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Tuotteistus on maarittelyd, tarkentamista ja kehittamista

Tuotteistuksella tarkoitetaan organisaation tai tyoyksikén tuottamien ja asiakkaan saamien
palvelujen ‘paketointia’; palvelujen tarkempaa maarittelyd, tdsmentdmista ja profilointia. Tar-
kennukset voivat koskea palvelun tarkoitusta, kohderyhmdad, tavoiteltuja hyoétyja, sisaltod,
tarvittavia resursseja, kustannuksia seka laadulle asetettavia vaatimuksia.

Hyvinvointipalveluissa tuote on useimmiten palvelu. Palvelujen ohella voidaan tuotteistaa jo-
kin toimintamalli tai tyokaytant6. Talléin kuvaustapana on usein prosessikuvaus. Palveluku-
vaukset ja prosessikuvaukset tdydentavat toisiaan ja toimivat hyvana parina palvelujen la-
pinakyvyyden lisaamisessa. Kirjalliseen prosessikuvaukseen siséltyvat mm. toiminnan etene-
minen, palvelun sisalto ja tyontekijoiden tehtdavat seka niiden ajallinen kesto eri vaiheissa
seka suoritusvastuun siirtyminen henkil6lta toiselle. Keskeisia kohtia ovat prosessin alku ja
padttyminen sekd toiminnan onnistumisen kannalta kriittiset kohdat.

Palvelujen tuotteistamista / tarkempaa maarittamista tarvitaan ainakin silloin,

e kun hankitaan tai myydaan palveluja. Tarjouspyynnéssa tarkentuu, mité halutaan os-
taa. Tarjoaja, palvelun tuottaja, vastaa pyyntéon omalla tarjouksellaan tai markkinoi
ja myy tuotteitaan muulla tavoin. Kun ostaja tietaa, mita ostaa ja myyja tietaa, mita
myy, voidaan keskustella hinnoista. Mita tarkemmin omat palvelut on maaritelty, sita
helpompi on luoda myés pohjaa yhteistydlle.

e kun arvioidaan palvelun tuottamisesta aiheutuneita kustannuksia ja maaritellaan pal-
velulle hintaa. Hinnan maarittely edellyttad kustannustietoa tuotantoprosessista ja
siind tarvittavista resursseista.

e kun halutaan tehda toiminta lapinakyvaksi asiakkaille ja my&s kuntalaisille. Palvelu-
kuvaukset tai palveluselosteet antavat tiedon siita, mité palvelun tarvitsijalla on lupa
odottaa saavansa - omilla tai yhteiskunnan varoilla.

e kun kehitetaan palveluja vastaaman asiakkaiden tarpeita ja odotuksia - etsitdan niita
ominaisuuksia, jotka tayttavat asiakas- ja muut laatuvaatimukset.

Tuotteistusprosessin vaiheita

Onnistunut tuotteistus lisaa luotettavuutta, uskottavuutta ja hyvaa imagoa koko organisaa-
tioon tai yritykseen. Naita asioita ei ole syyta unohtaa silloinkaan, kun asiakkaina ovat esimer-
kiksi monista ongelmista ja vaikeista elamantilanteista karsivat lastensuojelun asiakkaat tai
vaikkapa mielenterveyskuntoutujat ja huonokuntoiset vanhukset. Tuotteistus antaa mahdolli-
suuden parempaan laatuun ja erityisesti laadun varmistamiseen. Asiantuntijayrityksissa pide-
taan tuoteajattelun lisaantymisté tehokkuuden ja tuottavuuden seka myos palvelun laadun
kannalta oleellisena menestystekijand. Tuotteistus pakottaa antamaan kehitystydlle selkeat
tavoitteet ja pakottaa analysoimaan ja jarkeistamaan toimintaprosesseja, jolloin tydvaiheet
selkiintyvat ja rationalisoituvat.

Tuotteistusmallin perustana on prosessi, johon siséltyy useita eri vaiheita. Vaiheet toteutuvat
osin paallekkain ja limittain (Kuvio 1).

Ennen palvelujen tarkempaa suunnittelua ja maarittamista on perusasioiden oltava kunnossa.

Perustan varmistamiseen sisaltyy muun muassa oman yksikdn tai oman perustehtavan kirkas-
taminen, potentiaalisten asiakkaiden tai asiakasryhmien palvelutarpeiden ja —odotusten selvit-
taminen seka muiden vastaavia palveluja tuottavien yksikdiden palvelutarjonnan kartoittami-

nen kunnassa tai seutukunnassa.
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Palvelujen tarkempi maarittely/kuvaaminen on samalla tuotteiden muodostamista. Ennen yk-
sittaisten palvelujen kuvaamista on palvelujen kirjo tavalla tai toisella jasennettava. Organi-
saatiossa tai yrityksessa voi esimerkiksi olla tuoteperheita tai tuoteryhmid, joilla on jokin yh-
teinen nimittaja. Ndista muodostuu palveluvalikoima, joka kertoo, millainen kokoelma palve-
luja organisaatiolla on tarjolla. Omaa palveluvalikoimaa peilataan asiakastarpeisiin ja seutu-
kunnassa tarjolla oleviin palveluihin; “puuttuuko meilta jokin palvelu tyystin”, “tarvitaanko
tuotekehittelya”?
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Kuvio 1. Tuotteistusprosessin vaiheita

Palvelun tarkempaa kuvausta voidaan nimittdad monella nimella. Oli nimi mika tahansa, tarkoi-
tus on tuoda esille tarkemmin yksittaisten palvelujen tai palvelukokonaisuuksien sisaltd. Pal-
velukuvaus kertoo muun muassa:
e minka nimisestd palvelukokonaisuudesta on kyse,
kenelle palvelu on tarkoitettu,
mita palvelun avulla halutaan saada aikaan, millaisia hydtyja tavoitellaan,
mita palvelu sisaltaa,
millaisia vaatimuksia esimerkiksi palvelun laadulle asetetaan,
miten palvelun onnistuminen arvioidaan (asiakaspalaute ym.) ja
mitka ovat palvelun tuottamisesta aiheutuneet kustannukset, mita palvelu maksaa.

Testaa palvelujesi tuotteistustilanne

1. Oletko kirjannut perustehtéviési tai tydsi toiminta-ajatuksen sekd tavoitteen?

2. Oletko selvilld asiakaskuntasi (palvelujen kéytt&djat, tilaajat, maksajat, sidosryhmat) nykyisistéd tarpeista ja
odotuksista?

3. Perustuuko palvelutarjontasi asiakaskuntasi tarpeisiin? Onko palveluvalikoimaasi ja palveluluitasi uudistettu ja

‘tuotekehitetty’ viime vuosina?

Miten olet ryhmitellyt ja nimennyt omat palvelusi: |6ytyykd tuoteperheitd tai muita jasennyksi&?

Oletko laatinut palveluistasi palvelukuvaukset tai tuoteselosteet? Onko niissd maéritelty tarkemmin palvelun

kohderyhmad, tavoitteet ja hyddyt, sisélté ja laatu sekd kustannukset ja hinta?

Oletko analysoinut ja arvioinut my&s palvelujen tuottamisen prosessia?

Onko kustannuksia laskettaessa otettu huomioon kaikki ko. palvelun tuottamisesta aiheutuvat kustannukset?

Miten markkinoit palvelujasi ja osaamistasi: ovatko palveluesitteet, internet —sivustot ja vastaavat ajan

tasalla?

9. Miten seuraat palvelujesi menekkis, vaikutuksia, onnistuneisuutta ja vastaavuutta asiakaskunnan tarpeisiin?

10. Pystytkd téyttdmdaan lupaukset, joita palveluesitteesi tai tarjouksesi siséltévat?
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