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Euroopan unionin
osarahoittama

Kasvua ja menestysta uusiutumalla

+ KaMu Kanta-Hame — Kasvua ja Menestysta Uusiutumalla
+ KaMu Paijat-Hame — Kasvua ja Menestysta Uusiutumalla
* Asiakaslahtdinen tuotteistaminen

* 27.5 Webinaari / Susanna Kulmala

+ 13.6 tyopaja verkossa / Riina Virkkunen

« Lahitydpajat / Riina Virkkunen 20.8; 22.8 ja 18.9
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Suomen Yrittajaopisto

Aslakaslahtoinen

tuotteistaminen

susanna.kulmala@syo.fi




Alkuveryttely

* Pohdi joku tilanne jossa olet itse asiakkaana ja olet tuntenut tunteen “olipa
helppo ostaa” tai "sujuipa kaikki nopeasti ja vaivatta” tai ehka jopa "oho,
tamahan oli helppoa™?

» Kirjaa esimerkkisi oheiselle Padletille.
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https://padlet.com/susanna_kulmala/kamu-h-me-asiakasl-ht-inen-tuotteistaminen-j7wwntp1rynk

Tassa webinaarissa

e Johdanto tuotteistamiseen
» Sisainen ja ulkoinen tuotteistaminen

* Tuotteistaminen kaytannossa
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Suomen Yrittajaopisto

Johdanto

tuotteistamiseen
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Tuotteistaminen

"Tuotteistamisen avulla on mahdollista monistaa vaikeita
taitoja niin, ettd muutkin kuin harvat huippuammattilaiset
saavat alkaan nayttavia tuloksia. Toisaalta niin
yksinkertaista perushyodyketta el ole olemassakaan,
ettel sita voisi tuotteistaa myyvemmaksi.”

Jari Parantainen
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Mita tuotteistaminen on?

« Tuotteistamisella tarkoitetaan tuotteen tai palvelun paketoimista ja vakioimista niin, etta sitd voidaan myyda
asiakkaalle sellaisenaan kerran tai useammin

« Kun tuotteen tai sen palvelupolun osat liitetddn yhteen, se nayttaa yhtenaiseltd myos ulospéain. Kun tuotteen
vaiheita pilkotaan pienempiin osiin, yritys pystyy selkiyttdmaan sen eri osien vaikutusta kokonaisuuteen ja
muokata siita erilaisia kokonaisuuksia.

» Usein tuotteistaminen lahtee siita etta yrittdja huomaa tekevansa usein samankaltaisen tarjouksen asiakkaan
tarjouspyyntoon.

« Tuotteistamisella helpotetaan asiakkaan ostamista ja yrityksen palvelun tai tuotteen tuottamista.

NETFLIX ~ amazon
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Miksi tuotteistaminen?

 Tuotteistamisella tavoitellaan palvelun
parempaa tasalaatuisuutta ja toistettavuutta.

 Palvelun markkinointi ja myynti helpottuvat >
palvelukuvaukset ja muu
markkinointimateriaali.

 Tuotteistamalla voidaan ydintuotteesta tai -
palvelusta paketoida ratkaisuja useiden eri
asiakasryhmien tarpeisiin

“Tuotteistaminen on prosessi,
jossa maaritellaan mista
palvelu koostuu, mita se

sisaltaa, kuka siita hyotyy tai

kenelle se on tarkoitettu ja
miten se tuotetaan?”

-Ulla Vilkman



Esimerkki, Rela hierojat

KANTA-ASIAKKUUS VASTAANOTTOMME LAHJAKORTIT AJANVARAUS

-

Terveystalo

Aineeton lahja Kanta-asiakkuus

Meiltd myos edullisek

opiskelijahieronnan verkkokaupasta -50 % kaikista

y ammattilaishierojien
palvelut Helposti verkosta! higrennoistal

LUE LISAA
VERKKOKAUPPAAN LUE LISAA

Suomen Yrittdjaopisto



Tuotekehitys vs tuotteistaminen

Tuotekehitys Tuotteistaminen C(.m

« asiakastarpeet, « asiakaslupaus

« suunnittelu ja ideointi, e suunnittelu, ideointi,
konseptit, konseptit.

e suunnitteluprosessi, « ServiceBlueprint,

« tuotantoprosessi. « vaatimusmaarittely,

e tuotannon kehittaminen,
* tyOohjeet.

Lahde: Kai Hamalainen 2021
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Tuotteistaminen ja muotoilu

* Muotollija * Tuotteistaja

» Asiakasymmarrys * Markkinaymmarrys

Palvelutarpeet Kysynta

Palvelun laatu Palvelulupaus

Hyvasuunnittelu Kustannustehokkuus

Alleviivaa konsepteja Hyva kannattavuus

Alleviivaa ideoita
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Suomen Yrittajaopisto

Sisainen ja ulkoinen

tuotteistaminen
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Mita on sisainen tuotteistaminen?

Sisainen tuotteistaminen on toimintatapojen yhtenaistamista

« Esimerkiksi kaytetdan yhtenaisia malliviestejq, joita voidaan halutessa raataloida kun ollaan
asiakkaan kanssa palvelu eri vaiheissa yhteydessa

Sisainen tuotteistaminen helpottaa ja nopeuttaa palvelun laatua ja silla voidaan my6s standardisoida
keskeisia vaiheita.

Sisainen tuotteistaminen on palvelutuotannon kuvaamista ja yhdenmukaistamista.

Palveluprosessin, toimintatapojen ja vastuiden kuvaaminen ja maarittdminen ovat sisaisen
tuotteistamisen perustehtavia.

Asiakasnakodkulmaa ei tdssakaan pida unohtaa: olennaista on miettia, miten palveluprosessi nayttaytyy
asiakkaalle ja mitkd ovat asiakkaan prosessit.

> Tuotteistaminen ei ole sama asia kuin standardointi —tietynasteinen asiakaskohtainen raataloitavyys
kuuluu palvelujen perusluonteeseen. Tuotteistamisen tavoitteena on oikean ja fiksun tasapainon
|0ytaminen vakioinnin ja raataldinnin valille.



Suomen Yrittajaopisto

Pohdinta

» Miten olet tal miten voisit oman yrityksen
tuotantoa sisaisesti paremmin tuotteistaa? Onko

joku ty0 tal palvelu monimutkainen toteuttaa?
Voisiko jotain erityisesti selkeyttaa?



Mita tarkoitetaan ulkoisella tuotteistamisella?

» Ulkoisella tuotteistamisella tarkoitetaan tuotteiden ja palveluiden keskeisten elementtien kiteyttdmista ja
kuvaamista asiakkaalle

 Ulkoinen tuotteistaminen on asiakkaille nakyvien palveluelementtien kuvaamista ja kiteyttamista.

» Siind synnytetdan yhteinen nadkemys asiakkaalle tarkeista palvelun elementeista, jotka kiteytetaan
tyypillisesti palvelukuvauksiin ja myyntimateriaaleihin.

* Hyvin ulkoisesti tuotteistettu palvelu on asiakkaan helppo ostaa eli se
 ratkaisee asiakkaan ongelman,
» on asiakkaan helppo ostaa,
 asiakkaan on helppo arvioida palvelun soveltuvuutta juuri omaan tarpeeseen ja

 asiakkaan tai yrityksen on helppo raataléida juuri asiakkaan tarpeeseen
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Tuotteistamiselle on tyypillista

« Palvelumahdollisuuksien tunnistaminen ja ideointi eri keinoja hy6dyntaen.

« Markkinoiden ja asiakkaiden tutkiminen, asiakasymmarryksen lisdéaminen.
» Asiakaslahtoisyys korostuu jatkuvasti enemman ja enemman

« Tuotannon suunnittelu, jakelukanavien suunnittelu.
« Tyomenetelmat ja niiden dokumentointi

« Palvelulupauksen muodostaminen ja sanoittaminen.

« Arvonmuodostuminen, konseptointi ja hinnoittelu

« Rahan ansainta -> ostamisen helpottaminen ja myynnin lisaadminen.

« Palvelun kasikirjoitus ja tuotanto.



Tuotteistamisen kokonaisuus

* Pohdittavaa:

Tarjoama

* Mika on teidan asiakkaiden ydinongelma mihin
tarjoatte ratkaisua?

« Miten asiakas ostaa teidan tuotteen/palvelun ja
voisiko sita jotenkin helpottaa?

Palvelutuotanto: ydin-,
tuki- ja lisdpalvelut

s,
%,
/[;}
Vs

Palvelutuotanto

Innovaatiot ja kehittdminen
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Suomen Yrittajaopisto

Tuotteen elinkaari ja tuotteistaminen

« Uudistua pitaa koska
aslakkaiden tarpeet ja
odotukset seka
arvostukset muuttuvat
ja kehittyvat

e Uudistua pitda myos
siksi ettd ymparisto
muuttuu ja kehittyy.




Suomen Yrittajaopisto

Tuotteistaminen

kaytannossa




Miten tuotteistetaan?

Osaamme
vaikka

mita! Ratkaisu?

TARKOITTAA
LOIKKAA
TEKNISESTA
JORINASTA
TASMA-
RATKAISUKSI

Riskit?

Tehddan, jos

ehditaan! tarjous!

Toimitus- Toimitus-
aika? sisalto?

ASIANTUNTIJA ASIAKAS
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Palvelusipuli

Kuvio: Sanna Olshin

Lisaarvo
Havaittu
palvelu daCousts
yritys-
kuva/
imago Minka  odotus-
lisa- asnak'kaan aika maksu- ja
palvelut °:g|ev:;:" wwote. | "ehoitus-
uote-
palvelu- 2 ~ mahdol-
laitteet poistaa?  merkit ' i, det
huolto ' henkilosto  Palvelu-
aika

laatu

Palvelusipuli

Pohdin mitda omaan tuotteeseen
tai palveluun

Voidaan lisata?
Voidaan ottaa pois?
Voidaan muokata
asiakaskohtaisesti?
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Asiakkaan kanssa yhdessa
tuotteistaminen

Parhaimmillaan tuotteistamisessa on mukana asiakas, vahintaan siina
pitaa olla mukana henkil6 joka tuntee asiakkaat.

Menetelmi& on monia, niiden hyddyntadmiseen vaikutta mm yrityksen
elinkaaren vaihe ja koko

Erilaisia tydpajamalleja tuotteistamiseen: Arvohavaintoja
asiakastarinoista, elaytyva tarinointi, ideoiva tarinointi,
asiakasprofiilit, kiteytys tarinaksi

Monesti idea voi syntya toiselta toimialalta
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Asiakasymmarryksen muodostuminen

« Asiakaspalautteiden keradminen ei ole sama asia kuin asiakasymmarrys, on tarkeaa etta
asiakasymmarrys perustuu syvaan asiakkaan ymmartamiseen eika vain palautteeseen
nykyisesta toiminnasta

» Asiakasymmarryksesta puhuttaessa, puhutaan keinoista saada syvallista ja laajaa tietoa
asiakkaiden tarpeista ja kokemuksista (muuttuvat ja piilevat).

+ Asiakaspalautetta kerattaessa mitataan olemassa olevien asiakkaiden kokemuksia tuotteista ja
palveluista kun taas asiakasymmarryksessa kohderyhma seka nykyiset etta potentiaaliset
asiakkaat.

« Asiakasymmarrys tarkoittaa sita, etta ymmarretdan minkalaisia muutoksia asiakkaiden odotuksissa
ja tarpeissa seka toiminnassa on tapahtunut ja mita voidaan odottaa tapahtuvan.

« Esim. pandemia vaikutti ihmisten ostokayttaytymiseen, osa palasi sen jalkeen vanhoihin
tapoihinsa mutta merkittavasti suurin osa ei palannut. On tarked ymmartaa asiakkaan
uudenlaisia toimintatapoja eli asiakasymmarryksen merkitys on entisestdan kasvanut.



Asiakasymmarrys

« Asiakasymmarryksen kerdaminen voidaan jakaa
kolmeen rynmaéan ja ne kaikki on tarked huomioida
asiakasymmarrysta kerattaessa.

1. Asiakaspalaute
2. Asiakkaiden kayttaytymisen seuranta

3. Olemassa olevan ja kerattavan datan
analysointi

« Kun kaikki kolme ulottuvuutta huomioidaan, ei paase
syntymaan vaaria olettamia ja kasityksia.

- Palaute ja kayttaytymisen seuranta auttavat erityisesti
ymmartamaan asiakkaiden tulevia aikeita.
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Keinoja asiakasymmarryksen rakentamiseen

Lomaketutkimukset (eri asia kun palautelomake)

Haastattelut

Fokusryhmat ja asiakasraadit

Verkkoliikenne ja siitd syntyva data oikealla lailla analysoituna
« Sosiaalisen median sisaltojen seuranta
 CRM ja yleisesti tilaus- ja jarjestelmiin kirjautumistiedot

- Myymalasséa asioinnin seuranta
Lahde: mukaellen ja muokaten

Korkiakoski Kari, Huomisen
asiakas, 2023



Menetelmia tuotteistamiseen

Haastattelut ja kyselyt

Olemassa olevat valmiit lahteet (esim. asiakasdata)
Havainnointi

Osallistaminen, esim. asiakasraadit tal tyOpajat
Verkossa tapahtuvat tutkimukset

ltsedokumentointimenetelmat
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Palvelujen tuotteistaminen

Aineen

Ydinhyoty Sanoul,
X tiedostetut
asiakkaalle Peruspalvelu N

N Sumeat,
L|sapalve|ut epaselvat

odotukset

Asiakaskohtaisesti 1 Asiakkaan

raataloitavat osat | odotusten
- ylittaminen

Onnistunut
Pr@'“ palvelukokemus

Tuotteistamisen kautta monesti
pyritddn siihen etta sama perustuote
tai palvelu saa uusia kohderyhmia
kun sitd tuotteistetaan lisdpalveluja
ja lisdosia raataloimalla.

Esimerkiksi Kylpylahotellit tai vaikka
fysioterapia



Suomen Yrittajaopisto

Esimerkki, tuotteistaja kiteyttaa ja selkeyttaa

Se mita tuote sisaltaa, pitaa olla helposti selvitettavissa. Tassa yhden matkatoimiston
esimerkki. Varsinkin kun toimitaan kokonaan verkossa, on talla suuri merkitys.

Valitse ateriat hotellissa

576,-

y hieman ekstraa ja saat lomaasi ripauksen luksusta! Hinta per henkilé

441.-

Hinta per henkild

Sunwing Incl 299,-

Aamiaisbuffet s & paivand, lounas- ja illallisbuffet viitend paivana. Hinta per henkild

78,-

Aloita pdiva suurella, ihanalla buffetaamiaisella. Hinta per henkild



Suomen Yrittdjaopisto

Esimerkki, tuotteistaja uudistaa

ALL INCLUSIVE.
SUHDE, JOSSA
SILMILLASION HYVA
OLLA.

Taysin uudenlainen ja kattava palvelu silmillesi on t3alla. Vaih
tyylia huoletta vaikka vuoden vilein ja nauti kaikista muista
eduista. Ei enaa yllattavia kuluja eika epatietoisuutta tarp
muuttuessa. Tata kaikkea edulliseen kuukausihintaan on

Inclusive.

Kattavat
n@dénhuollon
palvelut

Na&in All Inclusive All Inclusive Tata kaikkea All
toimii hinnoittelu Inclusive sisdltaa

Valitse kolmet lasit
eri tarpeisiin

Usein kysytyt
kysymykset

All Inclusive
asiakkaiden
asiakaspalvelu




Osallistava tuotteistaminen

Tuotteistamisen tarve

-

1.tavoitteet

Vie kaytantéén
Osallistavan tuotteistamisen prosessi (Tuominen ym.
2015, 29)
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Mita tuotteistettaessa tehdaan?

\
* Hinnoittelu
« Jakelutiet : _
Tuotteistaminen
« Paketointi ] .
Asiakasryhma 1
* Konkretisointi
 Tarinat Ydintuote . )
—~ ) g Asiakasryhma 2
- Ostamisen helppous ydinpalvelu
e Lisdominaisuuksien liittdminen _
Asiakasryhméa 3

«  Kumppaniverkoston kehittaminen

* Tuotteen kerrokset

« Tuotevalikoimien ja lajitelmien

——
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Esimerkki, taloushallinnon palvelujen tuotteistaminen

+ Kirjanpito

* Rahoituksen suunnittelu
 Investointitukien hakeminen
« Laskutus

« Talouden suunnittelu

* Budjetointi

« Perustamisasiakirjat

* Yhtiomuodon muutokset

* Verosuunnittelu

« Sukupolven vaihdokset

* Palkanlaskenta

Tuotteistaminen

Taloushallinnon

asiantuntijapalvelut

—

Aloittavat yrittajat

g YKsinyrittajat

’ Yhdistykset
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Tuotteistamisessa on apua

» Pitaa osata irrottautua vanhoista kasityksista ja rutiineista

« Erottuvuutta kannattaa hakea, ei matkia sita mita jo tehdaan

« Asiakas on aina paras tiedonlahde

« Vanhat hinnoittelukasitykset voi olla vangitsevia, joustavuus tassakin
» Lisapalveluja pitaa aina olla tarjolla!

« "Sisaanheittotuote” kannattaa ehdottomasti kehittaa!

Sisaanheittotuote voi olla esim:
* |Imainen konsultaatio

* Alennus ensimmaisesta
palvelukerrasta

* Pieni tuote alhaisella hinnalla

« Kokeilujakso

Esimerkiksi kotisiivouksessa joskus kaytetaan
edullisempaa ensimmaista kertaa tai
kokeilujaksoa. Kokeilujaksot ovat monelle tuttuja
myds mm. aanikirjapalveluista ja podcasteista

A\ \\% T




Palvelupaketin rakentaminen

Asiakastarve on oltava lahtokohtana
Avaa paketin keskeinen siséalto

Laske siihen kaytettava aika ja hinnoittele joustavasti

Testaa pakettia asiakkaalla, keraa palautetta ja kehita

Nimea paketit yrityksen brandin mukaisesti
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Oman yrityksen palvelujen tuotteistaminen

Mika tai mitk& ovat ydintuotteitasi tai ydinpalvelujasi?

« Minkalaisia tuotteita/palveluita voisit yhdistaa ydintuotteeseesi tai palveluusi? Onko
jollekin tietylle kohderyhmalle jotain erityista?

+ Kannattaa avata asiakkaiden tarpeet kohderyhmittain. Mink&a asiakkaan
ongelman ratkaiset ja mika merkitys talla ongelmalla on asiakkaalle?

* Mitd muita mahdollisuuksia on tuotteille/palveluille? Mieti mm.
« Paketit, jakelutiet, tarina, lisadominaisuudet ja rahoitusvaihtoehdot.
« Mitd markkinoilla jo on ja miten voisi erottua markkinoilla jo olevista?
* Onko tuotesuojaukselle tarvetta?
« Jos tuotat palveluja, miten voisit niitd konkretisoida?

* Miten pidat jatkuvasti yll& asiakasymmarrysta ja kehitat sita yritystoiminnan
kehittyessa?
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Esimerkkeja

/41 RUOKABOKSI Nainsetoimi  Reseptit Lahjglorti v Info v

Monipuolisempaa
arkea
Ruokaboksillal

EELI4

Helpompi arki on yhden klikkauksen paassa. RO, e

Hyodynna 65€ tutustumisedun maistuvampaan
arkeen.

Koska aina
voi ottaa
rennommin.

KAIKKI RUOAT NAIN SE TOIMIl

KATSO 65 € TUTUSTUMISETU

Kunnon kotiruokaa valmiina ovellesi.

Suomen Yrittdjaopisto

tiruokaa ¥ Vain kuumennus « Kotimaista ## Pitka sailyvyys «# Toimitus koko Suomee:

Varaa aika alla olevasta ajanvarauskalenterista. Va
varausvahvistuksen sahképostiisi. Ajan voi varata

‘ LJ Muista minut

2. Aika | 3. Henkilotiedot

Valitse hoito




Tehtava

« Pohdi ja kirjaa ylds oman yrityksesi ndkOkulmasta ennen tyopajatyoskentelya:
« Tuotteistamisen tavoitteet omassa yrityksessa
« Mitd haluat tuotteistamisella saavuttaa?
» Miksi haluat tuotteistaa?

« Onko tarpeen panostaa erityisesti toiseen: sisaiseen tai ulkoiseen tuotteistamiseen?
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