiden kehitysprosessin on havaittu olevan huomattavasti
epamaéaraisempi kuin fyysisten tuotteiden kehitysprosessin. Kinnusen (ibid.) mukaan tavoitteiden
asettaminen palvelukehitykselle on harvinaisempaa, kehitysty6ta tehdadn muiden tehtévien ohessa
ja systemaattista kehitysmallia ei noudateta. Vaihtoehtoista iteratiivista palvelutuotteen
kehitysmallia edustaa Edvardssonin (1997) malli, joka pyrkii tuomaan systematiikkaa
palvelukehitykseen neljan vakiovaiheen avulla jattden kuitenkin tilaa toimenpiteiden
jarjestaytymattomyydelle. Kyseessa on iteratiivinen malli, joka mahdollistaa edellisiin vaiheisiin

palaamisen.

2.3.3 Palveluiden suunnittelu (service design)

Palveluiden suunnittelu (service design) on erds viime vuosina eniten huomiota saaneista ja
nopeimmiten kasvaneista palveluiden johtamisen tutkimusalueista’. Toisin kuin palveluiden
tuotekehitys, joka keskittyy palveluiden Kkehittdmisen ja suunnittelun johtamiseen usein
markkinoinnin ndkokulmasta, palveluiden suunnittelu kohdistuu palvelutuotteiden suunnitteluun ja
tukee myos palveluiden operaatioiden suunnittelua ja johtamista. Palveluiden suunnittelu toimii
palvelukehityksen ja operaatioiden johtamisen rajapinnalla. Esimerkiksi Shostackin service
blueprint menetelmaa (1984, s. 134; 1987, s. 36) on kaésitelty seké palvelukehityksen ettd palveluiden

toimintojen johtamisen kirjallisuudessa.

Shostack (1984, s. 134; 1987, s. 36) service blueprint menetelman (kuva 7) katsotaan kuuluvan
palvelukehityksen uran uurtajiin. Menetelma sisédllyttda asiakkaan toiminnot mukaan
prosessikuvaukseen sekd nédkyvyysrajan, joka erottaa asiakkaan toiminnan asiakkaalle
néakymaéttomaésta back office toiminnasta. Kinnunen (2004, s. 15) tdydentda esitysta siséllyttdmalla
siihen sekd asiakkaan ettd toimittajan organisaation eri tasot ja paatoéspolut. Menetelma tukee paitsi
palveluprosessin suunnittelua ja kuvaamista niin myos palveluprosessin analysointia ja joiltakin

osin myos palveluiden johtamista.

Palveluiden suunnittelu on lydnyt itsensd I&pi ainakin Suomen asiantuntijamarkkinoilla, minne on ilmestynyt viime vuosina
kokonaan uusi toimiala, palveluiden suunnittelupalveluita tarjoavia asiantuntijayrityksid, joiden tarjoamat voidaan jakaa palveluiden

markkinointiin, muotoiluun ja palvelukehitykseen.

17



12.6.2012

General Pr_al:titionét Services

Tasts

Emergency Visit ! Research and/or

Seek Advice

Hospitalize

Facilitating Goods & Services

r 1 prescription 1 T pPharmacy 1 T Specialist 7 T Hospital 1
Loab Services | "brugs 4 32“”03’;' J L Services 33'"?035 Jd

Kuva 7: Palveluprosessin kuvaus blueprinting menetelméallé (Shostack 1987, s. 36)

Erds keskeinen havainto palveluiden operatiivisessa johtamisen tutkimuksessa on jakaa palveluiden
toteutus asiakkaalle nékyvédan ja asiakkaalle nakymattémaan osaan. Jaottelu on osoittautunut
erityisen hyodylliseksi palveluiden tuotannon tehostamiseksi. Keskeinen haaste palveluiden
hallinnassa on aineettoman, usein osaamisintensiivisen ja resurssisidonnaisen palvelun johtaminen
sekd asiakkaan osallistumisen vaikutus palvelun toteuttamiseen. Jakamalla palvelun tuotanto

asiakkaalle ndkyvéan ja nakyméattdmaan osaan on palvelun tuotantoa ja toimitusta voitu tehostaa.

Palveluiden johtamisen nakokulmasta molemmat osat tulee kuvata, hallita ja johtaa, mutta
erityisesti palveluiden tuotemadritysta ja siihen perustuvaa kuvausta ajatellen tarkedd on huomata
ettd sidosryhmat ja niiden tietotarpeet ovat hyvin erilaiset. Samoin kuin useat muut
palvelukehityksen ja -johtamisen tutkimukset niin Shostackin tutkimukset (1984, 1987) ovat
kaytannonlaheisia julkaisuja, joissa on vahédn tieteellisia lahdeviittauksia tai yhteytta

suunnittelutieteisiin. Taméa vaikeuttaa menetelmien soveltamista ja yhteenkytkemistd. (Chase 1996, s.
301)
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2.3.4 Palvelukonsepti

Yhteistd edelld mainituille palvelukehityksen ja -suunnittelun malleille on, ettd ne eivét ota kantaa
palvelukehityksen lopputulokseen, kehitettdvddn ja johdettavaan palvelutuotteeseen ja / tai
palvelukonseptin maaritykseen®. Palvelukonseptia on lahestytty sekd palveluiden kehittdmisen
(Edvardsson 1997, s. 31), palveluiden markkinoinnin (Clark et al. 2000, s. 72) ettd palveluiden toimintojen

johtamisen nakokulmasta (Goldstein et al 2002, s. 121).

Palveluiden markkinoinnin nakokulmasta palvelukonsepti kasitetddn asiakkaan nékdkulmasta
palvelutuotteen mentaalisena kuvauksena, “’palvelu mielessa”, (service in mind), joka kattaa niin
ilmaistut kuin ilmaisemattomat seka asiakkaiden ettd muiden sidosryhmien tarpeet (Clark et al. 2000, s.
72; Edvardsson 1997, s. 33, 35 — 36; Gronroos 2000, s. 37). Palvelutoimintojen johtamisen nakdkulmasta
palvelukonsepti on palvelun toiminnallinen kuvaus, joka kertoo sekéd asiakkaalle ettd palvelun

toimittajalle, mitd heiltd odotetaan (Clark et al. 2000, s. 72).

Sek& Goldstein et al. (2002, s. 24) ettd Clark et al. (2000, s. 71 — 75) nékevat palvelukonseptin
keskeisena elementtind ja toiminnallisena palvelukehityksen rakenteena, joka konkretisoi
kehitettavan palvelukonseptin ja valittda asiakkaiden tarpeet ja organisaation strategiset tavoitteet.
Palvelukehityksen nakokulmasta palvelukonsepti ndhdadn kommunikatiivisena valineend, jonka
avulla palvelun keskeiset elementit voidaan valittdd palveluiden myynnin, palvelukehityksen ja

palvelutoimintojen vélilla (kuva 8).

TOIMINTOJEN NAKOKULMA MARKKINOINNIN NAKOKULMA
Sydétteet Mielikuva
Prosessit Tarpeet
Tuotokset Tulos
Kustannukset Mahdollisuudet
~ —
N =TT T - e

- . ~
"\ Palvelu mielessa /\

- -

Kokemukset
Tulokset
Arvo

ASIAKKAAN NAKOKULMA

Kuva 8: Palvelukonseptin nédkdkulmat (Clark et al. 2000, s. 76)

8 palvelututkimuksessa ei tunnu olevan luontevaa kayttaa kasitettd palvelutuote, vaan kukin toiminto kayttaa siita toiminnolle
luontevaa sijaiskésitettd kuten “palvelupaketti” (palveluiden myynti), “palveluprosessi” (palveluiden toimintojen johtaminen) ja

”palvelukonsepti” (palvelukehitys). Palvelukehityksessé palvelutuotteen korvaava késite on “palvelukonsepti”.
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2.3.5 Service engineering

Palveluiden suunnittelu (service engineering) on kehittynyt samanaikaisesti 1990-luvun puolivalissa
Saksassa ja Israelissa kun palvelutuotekehityksen tutkimus (NSD) kehittyi Amerikassa. Service
engineering perustuu insinGoritieteisiin  ja se pyrkii soveltamaan tuotteiden Kkehittdmisessa
sovellettuja ja hyvaksi havaittuja menetelmid, tyokaluja ja k&ytantoja palveluiden kehittdmiseen ja

suunnitteluun. Service engineering koulukunnan tavoitteena on systematisoida palvelukehitysta.
(Bullinger et al. 2003, p. 275 - 276)

Erona usein markkina- ja markkinointilahtoisiin palvelukehityksen menetelmiin service engineering
koulukunta on omaksunut teknislahtdisen nakokulman pyrkien hyddyntdmaan insindoritieteissa
kertynyttd ymmarrysta palveluiden kehittamiseen. Service engineering siséltad myos palveluiden
toimintojen johtamisen nakodkulmia, mutta painopiste on palveluiden kehittdmistd ja suunnittelua
tukevien systeemien suunnittelussa. (Bullinger et al. 2003, p. 275 - 276) Toinen nakdkulma service
engineering ajatteluun muodostuu japanilaisten ja ruotsalaisten tutkijoiden (Tomiyama 2001; Sundin et
al 2005) kautta, jotka ladhestyvat palveluiden suunnittelua kestdvan kehityksen ndkokulmasta, mutta

jakavat saman rakenteisen lahestymistavan.
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3 TUOTEKEHITYS JA TUOTEJOHTAMINEN

Luvussa 3 tarkastellaan millaisia tuotemédrityksen, rakenteisen hallinnan ja tuotejohtamisen
kaytantoja fyysisten laitteiden kehittdmisen ja johtamisen tutkimuksessa tunnetaan. Tarkoituksena
on muodostaa mielikuva yleisesti kaytdsséd olevista ja hyédynnetyistd keinoista tuotekehitykseen,

tuotemaaritykseen, tuotejohtamiseen ja rakenteiseen hallintaan liittyen.

Kilpailun kiristyminen, liiketoimintaympériston ja tuotteiden kehittyminen ja monimutkaistuminen
on pakottanut yritykset kehittdmaan malleja ja toimintatapoja, joilla tuotteita kehitetdan ja johdetaan
(Sanchez 1995, s. 135 — 137). Hallittavan kohteen monimutkaisuuden kasvaminen edellyttdd sen

kehittamisté ja johtamista tukevan hallintarakenteen tehokkuuden lisdamisté (Baldwin & Clark 2000, s.
6).

Seuraavassa on Kkasitelty joitakin tunnettuja sek& toimiviksi ja menestyksekkaiksi havaittuja
tuotekehitysté ja tuotejohtamista tukevia suunnittelu- ja tuotejohtamisen kaytantojd, joilla on ollut

merkittdvaa vaikutusta rakenteisen tuotehallinnan kehittymiselle.

3.1 Tuotekehitysprosessi

Tuotteiden kehitystd ohjataan tuotekehitysprosessin avulla. Tuotekehitysprosessi tarjoaa
systemaattisen menetelman tuotesuunnittelun tueksi ja tukee erilaisten tuotteiden kehittymista.
Tuotekehitysprosessi tukee tuotekehityksen systemaattisuutta, ennustettavuutta, johdettavuutta seka
ohjattavuutta. Systemaattisen tuotekehitysprosessin tarkoituksena on varmistaa, ettd kehitettavat

tuotteet ovat valmiita markkinoille ja ettd ne kehittyvat annetussa ajassa. (Ulrich & Eppinger 1995, s. 7 -
13)

Nykyddn tuotekehitysprosesseja ja suunnittelumenetelmid tunnetaan useita, ja niiden
kayttotapaukset ja sovelluskohteet erotetaan toisistaan (Ulrich & Eppinger 1995, s. 6).
Tuotekehitysmenetelmien tueksi on Kkehitetty suunnitteluparadigmoja seka keinoja kuvata ja
jasentdd suunnittelun tuotoksia. Suunnitteluparadigmat ja kasitemallit  (suunnittelukieli)
mahdollistavat suunnittelun tuotosten (tuotteiden) kuvaamisen ja mallintamisen sekd suunnittelun

tuotosten yhteenkytkemisen.
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Tuotekehitystoiminta ei koske pelkéstédén tuotteen teknistd suunnittelua, vaan se on monipuolista
toimintaa, mihin kytkeytyy seka asiakkaat, markkinat ja yrityksen sisdinen toiminta (Jokinen 1987, s.
9). Tuotekehitysprosessin tavoitteena on muodostaa kaupallisesti ja teknisesti valmis ja
asiakastarpeita vastaava tuote. Tuotekehityksen ja asiakastarpeiden valisen yhteyden merkitys

korostuu.

Tuotekehitysprosesseja on erilaisia ja ne koostuvat eri vaiheista. Erilaisia tuotekehitysprojekteja voi
ohjata erilaisten tuotekehitysprosessien avulla. Tuotekehitysprosessin aikana tehdaan useita tarkeita
tuotteen elinkaaren aikana vaikuttavia paatoksia: Tuotekehitysprosessin aikana madritetaan
asiakkaiden vaatimukset, tuotteen sisaltd, arkkitehtuuri, tuotteen tuotantoon ja kaupallistamiseen
liittyvat asiat (tuotteistaminen) ja tuetaan tuotteen lanseerausta ja jalkauttamista myyntiin ja
tuotantoon. Varsinaisen, usein projektina organisoidun tuotekehitysprojektin jalkeen tuote
julkaistaan ja alkaa tuotekehitysprojetia pidempi tuotteen yllépitovaihe, joka sisaltaa paitsi kehitetyn

tuotteen (tuotetyypin) yllapidon niin myds paivityksen. (Ulrich & Eppinger 1995)

Tuotteen lanseeraukseen téhtdavaa tuotekehitysprosessia on usein tdydennetty tuotteen elinkaaren
johtamista ja hallintaa tukevalla yllapitoprosessilla. Tuotteen yll&pitoa ja péaivittdmistd seka
yllapidettavyytta ja péivitettavyytta voidaan tukea tuotteen tuoterakenteen ja —arkkitehtuurin avulla
ja sen vuoksi tuotteen elinkaaren alkuvaiheessa tehdyilla ratkaisuilla ja paatoksilla on huomattavaa
vaikutusta paitsi tuotesuunnittelussa niin kyseisen tuotetyypin koko elinkaaren ajalla seka
tuoteportfolion johtamisessa ja kehittdmisessa yli yksittaisen tuotteen. Tuotteen suunnittelun aikana
tehdaan useita merkittavia paatoksid, joilla on huomattava vaikutus paitsi tuotteen niin koko

tuoteportfolion kilpailukykyyn. (Meyer 1997, s. 20 — 28)

22



12.6.2012

3.2 Tuoterakenne ja -arkkitehtuuri

Arkkitehtuuri kuvaa elementit ja niiden valiset suhteet. Tuoterakennetta, tai —arkkitehtuuria,
kaytetdan tuotekehityksen ja tuotejohtamisen yhteydessé kuvaamaan tuotteeseen liittyvét elementit
ja niiden véliset suhteet. Tuoterakenne maéarittyy tuotekehityksen yhteydesséd. (Aarnio 2001, s. 13;
Baldwin & Clark 1997, s. 86) Ulrich & Eppingerin (1995, s. 130 - 131) kdyttdman mallin mukaan
tuoterakenne alkaa syntymaan tuotekehityksen ideointi- ja luonnosteluvaiheessa ja se maarittyy

systeemitason méaérittelyvaiheessa ennen yksityiskohtaisen suunnittelun alkamista.

Kaikilla artefakteilla on arkkitehtuuri (Sanchez 2002, s. 9). Se voidaan tehdd nakyvéksi tai jattaa
nakymattomaksi, implisiittiseksi hiljaiseksi tiedoksi. Tekemélla arkkitehtuuri nékyvaksi siihen
voidaan vaikuttaa ja sitd kayttdd johtamisen valineend. Tuoterakennetta on perinteisesti kaytetty
insin@oritieteissd, mutta viime vuosina tuoterakenteen ké&site on omaksuttu liiketoiminnan
johtamisen tyokaluna laajemmin. Arkkitehtuurit on havaittu tehokkaaksi johtamisen vélineeksi.
Arkkitehtuureilla on huomattavaa merkitystd paitsi tuotteen elinkaaren aikana niin myods koko
yrityksen kilpailukykyyn. (Meyer & Mugge 2001, s. 26; Ulrich 1995, s. 426 - 434) Arkkitehtuureita on
hyodynnetty strategisessa johtamisessa, tietojohtamisessa, oppimisessa ja organisaation

kyvykkyyden kehittdmisessé ja ulkoistamisessa (Sanchez 1995, s. 137; Sanchez & Collins 2001, s. 645;
Sanchez & Mahoney 1996, s. 63; Mikkola 2000).

Tuoterakenne ei ole pelkastdan tuotteeseen tai tuotesuunnitteluun liittyva asia, vaan silld on
vaikutusta ja riippuvuuksia liiketoimintaan laajemmin. Oosterman et al. (2001, s. 67) mukaan tuotteen
arkkitehtuurin maéarityksessa tulee huomioida muun muassa tuotanto ja toimitus, strategia, ulkoiset
toimittajat ja yhteistydsuhteet, liiketoimintaympariston tarpeet ja rajoitteet, teknologia, suorituskyky
ja toiminnan tehokkuus, kustannukset ja tuotekehitysprosessi. Tavalla, miten tuoterakenne
maéaritetd&n on kauaskantoisia ja laaja-alaisia taloudellisia vaikutuksia. Tuoterakenne on merkittavé

ja ilmaisuvoimainen hallintarakenne, jolla on vaikutusta yrityksen kilpailukykyyn (Aarnio 2003, s. 30).

Tuoterakenne perustuu hierarkisiin systeemeihin (Simon 1962) ja se kuvataan usein hierarkkisena
puurakenteena (Aarnio 2003, s. 13; Smith & Duffy 2001, s. 88; Baldwin & Clark 1997, s. 86). Tuotekehityksen
yhteydesséd kaytetadn termid tuoterakenne, kun taas tuotetiedon hallinnassa viitataan tuotemalliin.
Tuoterakenne voidaan kuvata eri abstraktiotasoilla. Eri abstraktiotasoja tarvitaan eri sidosryhmien
tarpeisiin. Tuoterakenne usein kuvataan tuotteen fyysisten ulottuvuuksien mukaan, mutta se voidaan

kuvata myos toiminnallisena rakenteena. (Aarnio 2003, s. 13; Smith & Duffy 2001, s. 88; Stake 2001, s. 173;
Ulrich 1995, s. 421)
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3.3 Modulaarisuus

Tuoterakenne (tai -arkkitehtuuri) voi olla integraalinen tai modulaarinen. Modulaarisuudelle on
useita madarityksia ja modulaarisuus voidaan maéaéritella eri nakdkulmista muun muassa tuotteen
loogisen ja fyysisen rakenteen mukaan. TyGssa on hyddynnetty muun muassa Osterholmin &
Tuokon (2001) ké&yttdmaa loogista madrittelyd, jonka mukaan modulaarisuus tarkoittaa

monimutkaisen systeemin jakamista osiin ja osien hallintaa hyvin méariteltyjen rajapintojen avulla.

Modulaarisuus tarjoaa hallintarakenteen ja tukee tuotekehitystd; uusi tuote syntyy olemassa olevia
moduuleja yhdistelemalla nopemmin kuin alusta asti suunnittelemalla (Oosterman et al. 2001, s. 68).
Tuoterakenne on harvoin tdysin integraalinen tai modulaarinen, vaan modulaarisuus on
tuoterakenteen suhteellinen ominaisuus; integraalisuus ja modulaarisuus muodostavat jatkumon ja
tuoterakenteet asettuvat jatkumolle ollen luonteeltaan joko enemman tai vdhemman integraalisia tai
modulaarisia. (Ulrich & Eppinger 1995, s. 133) Modulaarisuus ei synny itsestddn. Vapaat systeemit
pyrkivat inertiaan ja modulaarinen rakenne edellyttdd riippuvuuksien ja rajapintojen hallintaa.
Kéytdnnossd  tuoterakenteen integraalisuuden ja  modulaarisuuden  aste  maaraytyy

toimintaympariston vaatimusten ja kayttotapausten mukaan (Ulrich 1995, s. 426).

Tuote voi olla integraalinen tai modulaarinen useiden tekijoiden tai ulottuvuuksien suhteen.
Tuotteen integraalisuuden / modulaarisuuden astetta voi tarkastella tuotteen fyysisen tai loogisen
rakenteen avulla seka eri sidosryhmien nakokulmista (tuotekehitys, suunnittelu, myynti, tuotanto,
toimitus, johtaminen). Eri sidosryhmat kayttavét eri tuoteméadritystd ja ndin ollen suunnittelun
tarpeiden mukaan modularisoitu tuote ei vélttdmattd ndy tuotannon, toimituksen tai myynnin

kannalta mielekkaan& modulaarisuutena. (Baldwin & Clark 2000, s. 30; Nummela 2006, s.12)

Modulaarisen rakenteen madaritys tapahtuu modularisointiprosessin avulla (Aarnio 2003, s. 14). Aarnio
(2003, s. 44) suosittelee moduuliajurien tunnistamista sek& modularisoinnin motiivien ja tavoitteiden
tunnistamista ja maarittelyd (miksi modularisointia tehdadn ja ketd varten). Usein tuotteen
modularisoinnin yhteydessa pitdd huomioida eri sidosryhmien osin ristiriitaisiakin tarpeita.
Moduulien vilisia riippuvuuksia ja rajapintoja voi hahmottaa erilaisten matriisien avulla®. Juho
Nummelan (2006) vaitdskirjassa on tutkittu konfiguraatiosdantdjen sekd useiden sidosryhmien

tarpeiden hallintaa matriisimenetelmien avulla.

° Design Structure Matrix, DSM (Ulrich & Eppinger 1995; Baldwin & Clark 2000, p. 39), Task Structure matrix, TSM
(Baldwin & Clark 2000, p. 43), Modular Function Deployment, MFD (Osterholm & Tuokko 2001), Modular Indication
Matrix, MIM (Blackenfelt 2001, p. 134), Design for X, DFX (Aarnio 2003, p. 4).
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3.4 Konfigurointi

Konfiguroituvat tuotteet mahdollistavat laajan tuotevalikoiman tarjoamisen ja tuottamisen
asiakkaille perustuen rajattuun maardd&n komponentteja ja niiden asiakaskohtaiseen
mukauttamiseen.  Konfiguroituvuus  madarittyy  tuoterakenteen kykynd tuottaa erilaisia
asiakaskohtaisia tuotteita ja se maéritetdan tuotekehityksen yhteydessd (Nummela 2006, s. 12).
Tuotekonfigurointi perustuu tuoterakenteisiin, modulaarisuuteen ja alusta-ajatteluun (Nummela 2006,

s. 12) ja se tukee massaraatalointia.

Konfiguroituvat tuotteet perustuvat konfigurointitietoon, joka kuvaa kaiken olennaisen
konfigurointiin liittyvan tiedon. Konfigurointitieto on kuvattu konfigurointimalliin, joka kuvaa
kaikki mahdolliset (lailliset vaihtoehdot) sekd niihin liittyvat saidnnét ja rajoitteet. Kaikki
konfiguroituvan tuotteen variantit muodostavat tuoteperheen tai geneerisen tuoterakenteen.
Geneerisesta  tuoterakenteesta muodostetaan asiakaskohtainen tuoteyksilo. Konfiguroinnin
tehtdvénd on tuottaa validi kokonaisuus (asiakasyksilo) asiakkaan antamiin spesifikaatioihin
perustuen. Konfigurointi voidaan tehda kdasin tai automaattisesti. Automaattisesti tehtdva
konfigurointi perustuu konfiguraattoriin ja konfigurointisaantéihin. Konfigurointimalli on kuvattu

konfiguroinnin mallinnuskielen avulla, joka perustuu konfiguroitavien tuotteiden konseptimalliin.
(Nummela 2006, s. 2, 12 — 14; 53)

Eri toiminnoille ja sidosryhmille joudutaan usein kuvaamaan eri tuoterakenteet ja konfiguraattorit
(Peltonen 2000, s. 39 — 40). Konfigurointimallit eivat ole pysyvid, vaan ne muuttuvat ajan kuluessa.
Konfigurointimallien ja konfigurointitiedon ajan tasalla pitdminen ja konfiguraattoreiden
paivittdminen on havaittu kaytannossa haasteelliseksi. (Nummela 2006, s. 2, 12 — 14; 53) Konfigurointi ja
konfiguraattori ovat keskeisid modulaarisen tuoterakenteen mahdollistajia ja massaraataléinnin
edellytyksid. Konfiguraattorit mahdollistavat paljon, mutta niihin liittyy myds paljon haasteita.
Erityisesti konfiguraattoreiden pdaivittdminen ja yllapito on koettu haastavaksi. Konfiguroituviin
tuotteisiin siirtyminen ei ole pelkéstdan tuotesuunnittelun asia, vaan konfiguroituva tuote vaikuttaa
koko organisaatioon mukaan lukien tuotteen suunnittelu, tuotanto ja myynti. Peltonen (2000, s. 38) ja
Tiihonen (1999, s. 21 — 24) ovat kuvanneet reittejd, joita pitkin yritykset voivat siirtyd kohti
konfiguroituvia tuotteita seké siirtymiin liittyvia haasteita.
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3.5 Alusta-ajattelu

Alusta-ajattelu on tuotekehitysparadigma, joka tukee toistuvuuden hyddyntamista ja pyrkii
yksittdisten tuotteiden kehittdmisen sijasta samoja komponentteja hyddyntavien tuoteportfolioiden
(tuoteperheiden) kehittdmiseen (Sanchez 2002, s. 137; Sawhney 1998, s. 54; Meyer 1997, s. 17). Alusta-
ajattelua on menestyksekkaasti hyddynnetty muun muassa auto- ja lentokoneteollisuudessa,
tietotekniikassa, elektroniikassa ja useiden kulutushy6dykkeiden suunnittelussa ja valmistuksessa'®.

Alusta-ajattelun avulla on mahdollista nopeuttaa tuotekehitystd seka tukea toiminnan tehokkuutta.
Alusta-ajattelun hyodyntdminen lyhentdd merkittavasti tuotekehitysaikaa sekd tukee uusien
tuotteiden lanseerausta ja tuoteperheiden valista uudelleenkaytettavyyttd sek& kohdentaa toimintaa

strategisiin osakokonaisuuksiin, tukee markkinalanseerauksia ja etabloitumista uusille markkinoille.
(Sawhney 1998, s. 54)

Tehokas ja toimiva alusta-ajattelu perustuu markkinoiden segmentointiin, modulaariseen
tuoterakenteeseen ja konfiguroituviin tuotteisiin (Robertson & Ulrich 1998, s. 20 -21; Meyer 1997, s. 17
- 28). Alusta-ajattelu tadydentdd modulaarista ja konfiguroituvaa tuoterakennetta seka tukee
samankaltaisuuden ja uudelleenkéytettdvien moduulien hyddyntdmistd. Modulaarisen tuote-
rakenteen, tuotteen konfiguroituvuuden seké alusta-ajattelun voi ndhdd massaraataloitavan tuotteen
edellytyksind. Alusta-ajattelun hyodyntdminen edellyttdd alustojen huomiointia suunnittelun
yhteydessd, mutta myos alustojen yll&pitamistd, jatkuvaa kehittdmista ja alusta-ajatteluun liittyvén
tuotekurin noudattamista (Meyer 1997, s. 26; Muffatto 1999, s. 145). Alusta-ajattelun hyddyntdminen
edellyttdd toimintojen vélista yhteistyota kattaen ainakin suunnittelun, markkinoinnin ja tuotannon

seka johdon sitoutumista ja yhteistyota (Robertson & Ulrich 1998, s. 23; Sanchez 2004, s. 61).

Alusta-ajattelu on ollut alunperin tuotekehitysparadigma, jonka kéayttdé on laajentunut johtamiseen
laajemmin ja se on saanut uusia sovelluskohteita mm. tuote- ja teknologia-alustat, prosessialusta,
markkina-alusta, asiakasalusta, brandialusta ja palvelualusta (Sawhney 1998, s. 54). Muun muassa
Meyer & DeTore (2001, s. 188) ovat pyrkineet soveltamaan alusta-ajattelua palveluliiketoimintaan ja
palvelutuotteiden johtamiseen ja hallintaan, mutta alusta-ajattelun tehokas hyddyntdminen
palveluiden johtamisessa ja hallinnassa edellyttdd riittdvan pitkélle méaaritettyd rakenteista

palvelutuotemadritysta.

19 (Risku 2010, s. 8; Meyer et al 2005; Sanchez 2002, 2004; Meyer & Dalal 2002; Meyer & DeTore 2001; Meyer &
Seliger 1998; Sawhney 1998; Robertson & Ulrich 1998; Baldwin & Clark 2000; Muffatto 1999; Muffatto & Roveda
2000).
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3.6 Massaraatalointi

Massaraataléinti on viime vuosina paljon huomiota saanut liiketoiminnallinen ja tuotannollinen
paradigma, joka perustuu tuotteen tehokkaaseen muunteluun  (Suurena  massana).
Massaraataloitavyys nahdaan usein kilpailukykytekijand tuotannollisissa yrityksissa, koska se
yhdistdd massatuotannon  tehokkuuden ja asiakaskohtaisen muuntelun  joustavuuden.
Massaraataloinnin avulla on pystytty lissdmaan asiakastarpeita vastaavien tuotteiden maaréa ilman
vastaavaa lisdystd hallittavissa tuotemalleissa ja komponenteissa. Massaraatalointi tukee myds
asiakkaista ja markkinoista oppimista sekd tukee suuruuden ja joustavuuden ekonomian

yhdistamista ja samanaikaista hyodyntdmisté. (Da Silveira et al. 2001, s. 1; Duray et al. 2000, s. 605)

Massaraatalointi perustuu sekd tuotannollisen toiminnan, tiedonsiirron ettd johtamiskaytant6jen
kehittymiseen (Spira & Pine 1993, s. 26 — 28) ja se mahdollistaa kilpailuedun kehittdmisen erityisesti
nopeasti muuttuvilla markkinoilla (Duray & Milligan 1999, s. 61). Massaraatalointi ei ole pelkastaan
tuotesuunnittelun asia, vaan se edellyttdd koko organisaation l&pileikkaavaa muutosta.
Massaraatalointi edellyttdd hyvaa asiakasymmaérrystd ja niiden k&&ntdmistd tuoteominaisuuksiksi
(Duray & Milligan 1999, s. 62). Massardatéloinnin toteuttaminen edellyttdd massardataléinnin

vaatimusten huomiointia seka tuotesuunnittelussa, tuotannossa ettd myynnissa.

Pine (1993, s. 7 — 13) on tunnistanut erilaisia strategioita massaraataléinnin toteuttamiseen, jotka
samalla edustavat massardataloitdvyyden asteita. Tehokkain massaréataloinnin toteutus perustuu
modulaariseen tuotearkkitehtuuriin. Massaraatalointi ei sovellu kaikkiin tilanteisiin ja yrityksiin. Da
Silveira et al. (2001, s. 4) ovat tunnistaneet massaraataloinnin menetystekijoitd, joita ovat:
Asiakkaiden tarpeet varioitavuudelle ja raatéldinnille, suotuisa markkinatilanne, arvoketjun
valmius, tarvittavan teknologian saatavuus, tuotteiden raatéloitdvyys ja tiedon jakaminen. Da
Silveira et al. (2001, s. 9) mukaan palveluiden massaraataldinnin tutkimuksen puuttuminen on

keskeinen puute massaraataldinnin tutkimuksessa.
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4 HAVAINNOT

Tyon tavoitteena oli tutkia palveluiden tuotemaérityksen ja rakenteisen johtamisen kaytantoja. Tyo
perustuu laajaan sekd palveluiden johtamisen ettd tuotekehityksen tutkimukseen kohdistuvaan

kirjallisuusanalyysiin. Kirjallisuustutkimuksen keskeiset tulokset on esitetty luvuissa 2 ja 3.

Luvussa 4 késitella&dn palveluiden johtamisen ja tuotekehityksen kirjallisuustutkimuksen puitteissa
tehtyja havaintoja. Luettavuuden helpottamiseksi kirjallisuustutkimuksen havainnot késitellaan
aihealueittain: Luvussa 4.1 on esitetty palveluiden johtamisen Kirjallisuustutkimukseen (luku 2)
liittyvid havaintoja, kun taas luvussa 4.2 on esitetty tuotejohtamisen ja kehittamisen
kirjallisuustutkimukseen (luku 3) liittyvid havaintoja. Havaintojen pohjalta tehdyt johtopé&tokset ja
kehitysehdotukset on esitetty luvussa 5.

4.1 Palveluiden tuotemaaritys osana palveluiden johtamisen tutkimusta

Palveluiden johtamisen Kkirjallisuustutkimuksen havaintoja kasitellddn tutkimusaluekohtaisesti;
kunkin palveluiden johtamisen tutkimusalueen puitteissa tehdyt havainnot esitellddn aihealue-
kohtaisesti (luvut 4.1.1 — 4.1.4).

Palveluiden tuotemadritys palveluiden markkinoinnin ndkékulmasta (4.1.1)

Palveluiden tuoteméaritys palveluiden toimintojen johtamisen ndkdkulmasta (4.1.2)

Palveluiden tuoteméaritys palveluiden tuotekehityksen nakokulmasta (4.1.3)

Palveluiden tuotemadritys teollisten palveluiden johtamisen nakokulmasta (4.1.4)

Yleisesti ottaen voidaan todeta, ettd palveluiden johtamisen tutkimus on kehittynyt
kuluttajapalveluiden (B2C) markkinoinnin  parissa painottuen  k&yttdytymistieteiden ja
organisaatioiden johtamisen tutkimustraditioon. Palveluiden tuotemaaritys yleisesti, ja rakenteinen
palvelutuotemaaritys erityisesti, ovat vahan tutkittuja aiheita palveluiden johtamisen tutkimuksessa.
Kéayttaytymistieteiden painotus lienee erés selitys siihen, miksi palveluiden tuotemaéritys ei ole

saanut suurta huomiota osana palveluiden johtamisen tutkimusta.

Paitsi, ettd palveluiden tuoteméaritys on ylipdansd vahan tutkittu aihe palveluiden johtamisen
tutkimuksen parissa, niin palveluiden johtamisen tutkimuksen puitteissa kehitettyjen mallien ja
menetelmien hyoddynnettdvyyttd palveluiden tuoteméérityksen yhteydessa vahentdd se, ettéd
tutkimukset ovat usein empiirisiin kokemuksiin perustuvia konseptimalleja, jotka eivat perustu

verifioituun ja validoituun teoriaan tai muodosta yhtenaisté teoreettista viitekehikkoa.

28



12.6.2012

4.1.1 Palveluiden tuotemaaritys palveluiden markkinoinnin nikékulmasta

Palveluiden johtamisen tutkimus on kehittynyt palveluiden markkinoinnin tutkimuksen parissa
1960-luvulta l&htien, kun palveluiden markkinoinnin parissa tydskennelleet henkil6t havaitsivat,
ettd tuolloin vallalla olleet volyymituotteiden transaktiopohjaiseen markkinointiin perustuvat

menetelmat soveltuivat heikosti palveluiden markkinoinnin tueksi.

Palveluiden johtamisen tutkimuksessa oli pitkddn voimakas vastakkainasettelu laitteiden ja
palveluiden kehittdmisen ja johtamisen valilla. Perustellakseen palveluiden tutkimuksen olemassa
olon oikeutusta erillisend tutkimusalana palveluiden johtamisen tutkimuksen piti osoittaa, ettd
palveluiden johtaminen on erilaista ja eroaa laitteiden johtamisesta.

Mielenkiintoista on, ettd vastakkainasettelu jatkui hyvin pitk&an ja muodosti huomattavan osan palveluiden
johtamisen tutkimuksen sisallostd. Erds vastakkainasettelun ilmentyma ja tulos ovat palveluiden
ominaispiirteet, nk. IHIP-ominaisuudet, joista on muodostunut itseddn toteuttava totuus ja joilla on ollut
huomattava merkitys palveluiden johtamisen tutkimuksen kehittymiselle (ks. 2.1.2). Vastakkainasettelun
roolin ja merkityksen pitéisi jatkossa vahentyd, kun palveluiden tutkimus on vakiinnuttanut asemansa ja

markkinoinnin ja tuotekehityksen paradigmat ovat kehittyneet asiakaslahtdisempadn suuntaan.

Palveluiden markkinoinnin tutkimus perustuu kéayttaytymistieteiden tutkimustraditioon. Palveluiden
laadun merkitys korostuu osana palveluiden markkinoinnin tutkimusta. Sek& palveluiden
markkinoinnin ettd palveluiden laadun tutkimus pyrkivat ymmartdmaan, mik& muodostaa palvelun
asiakkaan nakokulmasta. Tuotemadarityksen sijasta palveluita on pyritty johtamaan vaikuttamalla
asiakkaan mielikuviin ja odotuksiin. ”Palvelu on sitd, mitd asiakas kokee sen olevan”. Palveluiden
markkinoinnin ndkokulmasta tyypillisia tapoja palveluiden kuvaamiseen ovat palvelupaketit ja
palveluiden laatumalli. Palveluiden markkinoinnin tutkimuksen puitteissa ei voitu tunnistaa
vakiintunutta tapaa palvelutuotteiden esittdmiseen, vaan palveluiden markkinoinnin mallit

kohdentuvat asiakkaiden tarpeiden ymmartamiseen, miké muodostaa palvelun asiakkaalle”.

Palveluiden johtamisen tutkimus pysyi pitkdan kuluttajamarkkina- ja markkinointipainoitteisena.
Kuluttajamarkkinoiden, palveluiden markkinoinnin ja laadun painotus on ollut niin merkittavaé, etta
alan tunnetut tutkijat ovat ilmaisseet huolensa palveluiden johtamisen tutkimuksen tasapainoisen
kehittymisen puolesta. Palveluiden markkinoinnin tutkimuksen vaikutukset olivat pitkaan
néhtavissd myods palveluiden toimintojen johtamisen sekd palveluiden tuotekehityksen ja
palveluiden suunnittelun tutkimuksessa. Palveluiden markkinoinnin painotus oli niin voimakasta,
ettd palveluiden markkinoinnin tutkimus miellettiin palveluiden johtamisen tutkimukseksi.
Palveluiden  markkinoinnin  voimakkaalla roolilla palveluiden johtamisen tutkimuksen

kehittymisessa nahdaan merkitysta myos palveluiden tuotemaarityksen kehittymiseen.
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4.1.2 Palveluiden tuotemaaritys palveluiden toimintojen johtamisen nakékulmasta

Palveluiden toimintojen johtamisen tutkimus on Kkehittynyt 1980-luvulla ja varsinkin
varhaisemmissa palveluiden toimintojen johtamisen tutkimuksissa nakyy palveluiden

markkinoinnin tutkimuksen vaikutus.

Palveluiden toimintojen johtaminen on keskittynyt palvelutoteutuksen organisoimiseen ja
johtamiseen. Palveluiden toteutuksen johtamisessa korostuu resurssien johtamisen merkitys seké
asiakkaan osallistuminen, vakioinnin ja automatisoinnin aste (ndkyvyysraja, frontline ja back end
operaatiot) sekd sopivan prosessin ja ohjausmallin madritys (asemointimatriisit). Myos palveluiden
toimintojen johtamisessa korostuu asiakkaiden, asiakkaiden osallistumisen sek& asiakkaiden

odotusten ja niihin vastaamisen merkitys.

Myoskaan palveluiden toimintojen johtamisen tutkimus ei tarkastele palvelutuotteen kasitetta, vaan
palvelu mielletaén yleisesti prosessina. Palveluiden toteutusta johdetaan palveluprosessien avulla.
Prosessikuvauksen malleja ja menetelmid on erilaisia ja palveluprosesseja voidaan kuvata eri
hierarkkiatasoilla. Palveluprosessit voidaan ajatella rakenteisina systeemeind, mutta nakékulma ei

erityisesti korostu palveluiden toimintojen johtamisen tutkimuksessa.

Palveluiden prosessikuvauksissa on usein huomioitu myds asiakkaan toiminta, koska asiakkaan
osallistumisella on merkittdvad vaikutusta palvelutuotteen toteutukseen. Sek& palveluiden
toimintojen johtamisessa ettd palvelusuunnittelussa hyddynnetddn nakyvyysrajan késitettd, joka

jakaa toiminnan asiakkaalle nédkyvéan ja ndkymattdmaan osaan.
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4.1.3 Palveluiden tuotemadritys palveluiden tuotekehityksen nikékulmasta

Palveluiden tuotekehitys on kehttynyt verrattain myoéhaan 1990-luvulla. Palvelutuotekehitys ja
palveluiden suunnittelu pysyivat pitkaan aliarvostettuina tutkimusalueina ja palveluiden johtamisen
tutkimuksessa oli pitkdan vallalla kasitys, ettd palveluita ei tarvitse, eikda pid4, suunnitella, vaan
palvelut syntyvét asiakasrajapinnassa ja asiakasvuorovaikutuksen tuloksena ja ettd ne ovat ajan
suhteen katoavia. Viime vuosina palveluiden tuotekehityksen ja suunnittelun tutkimus on saanut
kasvavissa maarin huomiota osakseen ja siitd on muodostunut eréds eniten tutkituista palveluiden

johtamisen osa-alueista.

Palveluiden johtamisen tutkimuksessa tunnistettuja syitd ja motiiveja palveluiden kehittdmiselle
ovat: palveluiden kehittamisen systematisointi ja tehostaminen, kehitettdvien palveluiden laadun
varmistaminen ja kilpailukyvyn kehittdminen, palvelukehityksen ohjattavuuden parantaminen ja
aikataulutus sek& kehitettavien palveluiden kilpailukyvyn varmistaminen. Tutkimuksen avulla on
tunnistettu seuraavia palveluiden kehittdmiseen liittyvid syitd ja motiiveja, joita ei késitelld
palveluiden johtamisen tutkimuksessa: palveluiden maaran ja merkityksen kasvamisesta johtuva
kehitettéavien palveluiden maaran ja merkityksen korostuminen sekéa kehitettavien palvelukonseptien
kehittyminen ja monimutkaistuminen. My6s palveluiden suunnittelun ja toteutuksen hajautuminen
verkostoon eri osapuolien toteutettavaksi korostaa yhteisen suunnittelumallin  merkitysta.
Palveluiden kehityksen motiivien tunnistaminen on térkedd, koska ne ohjaavat tutkimuksen
kehittymistd, suuntaavat palveluiden johtamisen tutkimuksen kohdistumista ja tukevat tutkimuksen

painopistealueiden maaritysta.

Vaikka palveluiden tuotekehityksen menetelmi& on tutkittu ja niihin kohdistuu kasvava kiinnostus,
niin palvelukehityksen lopputulos, palvelutuote, sekd sen maéaritys, johtaminen, kehittdminen ja
yllapito ovat vahan tutkittuja aiheita. Palveluiden tuotekehitys ja suunnittelun tutkimus keskittyy
palvelutuotteiden tuotekehitysprosessin maaritykseen, suunnittelukdytantdjen kehittdmiseen seka
uusien palveluiden markkinoille saattamiseen. Sen sijaan palvelutuotekehityksen lopputulos,
palvelutuote, sekd sen kuvaamisen ja kehittdmisen kaytannot, ovat saaneet huomattavasti
vahemman huomiota osana perinteista palveluiden johtamisen tutkimusta. Palveluiden kehittdmisen
tutkimus kohdistuu yksittéisten palveluiden kehittdmiseen. Palvelutarjoaman ja —tuoteportfolion

johtaminen ei ole saanut huomiota osana palveluiden johtamisen tutkimusta.
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Tutkimuksen perusteella on tunnistettu seuraavia palveluiden tuotekehitykseen liittyvié haasteita:

Palvelutuotteen roolia ja merkitystd osana palveluiden kehittdmista ja johtamista ei ole
tutkittu eikd siitd ole muodostettu yhteistd mielikuvaa. Erityisesti korostuu palvelutuotteen
elinkaaren aikaisen kuvauksen ja sidosryhmien tarpeet huomioivan palveluiden
tuotemaarityksen merkitys. Vaikka palveluiden tuotekehityksen menetelmia on tutkittu ja
niihin kohdistuu kasvava kiinnostus, niin palvelukehityksen lopputulos, palvelutuote, ja sen

kuvaaminen, johtaminen, kehittdminen ja yllapito ja&vat vahan késitellyiksi aiheiksi.

Palvelutuotetta ei ole madritetty. Erilaisia menetelmid ja ldhestymistapoja sekd niiden
soveltuvuutta palvelutuotteen maéarittamiseksi ei ole tutkittu. Perinteinen palveluiden
tuotekehityksen tutkimus ei tarkastele sitd, kuinka palvelutuote k&ytdnndssé kuvataan ja
mité asioita palvelutuotteen kuvaukseen on hyva sisallyttda, tai palvelutuotteen erilaisten

kuvaustapojen ja niiden soveltuvuuden maaritysta.

Palvelutuotekehitys on toistaiseksi keskittynyt yksittaisten palvelutuotteiden kehittdmiseen.
Palvelutarjoaman ja —tuoteportfolion hallinta ja tehokas johtaminen ei ole saanut suurta
huomiota palveluiden johtamisen tutkimuksessa. Aihetta ovat kasitelleet tutkijat ovat
lahestyneet aihetta tuotekehityksen suunnasta pyrkien soveltamaan tuotekehityksessa
hyvaksi havaittuja menetelmia palveluiden johtamisen ja kehittdmisen tueksi (Meyer & De
Tore 2001; Meyer & Dalal 2002; Bitran & Pedrosa 1998; Bullinger et al. 2003). Sen sijaan, palveluiden
johtamisen ja kehittdmisen nédkokulmasta kehittyneessa tutkimuksessa aihe on hyvin vahén
késitelty.

Palvelukehityksessa korostuu uusien palveluiden kehittdminen ja markkinoille vienti. Sen
sijaan palveluiden yllapito ja edelleenkehittdminen sekd elinkaaren aikainen hallinta ja
tuotejohtaminen ovat saaneet huomattavasti vahemman huomiota osakseen palveluiden
johtamisen tutkimuksessa. Palveluiden méaéran kasvaessa ja palveluiden iké&antyessa

korostuu myos palveluiden tuotehallinnan ja —johtamisen kysymysten merkitys.
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4.1.4 Palveluiden tuotemadadritys teollisten palveluiden kehittimisen ja johtamisen
ndkokulmasta

Tutkimuksen tavoitteena on teollisen palveluliiketoiminnan kehittdmisen ja johtamisen tukeminen.
Kirjallisuustutkimus on kohdentunut teollisten palveluiden tutkimuksen lisdksi palveluiden
johtamisen tutkimukseen yleisesti. Kirjallisuustutkimusten tulosten perusteella voidaan todeta, etta
palveluiden johtamisen tutkimus on painottunut kuluttajamarkkinoille (B2C) tarjottaviin
palveluihin. Sekd B2B-markkinoille tarjottavien, seka erityisesti teollisten palveluiden tutkimus
ovat jaaneet huomattavasti vdéhemmalle huomiolle palveluiden johtamisen tutkimuksen parissa.
Erityisesti teollisten palveluiden tutkimus on syntynyt verrattain my®haan ja kehittynyt vasta

viimeisten vuosien aikana.

Teollisten palveluiden tutkimus on kehittynyt vasta viime vuosina (vuosituhannen vaihteen jalkeen)
ja se on kohdistunut etupadssa liiketoiminnan muutoksen sekd muuttuvien liiketoimintamallien ja
liiketoiminnan  siirtymapolun sekd liiketoiminnan muutoksen edellytysten kuvaamiseen
konkreettisten palveluiden kehittdmisen ja johtamisen haasteiden, kéytantdjen ja menetelmien
sijasta. Teollisen palveluliiketoiminnan tutkimus on ldhestynyt aihetta laajojen kokonaisuuksien
kautta (ylh&alta alaspdin, top-down ldhestyminen) ja keskittynyt ké&sittelemaédn liiketoiminnan
muutosta, siirtymapolkuja ja liiketoiminnan muutoksen johtamista. Teollisen palveluliiketoiminnan
tutkimus on kohdentunut suuriin yrityksiin ja liiketoiminnan muutoksen toteuttamiseen suurissa
yrityksissd. Teollisten palveluiden tutkimuksessa on huomattu pienille ja keskisuurille yrityksille
soveltuvien toimintamallien sekd& konkreettisten palveluliiketoiminnan kehittdmistd ja johtamista

tukevien mallien ja menetelmien puute (Gebauer et al. 2010; Gremyr et al. 2010).

Seké tutkimuksessa ettd kaytanndssa on havaittu pienille ja keskisuurille yrityksille soveltuvien
tutkimusten ja toimintamallien tarve. Asia on ajankohtainen Suomen yrityskannan ja pk-yritysten
suuren méaaran, liiketoiminnan painopisteen ja palveluiden kasvavan maaran huomioiden. Asialla on
kansantaloudellista merkitystd, mikéli kasvu tapahtuu jatkossa suurten veturiyritysten sijasta

keskisuurten yritysten kautta.
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4.2 Tuotemadadritys tuotekehityksen ja rakenteisen johtamisen nakékulmasta

Suunnittelutieteiden ja tuotekehityksen mallit ja menetelmét ovat osoittautuneet tehokkaiksi ja
toimiviksi eri toimialoilla ja erilaisten tuotteiden kehittdmisen ja johtamisen tukena. Alun perin
tuotteiden kehittamisen ja tuotesuunnittelun lahtokohdista kehittyneet menetelmét ovat laajentuneet
kattamaan myds muita liiketoiminta-alueita ja osoittautuneet toimiviksi ja tehokkaiksi paitsi

suunnittelun ja tuotekehityksen niin myos laajemmin liiketoiminnan ja liikkeenjohdon tukena.

Menetelmien kehittyneemmat, joustavaa toimintaa ja rakenteista johtamista ja hallintaa tukevat
muodot edellyttdvat menetelmien soveltamista laajemmin kuin pelkastaan tuotesuunnittelun osalta.
Kehittyneemmat hallintamallit ovat kehittyneet vastauksena liiketoimintaympariston vaatimuksiin.
Kehittyneempia hallintamalleja ei ole kehitetty niinkdan laitteiden teknisestd ja / tai fyysisesta
rakenteesta johtuen, vaan vastauksena liiketoimintaympariston vaatimuksiin  (kilpailun

Kiristyminen, verkostoituminen, globalisoituva liiketoiminta).

Laitteiden kehittdmisesséd ja johtamisessa menetelmid on usein sovellettu laitteiden fyysisiin
ominaisuuksiin perustuen. Kirjallisuustutkimuksen yhteydessa ilmeni, ettd kaikista tutkituista
tuotteiden rakenteista kehitystd ja johtamista tukevista malleista on olemassa myds tuotteen
loogiseen tai toiminnalliseen ilmentymaan perustuva malli. Kirjallisuustutkimuksen perusteella
vaikuttaa silta, ettd suunnittelutieteiden mallit ja menetelméat soveltuvat myds palveluiden
kehittdmisen ja johtamisen tueksi. Tdma havainto tukee mallien ja menetelmien soveltamista myods

palveluiden kehittdmisen ja johtamisen tueksi.

Mallien soveltamisessa korostuu tuotemadrityksen ja tuotearkkitehtuurin merkitys. Rakenteiset
menetelmat perustuvat tuotearkkitehtuurin maaritykseen. Tuotearkkitehtuuri on voimakas ja
ilmaisuvoimainen  hallintamalli ~ ja  liiketoimintarakenne.  Tuotearkkitehtuuri  muodostuu
tuotekehityksen yhteydessa. Tuoteméaérityksen yhteydessa on hyva huomioida paitsi kuvattava
tietosisaltd niin hallintamalli. Tuotekohtaisten hallintamallien lisdksi voidaan tukea tuotteiden

valilla yhteisten hallintamallien mé&aritysta.

Teollisen palveluliiketoimintaan ennakoidaan kohdistuvan samoja liiketoiminnan vaatimusten kuin
laiteliiketoimintaan ~ (kilpailun  Kiristyminen,  globalisoituvan liiketoiminnan  haasteet,
verkostoituminen, tarjoaman hallinta). Teolliset laitevalmistajat ovat investoineet toimintamallien,
tietojérjestelmien, liiketoimintarakenteiden sekd osaamisten ja kyvykkyyksien kehittdmiseen.
Laitteet ja palvelut integroituvat monimutkaisiksi kokonaisuuksiksi. Laitteiden ja palveluiden
samanaikaisen johtamisen merkitys korostuu. Laitevalmistajayrityksilla on intressi hyddynt&a

olemassa olevia toimintamalleja palveluiden kehittdmisen ja johtamisen tukena.
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5 JOHTOPAATOKSET

Tyon tuloksena voidaan todeta, ettd palveluiden tuotemddritys on varsin véhan tutkittu aihe
perinteisen palveluiden johtamisen tutkimuksen parissa. Perinteinen palveluiden johtamisen
tutkimus on kehittynyt palveluiden markkinoinnin parissa kéyttaytymistieteiden ja organisaatioiden
johtamisen tutkimustraditioon perustuen. Insingdritieteiden ja palveluiden tuotemadrityksen sijasta
palveluiden johtaminen on painottunut kayttaytymistieteiden ja organisaatioiden johtamisen

tutkimusparadigmaan ja asiakaslahtoiseen nakokulmaan.

Palveluiden tuotemadritys on saanut varsin vahan huomiota palveluiden johtamisen tutkimuksen
parissa, eika sitd mielletd keskeiseksi toiminnan kehittdmistd ja johtamista tukevaksi
hallintamalliksi tai liiketoimintarakenteeksi. Palveluiden tuotemé&aritysta ei ole nahty keskeiseksi
palveluiden ja palveluliiketoiminnan kehittdmisen ja johtamisen hallintamalliksi, vaan palveluita on
pyritty johtamaan asiakkaiden toimintaa ymmartamalla ja ohjaamalla. Palveluiden johtamisen
tutkimuksessa korostuu asiakaslahtoisyys, asiakkaan toiminnan ymmartdminen, palvelun
kuvaaminen niin kuin asiakas palvelun kokee seka prosessikuvaukset. Palveluiden johtamisen
mallit auttavat ymmartdmaan, mikd muodostaa aineettoman palvelun asiakkaan nakokulmasta,
mutta se kuinka palvelutuote kuvataan, ja kuinka sitd kehitetdén ja johdetaan, ovat varsin véhan

tutkittuja aiheita palveluiden johtamisen tutkimuksen parissa.

Huolimatta palveluiden johtamisen eri koulukuntien tutkimuksen kehittymisestd, on palveluiden
tuotemaaritys sailynyt vahan tutkittuna aiheena. Palveluiden johtamisen tutkimuksen koulukunnilla
ei ole yhteista yllapidettya nakemysta siitd, mika palvelutuote on, palvelutuotteen roolista ja
merkityksesta osana palveluiden kehittamista ja johtamista, tai siitd kuinka se pitdisi kuvata ja

maarittaa.

Paitsi, ettd palveluiden tuotem&&ritys on vahan tutkittu aihe, niin myds muiden palveluiden
johtamisen tutkimuksen puitteissa madritettyjen mallien ja menetelmien hyddynnettavyytta
palveluiden tuoteméaarityksessd vahentdd se, ettd mallit ja menetelmét ovat usein empiirisiin
kokemuksiin perustuvia konseptimalleja, jotka eivat perustu validoituun ja verifioituun teoriaan tai
muodosta yhtenaisté viitekehikkoa, jolloin yhden mallin (tai menetelman) avulla saatu tulos ei toimi

seuraavan mallin (tai menetelman) sy6tteena.
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Insindoritieteiden nakokulmasta palveluiden tuotemaarityksen tutkimuksen voidaan todeta olevan
kehittymé&tonté verrattuna laitteiden tuotekehitykseen ja johtamiseen. Palveluiden tuotemadrityksen
roolia ja merkitystd sek& yhteyttd liiketoiminnan Kkehittdmiseen ja johtamiseen ei Kkasitelld
palveluiden johtaminen tutkimuksessa. Eri tapoja madrittda palvelutuote ja niiden soveltuvuutta tai

palvelutuotteen maaritysté eri sidosryhmien nakokulmista ei ole tutkittu.

Palveluiden tuoteméarityksen merkitys korostuu. Palveluiden tuotemé&érityksen ennakoidaan
kehittyvan jatkossa. Liiketoimintaympariston muutos korostaa palvelutuotemaarityksen ja
tehokkaan tuotejohtamisen merkitysta. Teollisen palveluliiketoiminnan voidaan odottaa kohtaavan
samankaltaiset haasteet kuin mitd laiteliiketoiminnassa on kohdattu: Kiristyva kilpailu,
globalisoituva ja verkostoituva liiketoiminta, elinkaarten lyhentyminen, tuotekehityksen

merkityksen korostuminen ja tarjoaman hallinnan haasteet.

Rakenteiset menetelmét ja palveluiden tuotejohtaminen tukevat palveluiden hallintaa. Rakenteiset
menetelmat soveltuvat palveluiden hallinnan tueksi. Rakenteisten menetelmien hyddyntamisessa
korostuu  palvelutuotemaarityksen ja  palvelutuotearkkitehtuurin ~ merkitys.  Palveluiden
tuotekasitteen kehittdminen on keskeinen edellytys palveluiden tuotejohtamisen kaytantojen
kehittdmiselle. Palveluiden tuoteméarityksen kehittdminen edellyttdd palveluiden tietosisallon
tunnistamista, vakiointia ja harmonisointia seka hiljaisen tiedon kuvaamista. Palveluiden
tuotemaarityksen ja litketoimintakriittisen palvelutuotetiedon tunnistamisen ja kuvaamisen merkitys

korostuu.

Palveluiden johtamisen tutkimuksen vastakkainasettelu on pitkddn heikentdnyt menetelmien
tehokasta vélittdmistd, hyddyntamisté ja oppimista palvelu- ja laiteliiketoiminnan seka palveluiden
ja laitteiden kehittdmisen ja johtamisen valilla. Palveluiden johtamisen tutkimuksen saavuttaessa
oikeutetun ja arvostetun aseman itsendisend tutkimusalana vastakkainasettelun tarve véhenee.
Palveluiden johtamisen ja laiteliiketoiminnan kehittdmisen ja johtamisen paradigmojen kehityksen

voidaan jatkossa olettaa lahentdvan koulukuntia ja vahentdvan vastakkainasettelun tarvetta.

Tuotekehitys-, tuotanto- ja markkinoinnin paradigmojen kehittyminen l&hentdvat laitteiden ja
palveluiden kehittdmista toisiinsa. Kuten Rathmell on aikoinaan todennut, ei ole olemassa laitteita
tai palveluita, vaan tuotteita, jotka sisaltavat enemmaén tai vahemman aineellisia ja aineettomia
elementtejd. Jatkossa merkittdvat erot saattavat I0ytyd laitteiden ja palveluiden vélisten erojen
sijasta eri tyyppisten laitteiden tai palveluiden kehittdmisen ja johtamisen sisaltéd. Sopivan
hallintamallin valintaan vaikuttaa tuotteen siséllon lisaksi useat ulkoiset tekijat. Sopiva

tuotemadritys ja johtamismalli tulee valita sek& siséisten ettd ulkoisten tekijoiden perusteella.
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Luokittelukriteerit tukevat soveltuvan hallintamallin valintaa. Luokittelulla on huomattava merkitys
jatkossa, jotta voidaan Kkehittdd osaamista ja nakemystda samankaltaisuuksista yli laite- /
palvelutuotteiden ja voidaan valita tuotteen kehittdmiseen ja johtamiseen parhaiten soveltuva

menetelma.

Ty0Ossa on saavutettu tyolle asetetut tavoitteet. Tyon puitteissa on tutkittu palveluiden johtamisen
tuoteméaaritystd ja muodostettu mielikuva palveluiden tuotemadrityksestd, tuettu palveluiden
tuotemaaritysta palveluiden johtamisen nakokulmasta seké tutkittu keinoja palveluiden rakenteisen
kehittdmisen ja johtamisen tueksi. Vaikka tydssa ei ole tunnistettu keinoja ja menetelmia
palveluiden tuotema&arityksen tueksi tai palveluiden tuotemé&&rityksen konseptimallia, niin tyon
avulla on muodostettu realistinen jésennys palveluiden tuotema&&rityksestd, lisatty palveluiden
tuotemaaritykseen liittyvad osaamista, ndkemystd menetelmien soveltuvuudesta sekd maaritetty
jatkokehityskohteita.

Tutkimus auttaa: a) muodostamaan mielikuvan siitd, mik& on palveluiden tuotemaarityksen rooli ja
merkitys osana perinteista palveluiden johtamisen tutkimusta, b) ymmartamaan, ettd miltd osin
palveluiden johtamisen tutkimustulokset ovat hyddynnettévissa ja sovellettavissa sekd c) tukee

jatkotutkimuksen suuntaamista ja kohdentamista.

Tutkimuksessa on tarkasteltu palveluiden tuotemé&éritystd perinteisen palveluiden johtamisen
tutkimuksen parissa. Perinteinen palveluiden johtamisen tutkimus on markkinointipainoitteista ja
kohdentuu kuluttajamarkkinoille (B2C). Palveluiden tuotemadritys on erityisen vahan kasitelty aihe
perinteisen palveluiden tutkmuksen parissa. Palveluiden tuotemé&aritys voi olla enemmaén tutkittu
aihe kehittyvien palvelututkimuksen teorioiden (erityisesti service engineering ja service design)
parissa, mutta niiden késittely on rajattu tyon ulkopuolella. Jatkossa suositellaan huomion

kohdentamista erityisesti ndille kehittyville palveluiden tutkimuksen alueille.

Tutkimuksen tulosten perusteella suositellaan palveluiden tuotemadrityksen tutkimuksen
suuntaamista uudempiin palveluiden johtamisen teorioihin (service engineering ja service science)
seka kaytannolliseen liiketoimintakriittisen palvelutuotetiedon tunnistamiseen perustuvaan
palvelutuoteméaritykseen. Jatkossa tulee kiinnittdd huomiota seuraaviin seikkoihin: Palveluiden
tuotemaaritys, palvelutuotearkkitehtuurien maéaritys, palvelutuotesisallon ja hallintarakenteen
erottaminen, rakenteinen hallinta, modulaarisuus, alusta-ajattelu, massardataléinti ja tarjoaman

hallinta.
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6 YHTEENVETO

Ty0n tavoitteena oli tutkia palveluiden tuotemaarityksen seka rakenteisen hallinnan menetelmia ja
késitteitd. Tyo toteutettiin yksilotyona palveluiden johtamiseen seka tuotekehityksen ja —johtamisen
tutkimukseen kohdentuvan vertailevan Kkirjallisuustutkimuksen avulla.  Kirjallisuustutkimus
kohdistui palveluiden johtamiseen laajasti sekd tuotekehityksen ja —johtamisen tutkimukseen
kohdennetusti. Tyossd kasiteltiin seuraavia a) palveluiden tutkimuksen aiheita: Palveluiden
markkinointi, palveluiden toimintojen johtaminen, palvelutuotekehitys ja —suunnittelu seka
teollisten palveluiden johtaminen ja b) tuotekehityksen aiheita: tuotekehitys, tuotemaéaritys,

modulaarisuus, konfigurointi, massaraatalointi.

Kirjallisuustutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd palveluiden tuotemaaritys ja rakenteinen
hallinta ovat olleet véhan tutkittuja aiheita perinteisen palveluiden johtamisen tutkimuksen parissa.
Palveluiden johtamisen tutkimus on kehittynyt palveluiden markkinoinnin ndkokulmasta ja
kayttaytymistieteiden tutkimustradition mukaisesti. Palveluiden markkinoinnin dominoiva merkitys
nakyy myos palveluiden toimintojen johtamisen sek& palvelutuotekehityksen ja palveluiden

suunnittelun tutkimuksessa.

Palveluiden johtamisen tutkimuksen mallit ja menetelmét keskittyvéat asiakkaan toiminnan
havainnointiin ja ymmartdmiseen tuotemé&érityksen sijasta. Palveluiden tuotemadritysta ei néhda
keskeisend palveluiden johtamista ja kehittamistd tukevana liiketoimintarakenteena perinteisen
palveluiden johtamisen tutkimuksen parissa. Palveluiden tuoteméaérityksen roolia ja merkitysta, sen
enempaa kuin eri tapoja kuvata ja maéarittdd palvelutuote ei kasitella perinteisen palveluiden

johtamisen tutkimuksessa.

Paitsi, ettd palveluiden tuotemé&&ritys on vahan tutkittu aihe, niin myds muiden palveluiden
johtamisen tutkimuksen puitteissa madritettyjen mallien ja menetelmien hyddynnettavyytta
palveluiden tuoteméaarityksessd vahentdd se, ettd mallit ja menetelmét ovat usein empiirisiin
kokemuksiin perustuvia konseptimalleja, jotka eivat perustu validoituun ja verifioituun teoriaan tai
muodosta yhtendisté viitekehikkoa ja yhden mallin (tai menetelmén) avulla saatu tulos ei toimi

seuraavan mallin (tai menetelmén) syo6tteena.

Palveluiden tuoteméarityksen puuttuminen ei vahennd palvelutuotemdarityksen tarvetta, vaan
palveluiden tuotemaarityksen merkitys korostuu liiketoiminnan muutoksen myota. Liiketoiminnan
muutos, painopisteen siirtyminen laitteista palveluihin, laitteiden ja palveluiden integroituminen,
verkostoituva palveluliiketoiminta, globaali palveluliiketoiminta ja palveluliiketoiminnan kilpailun

kiristyminen sek& olemassa olevat hallintamallit ja -rakenteet Kkorostavat palveluiden
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tuoteméaarityksen ja rakenteisen hallinnan tarvetta teollisessa ympaéristossa. Palvelutuotteiden
johtamisen ja kehittdmisen hallinnan merkitys korostuu tulevaisuudessa ja palvelutuotteiden
kehittamisestd ja johtamisesta ennakoidaan kehittyvan samanlainen keskeinen Kkilpailuedun

edellytys kuin se on laiteliiketoiminnassa ja “laite”’tuotteiden kehittdmisessa ja johtamisessa.

Tyodssa on tutkittu myds tuotekehittdmisen ja —johtamisen menetelmid. Tuoteméaéritys ja —
johtaminen tarjoavat testatut sekd toimiviksi ja menestyksekkaiksi havaitut menetelmét tuotteiden
kehittdmiseen ja johtamiseen. Menetelmid on hyddynnetty eri toimialoilla ja erilaisten tuotteiden
johtamiseen ja kehittdmiseen. Menetelmat ovat kehittyneet tuotesuunnittelusta laajempaan kayttoon
ja tukemaan yksittéisten tuotteiden suunnittelun ja johtamisen sijasta tarjoaman, ja siten koko

liiketoiminnan, kehittdmista ja johtamista.

Tutkimuksen perusteella voidaan olettaa, ettd tuotesuunnittelun ja tuotekehityksen menetelmét
soveltuvat myds palveluiden kehittdmiseen ja johtamiseen. Rakenteinen tuoteméaritys ja
tuotearkkitehtuurit ovat osoittautuneet tehokkaiksi hallinnan menetelmiksi ja kirjallisuus-
tutkimuksen tulosten perusteella menetelmid voi hyddyntdd myo6s palveluiden kehittdmisen ja
johtamisen tukena. Menetelmien hyoédyntdminen edellyttdd palveluiden tuoteméaritysta.
Tuotearkkitehtuurien ja rakenteisen palvelutuotemadrityksen merkitys korostuu palveluiden

johtamisen tutkimuksessa.

Palveluiden tuotemaarityksessd korostuu palvelutarjpaman johtamisen merkitys. Palveluiden
méaaran ja merkityksen kasvaminen teollisuudessa ja teollisissa laitevalmistajayrityksissa korostaa
palveluiden tuotekésitteen merkitysta. Teolliset laitevalmistajayritykset ovat investoineet tuotteita
tukevan liiketoimintamallin ja johtamisjarjestelman kehittdmiseen ja teollisilla laitevalmistaja-
yrityksilla on intressi pyrkid hyddyntamadn samaa mallia my0ds palveluiden kehittdmisessa ja
johtamisessa. Palveluiden maédritys ja kuvaaminen tuotteina tukee paitsi olemassa olevien
hallintamallien, liiketoimintarakenteiden, toimintamallien ja niihin liittyvien osaamisten
hyodyntamista niin myos laitteiden ja palveluiden integrointia ja laitteista ja palveluista koostuvien

kokonaisratkaisujen kehittdmisté ja johtamista.

TyOssé saavutettiin tyolle asetetut tavoitteet. Tyon tuloksena muodostui kasitys teollisen
palveluliiketoiminnan nykytilasta ja kehitystarpeista, palveluliiketoiminnan ja johtamisen
tutkimuksesta, tutkimuksen painopistealueista, palvelutuotemé&érityksestda osana palveluiden
johtamisen tutkimusta seka laitteiden kehittdmisen ja johtamiseen hyddynnetyistd menetelmisté ja

niiden soveltuvuudesta palveluiden kehittdmisen ja johtamisen tueksi.
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LIITEL: Palveluiden maaritelmia

Taulukko 1: Palveluiden maaritelmia

Palveluiden maaritelmia

Kaikki, mika ei ole kiinteda tai nestemaista, on palvelua. (Judd 1964)

Myynnin ja markkinoinnin kohde, joka ei edellytd omistajuuden vaihetumista (Rathmell 1966, s 33)
Palvelua ei voi varastoida, kosketta, maistaa tai kokeilla (Shostack 1977, s. 73)

Palvelu on jotain mitd voi ostaa ja myydd mutta mité ei voi pudottaa varpaalleen (Grénros 2000, s. 46)
Palvelu on henkilokohtainen suorite (Levitt 1972)

Palvelu on tuote, joka on prosessi (Shostack 1987)

Palvelu on aikomus, toiminta tai suorite (Zeithaml et al. 1985)

Palvelut ovat aineettomia ja katoavia (Sasser 1976)

Palvelu on toiminto, tai sarja toimintoja, joka tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmaan (Grénroos 2000)




