Kun palvelusta
halutaan kehittaa

systemaattista
lilketoimintaa

2C Customer Consulting on mark-
kinoinnin ja palveluliiketoiminnan
asiantuntija, yritys toteuttaa myos
erilaisia tutkimuksia ja selvityksia.
Padasiakassegmentit ovat huippu-
tekniikka, vaativat asiantuntijaorga-
nisaatiot seka palvelualan yritykset
ja julkiset organisaatiot. 2C toteut-
taa projekteja padasiassa Pohjois-
Suomessa ja paakaupunkiseudulla,
yksittdisia toimeksiantoja myods
muualla Suomessa.

PALVELUJEN
TUOTTEISTAMINEN

v

SERVICE DESIGN

SERVICE DESIGN

Service Designissa (palvelumuotoilu)
asetutaan asiakkaan asemaan, toimii
han sitten kuluttajana tai organisaation
edustajana. Tavoitteena on lisata asia-
kasymmarrysta ja suunnitella asiak-
kaan palvelukokemus, joka muodostuu
palvelun kontaktipisteista (prosessit,
ihmiset, tilat, virtuaaliset tilat, esineet),
palvelutuokioista (palvelun osa-alueita,
jotka seuraavat toisiaan) ja palvelupo-
lusta (asiakkaan kokema palvelu koko-
naisuutena). Service Designissa suunnit-
telun painopiste on vuorovaikutteisissa,
asiakkaalle nakyvissa palvelun osissa.
Tavoitteena on kehittad hyodyllisia,
kaytettavia, johdonmukaisia, haluttavia,
tehokkaita ja erottuvia palveluja.
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Servicebngine™

Service Engine™ on kehitetty sekd yrityksen johdolle ettd palvelujen kehittimi-
sen ja toteuttamisen tehtdvissd tydskenteleville. Service Engine™ on joustava
kokonaisuus. Sen avulla voidaan tuotteistaa yksittdistd palveluja mutta myos
suuremmassa projektissa koko palveluliiketoiminnan kokonaisuutta. Service
Engine™ on ratkaisu, kun palveluihin halutaan parempaa laatua sekd lisdd
asiakasndkemystd ja systemaattisuutta.

PALVELUJEN TUOTTEISTAMISEN JA PALVELULIIKETOIMINNAN
KEHITTAMISEN VALINE

Palvelujen kehittaminen ei ole helppoa — se on vaikeaa. Liian usein palveluja kui-
tenkin kehitetadn yritys ja erehdys -periaatteella. Palveluja kehitetaan usein myos
yksittdisina palveluun vaikuttavina asioina ilman selvad kokonaisnakemysta.
Esimerkiksi laatujarjestelman kehittaminen, strateginen suunnittelu tai asiakas-
tutkimuksen toteuttaminen ovat oleellisen tarkeita asioita. Jos niita toteuttavat
yrityksen eri toiminnot ja organisaatiotasot, ei tulos ole aina paras mahdollinen.
Service Engine tuo kehittamistyohon lisaa kokonaisnakemysta ja auttaa ymmar-
tadmaan palvelut asiakkaan kannalta, unohtamatta kuitenkaan palvelujen tuotta-
misen prosesseja ja henkildita seka yrityksen eri toimintojen valista yhteistyota.

Service Engine on toimialariippumaton ja se on sovellettavissa sekd aloittaville
ettd pidempaan toimineille yrityksille ja julkisille organisaatiolle. Silla voidaan
toteuttaa esimerkiksi organisaation palvelukasikirja seka kehittaa monia palvelu-
jen komponentteja. Service Enginelld paastaan syvemmalle asiakkaiden tarpeisiin
ja heidan toimintaansa vaikuttaviin seikkoihin kuin perinteisilla liiketoiminnan

kehittamisen valineilla.

PALVELUJEN TUOTTEISTAMINEN

Palvelujen tuotteistaminen on Service
Designia laajempi palvelujen kehittami-
sen kokonaisuus. Kun Service Designin
valineilld on ensin saatu tietoa asiak-
kaan tarpeista, motiiveista ja tavasta
kuluttaa palvelua, voidaan rationaali-
sempi suunnittelutyo aloittaa. Tyossa
kaytetaan hyvaksi perinteisia tuotteiden
ja liiketoiminnan kehittamisen valineita
painottaen kuitenkin palveluliiketoimin-
nan erityispiirteita. Kasiteltavia asioita
ovat esimerkiksi segmentointi, palve-
luidea, kilpailuetu, ansaintalogiikka,
toimitussisallon maarittely, palvelukon-
septin testaaminen, palvelun tuotanto-
prosessin maarittely, palvelulupauksen
kiteytys ja hinnoittelu.
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PALVELULIIKETOIMINNAN KEHITTAMINEN

Palveluliiketoiminnan kehittaminen on
palvelujen tuotteistamista laajempaa
kehittamistyota. Painopisteena voi olla
esimerkiksi strategia ja tavoitteet, mark-
kinat ja kilpailu, nakemys tulevaisuudes-
ta, verkostoituminen tai rekrytoinnin ja
henkiloston kehittaminen. Service Engi-
nen rinnalla voidaan yritykselle tuottaa
markkinointistrategia 2C:n Marketing
Engine -tuotteella. Kehittamistydssa voi
olla mukana 2C:n asiantuntijan lisaksi
mm. henkiloston kehittdja, laatujarjes-
telmien asiantuntija tai oppilaitos, joka
vastaa palveluhenkiléston taydennys-
koulutuksesta.
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ServiceEngine™

PALVELUKASIKIRIA

Hyvin tehty palvelukasikirja pitaa palvelun ryhdissa. Palvelukasikirjan tekemisen paata-
voitteina on helpottaa tuotekehitysta, palvelun tuottamista, myymista ja markkinointia
seka hallinnollisia rutiineja. Palvelukasikirjalle ei ole tarkasti maariteltya sisaltoa, vaan
siihen sisallytetaan jokaiselle palvelulle ja yritykselle oleelliset asiat. Osa sisallosta
tuotetaan kasikirjan teon yhteydessa ja osa on valmista sisaltoa, joka vain sisallytetaan

kokonaisuuteen.

Palvelukasikirja ei tarkoita yhta paperidokumenttia tai tiedostoa, vaan kaytannossa yhta

hakemistoa tietokoneessa,

jonka alihakemistoihin tallennetaan yksi kokonaisuus, esi-

merkiksi markkina- ja kilpailija-analyysit tai asiakastutkimukset. Seuraavassa esitetaan
oikeaan caseen pohjautuva esimerkki palvelukasikirjan sisaltorungosta.

PALVELUTUOTE

- Palvelun kuvaus (sisdlto, kayttotarkoitus, kohderyhma)

+ Minka asiakkaan ongelman palvelu ratkaisee

« Palvelulupaus

- Optimikayttajien ja kayttotilanteiden maarittely

« Versiot ja moduulit (mm. ydinpalvelu, tukipalvelu,
lisdpalvelu)

- Raataldinnin ja vakioinnin suhde

+ Suhde yrityksen rinnakkaispalveluihin

« Asiakashyotyjen maarittely

MARKKINOINTI

- Strategia

+ Nimi ja slogan

+ Asiakkaiden segmentointi
« Myynti

+ Markkinointimateriaalit

< Q&A

« Argumenttipankki

« Logo, graafinen ohjeisto

MUUT KONSULTOINTITUOTTEET

MarketingEngine™

Marketing Engine koostuu Marketing Audit ja Marke-
ting Strategy -tuotteista. Marketing Audit on tarkoitettu
markkinoinnin nykytilan analysointiin, kehittamiskoh-
teiden I6ytamiseen ja kehittamisprosessin kaynnista-
miseen. Marketing Strategylla organisaatiolle laaditaan
markkinointistrategia, joka vastaa asiakkaiden tarpeita
ja toimintaympariston vaatimuksia. Marketing Audit ja
Marketing Strategy on suunniteltu toimimaan yhdessa,
joko perakkaisina tai rinnakkaisina prosesseina.
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PALVELUN TUOTTAMINEN

- Toimitusprosessin maarittely

+ Osaamisvaatimukset palvelun tuottajalle
« Kumppanien maarittely ja kriteerit

« Asiakaspalautteen kerddminen

« Laadunvarmistus

- Resursointi

« Toiminnanohjaus

MANAGEMENT

- Tavoitteet

- Seuranta

+ Sopimus- ja tarjousmallit

+ Hinnasto ja laskutus

+ Osaamisen kehittaminen

« Tuotekehitys

« Rekrytointi

- Palvelusta vastaavien nimeaminen

ResearchEngine™

Research Engine -palvelulla toteutetaan esimer-
kiksi asiakastyytyvaisyys- tai markkinatutkimuk-
sia. Tyovalineend kaytetaan Suomen johtavaa
sahkoista tutkimusjarjestelmaa (Digium Enter-
prise), jota tdydennetdan omalla tutkimusosaa-
misella. 2C kayttaa tutkimusten lisaksi Research
Enginea omassa tyossaan selvitysten, esimerkiksi
Tekesin rahoittamien lilketoimintamahdollisuus-
analyysien tiedon hankinnan vadlineena osana
varsinaista konsultointiprojektia.
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