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Osa 1: Insinoori on vaikea
johdettava

pollitasta.fi 1 Copyright © 2020 Noste Oy



PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Tama opas on tarkoitettu insindorien esimiehelle

Olet heittaytynyt rohkeasti vaikeaan tehtdvddn. Johtaminen on ehkd maa-
ilman vaativin ammatti. Lisdksi insin60ri on vield tavallista hankalampi
alainen. Se johtuu siitd, ettd hdan on dlykas ja kriittinen.

Loysa lassytys ei uppoa insin6oriisi alkuunkaan. Han tunnistaa armotta
hampurilaismallit ja muut esimieskurssien kuluneet temput. Hanen on vai-
kea ottaa vastaan mydnteistakddn palautetta.

Lisdksi joudut taistelemaan neljda sitkedd, erityisesti juuri insindéreja vai-
vaavaa vihollista vastaan.

1. Ensimmadinen niistd on nimeltddn tiedon taakka.

2. Heti sen perdén iskee rampauttava Kennedy-kooma.

3. Kolmas insindoreja ndivettdva vaiva on sitked aloiteanemia.

4. Neljds ongelma on informaatiokohina. Se vaivaa erityisesti

asiakkaasi paattajaa.

Tassd oppaassa kerron aluksi, miten nama kiusalliset viholliset heikentadvat
organisaatiotasi ja nakertavat tulostasi. Tietenkin ehdotan niihin my6s vas-
talddkettd niin, ettd menestyisit tyossadsi entistakin paremmin.

1. Tiedon taakka on patevyyden kdantépuoli

Kun palkkaat pdtevan insin60rin, yleensa saat ikdvan riesan kaupan paalle.

Mitd kauemmin insinddri opiskelee ja erikoistuu, sitd vaikeampi
hdnen on lopulta hahmottaa, ettd moni hdnelle itselleen
pdivinselvd asia on ulkopuolisille tdysin hdmdrd.

Olet varmasti joskus térmannyt professoriin tai asiantuntijaan, joka omasta
mielestddn juttelee helpoista perusasioista. Kuulijat ovat kuitenkin pudon-
neet karryilta jo aikoja sitten.

Tiedon taakka huolehtii salakavalasti, ettei puhuja itse huomaa mitdin on-
gelmaa — varsinkaan kun kukaan ei kehtaa tunnustaa, ettei tajunnut puo-
liakaan.

Tiedon taakka kay meille suomalaisille kalliiksi.
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PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Maamme elad insindorityostd, vaikka téatd faktaa monien muiden ammatti-
ryhmien on vaikea myontda. Insinddrien suomalaisille tuottama hyvinvointi
taas riippuu suoraan siitd, miten heiddn ammattitaitonsa kay kaupaksi.

Nyt tiedon taakka alkaa kampittaa:

1. Ensinnékin insiné6rin on vaikea uskoa, ettei tyypillinen ostaja
ole kaveleva loogisrationaalinen laskukone. Me kaikki olemme
taipuvaisia kuvittelemaan, ettd muut ovat (logiikaltaan) itsemme
kaltaisia.

2. Lisdksi han unohtaa kertoa ison osan myos jarkiperusteistaan, koska
ne ovat hanelle itselleen itsestddnselvyyksia.

3. Kaiken kukkuraksi insin6orisi saattaa ohittaa sujuvasti sen, ettei
vastapuoli ole saman koulun kasvatteja, vaan kenties ekonomi,
juristi — tai jopa humanisti.

Ostaja odottaa kuulevansa vakuuttavia hydtyargumentteja ja rahapuhetta.
Sen sijaan insindori harhautuu esitelmoéimé&an (sindnsa vaikuttavista) tekni-
sista yksityiskohdista.

Hanen puheensa vilisee kolmikirjaimisia lyhenteita, joiden seuraksi hén ty-
kittda seindlle tuhatsoluisen Excel-taulukollisen mittausdataa.

Kaikki tiedon taakasta kumpuavat ongelmat kampeavat samaan
tulokseen: tilaus jdd haaveeksi.

Kuten molemmat hyvin tieddmme, insin0orisi ei toimi ndin ilkeyttdan tai
tyhmyyttddn. Pdinvastoin, hdan karauttaa kiville tiedostamattaan, tietomaa-
ransd harhauttamana.

Toki voit palkata varsinaisia myyjid erikseen. Bonuspalkkojen lisdksi se tuot-
taa uusia pulmia.

Vaikka ostaja ei olisi tekninen asiantuntija, hdn silti tunnistaa maallikon
nopeasti. Sitd paitsi sdrkyneen puhelimen efekti vain pahenee, kun firmasi
sisdlle syntyy myyjistd uusi vdliporras. Teknisten gurujesi viestit tuskin va-
littyvat yhtdan entistd selkedmpind asiakkaille saakka.
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2. Kennedy-kooma hditaa asiakkaita

Toinen alaisesi vakiovaiva on nimeltddan Kennedy-kooma, jota kansan kes-
kuudessa myos senaattorin paskahalvaukseksi kutsutaan.

Sen uhriksi padtynyt insinoori vaikuttaa asiakkaidensa mielesta panikoi-
valta peuralta auton ajovaloissa. Naky on niin hirved, ettd se haiataa tuhansia
ostajaehdokkaita joka vuosi.

Tilanne on yleinen ja helposti tunnistettavissa.

Insind6ri marssii asiakkaan juttusille varmana siitd, ettd han pystyy rat-
kaisemaan eteen tulevat ongelmat. Hanen itsevarmuutensa ei sindnsé ole
katteetonta. Vuosien tuoma kokemus takaa, ettd tuskinpa palaverissa voi
tulla vastaan mitadn niin yllattavaa, ettei hin siitd selvidisi.

Niin kuvitteli my6s senaattori Ted Kennedy (1932—2009), kun hén lupautui
alkusyksysta 1979 tv-haastatteluun. Han oli juuri ilmoittautunut demokraat-
tisen puolueen presidenttiehdokkaaksi.

Sitten tv-yhtié CBS:n toimittaja Roger Mudd sattui esittamaan hanelle aivan
viattoman, mutta kohtalokkaan kysymyksen.

Vastauksesta tuli historiaa.

Kennedy ei koskaan yltdnyt presidentiksi, silld matka tyssdsi jo oman puo-
lueen esivaaleihin yhdeksdn kuukautta my6hemmin. Moni pitdd Kennedyn
tappion syyna juuri tuota kohtalokasta haastattelua. Se meni niin pahasti
penkin alle.

Roger Mudd on sanonut jalkikdteen, ettei han haluaisi tulla muistetuksi mie-
hend, joka tyrmasi Kennedyn. Olihan pitkdaikainen senaattori johtanut sii-
hen saakka selvasti puolueen sisdistd kisaa Jimmy Carteria vastaan.

Lopulta Carter kuitenkin nousi demokraattien ehdokkaaksi. Republikaanien
Ronald Reagan puolestaan pesi Carterin varsinaisissa presidentinvaaleissa
1980.

Jokainen palvelujaan raataloiva insin6ori osaa eldytya presidenttiehdokkaan
tilanteeseen turhankin hyvin.

Mita toimittaja siis kysyi? Entd mitd Kennedy vastasi?
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PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Mudd vain esitti yksinkertaisen kysymyksen:
”Miksi haluatte presidentiksi?”

Kennedyn vastaus on karmeaa katsottavaa. Jokainen nikee heti, ettei kon-
kari keksinyt ensimmadistdkdan syyta. Han ei osannut ehdottaa kansalaisille
mitddn jarkevaa.

Olen liian usein joutunut katsomaan, miten insin60ori jaa kiinni housut kin-
tuissa tdsmalleen samalla tavalla. Seonk-i-u-s-a-1-1-i-s-t-a.

Asiakas kysyy, mitd héin voisi ostaa. Vaikka triviaali kysymys on
tdysin ennakoitavissa, silti se ylldttdd insinodrin kerta toisensa
jilkeen.

Kokenut yrityspadttdja ndkee heti asiantuntijan toljottavasta katseesta, ettd
seuraavaksi on luvassa senaattorisarjan ajanpeluuta & vaivaannuttavia
vaistoliikkeita.

Taustalla on ns. rddtdlin kirous. Koska jokainen projekti on ainutlaatuinen,

insinoorilla ei tietenkadn voi olla kovin tdsmallistd suunnitelmaa.

Ikava kylla kdrsimdton hyvinvointiyhteiskunnan kasvatti kuitenkin odottaa,
ettd asiantuntija ottaa jamerdsti ohjat ja taluttaa hanet joukkoineen valoi-
saan tulevaisuuteen. Pomo haluaisi siis tulla johdetuksi.

Empiva insind6ri on hdnen mielestddan pelottavin mahdollinen naky.

Ei ihme, ettd hdn pakittaa tilanteesta, jos se vain on hinelle kasvoja me-
nettamatta mahdollista. Ei hdn tietenkdidn sano sitd daneen, vaan kiittelee
”kiinnostavasta” palaverista.

Tilausta hanelta on turha odottaa.

Totta kai insin60ri usein yrittad paikata tilannetta jalkikateen mahdollisim-
man paksulla PowerPoint-pumaskalla ja satasivuisella tarjouksella. Tylsyy-
teen tainnuttaminen ei kuitenkaan ole koskaan osoittautunut kaksiseksi
myynnin strategiaksi.
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Ehka faktavyOrytys saattaisi vield toimia, jos asiakas olisi robotti. Mutta alun
perin epdavarmalta vaikuttanut asiantuntijasi on jo pilannut mahdollisuu-
tensa. Ensivaikutelmaa vaikea enda jalkikdateen muuttaa.

3. Aloiteanemia on piilevd ndivetystauti

Kolmas vihollisesi on insin6driorganisaation yleinen vaiva nimeltdan aloite-
anemia. Se on erityisen vaarallinen siksi, ettei se paljon ilmoittele itsestaan.
Silti se nakertaa yksikkosi tulosta vuosikausia huomaamatta.

Anemian taustalla on yleensa seka sisdisid ettd ulkoisia syita.

Tarkein sisdinen syy ndkyy heti, kun insin66risi saa aamulla valita kahdesta
vaihtoehdosta. Joko hdnen tdytyy ratkaista kiinnostava tekninen ongelma.
Tai sitten hdnen taytyy laatia asiakkaalle ehdotus, jota usein myds tarjouk-
seksi kutsutaan.

Kuten molemmat taas hyvin tieddmme, alaisesi valitsee ensimmaisen vaihto-
ehdon paljon useammin kuin kuka tahansa tavis.

Hanen viehtymyksensa teknisiin ongelmiin tai uuden tekniikan opiskeluun
on tietenkin se syy, jonka vuoksi hdn on ryhtynyt insind6riksi alun perinkin.
Asiantuntijaasi on aika vaikea moittia siitd, ettd hdn on fanaattisen kiinnos-
tunut siitd, mista hdanen pitdakin olla kiinnostunut.

Aloiteanemia-termi tuleekin siitd, ettd insindori vaikuttaa asiakkaan nako-
kulmasta aloitekyvyttomalta tossulta turhan usein. Liian suuri osuus alais-
tesi terdvistd hoksottimista ja luovuudesta valuu hukkaan, koska ideat ja
innovaatiot eivat paddy riittavan ripedsti asiakasehdokkaiden tietoon.

Oireyhtymd ndyttdd ostajan ndkokulmasta juuri siltd, ettd
ilmeisesti insin6érin mielestd hyvd tuote kylld myy itse itsensd.

Tieddn, ettd yksikdan alaisesi ei tietoisesti ajattele noin. Mutta ikivanha herja
ei liene aivan tuulesta temmattu.

Aloiteanemian sisdinen syy kumpuaa siis siitd, ettd insinoorisi kayttaytyy
helposti kuin hajamielinen professori. Pian hidn ei muista edes sydda, nuk-
kua tai peseytya, kun hdnen aivonsa juuttuvat prosessoimaan jotain Erittdin
Kiinnostavaa Teknistd Ongelmaa (EKTO).
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Entd mika ulkoinen syy altistaa osastosi aloiteanemialle?

Usein tahmeus on peréisin firmasi (konsernisi) sisdisestéd viestintd- tai mark-
kinointiyksikostd. Toisinaan syyllinen 16ytyy ulkopuolisesta mainostoimis-
tosta.

Viimeksi vain muutamia viikkoja sitten tormdsin asiakkaani luona tilan-
teeseen, jossa insindorit olivat kylla hyvinkin aloitteellisia. Mutta talosta ei
silti lahtenyt ensimmaistdkadn aloitetta (eli markkinointiviestid) ulos, koska
organisaation oman markkinointiyksikén italialainen lakko esti sen.

Olen tehnyt tuotteistajan t6itd pian parikymmentd vuotta. Tilanne ei ole
muuttunut tdnd aikana paremmaksi. Asiakkaani polkaisevat pelottavan
usein tuotteistusprojektinsa kayntiin markkinointiosaston seldn takana,
koska "muuten emme saa ikind mitaan valmiiksi”.

Ulkoinen mainostoimisto saattaa kylld olla firmasi sisdistd osastoa ripedmpi,
koska se haluaa padstd laskuttamaan téistddn. Mutta sekd omia ettd ulkoisia
markkinointijoukkoja vaivaa vield yksi kallis ongelma. Se liittyy itse mark-
kinointiviestien laatuun.

Markkinointisi ei edes yritd myydd mitddn.

Puute on tyypillinen etenkin ns. brandimarkkinoijalle. Hin saattaa olla salaa
(tai jopa julkisesti) sitd mieltd, ettd tilauksen pyytdminen olisi kiusallista
tyrkyttamistd.

Kaiken tdmdn seurauksena on aloiteanemia. Yksikkdsi tai osastosi ei yksin-
kertaisesti tykitd aloitteita lahesk&ddn niin paljon kuin se pystyisi. Aloitteilla
tarkoitan tarjouksia, ehdotuksia, ideoita ja mita tahansa viestintaa, joka voisi
johtaa tilaukseen.

Toki asiakkaat saattavat ostaa aloiteanemiasta huolimatta. Mutta oleellinen
kysymys lienee se, ettd voisivatko he ostaa enemmdin, jos joku sitd heille eh-
dottaisi.

Kumpi pddtyy varmemmin parisuhteeseen? Onko se insindori,
joka a) ei kehtaa kysyd kivan nikdistd puolituttua kanssaan
treffeille vai se, joka b) tiedustelee asiaa suunnilleen jokaiselta
vastaantulijalta?
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Yksi konkreettinen aloiteanemian oire on sekin, ettd yritykseltédsi puuttuu
(puoli)automaattinen aloitekone. Silla tarkoitan digitaalisen markkinoinnin
jarjestelmda, joka saattaisi tehda aloitteita jopa automaattisesti yota paivaa
firmasi markkinointiosastosta huolimatta — ei niinkdan sen ansiosta.

Enka tdlld todellakaan viittaa mihinkddn spdmmitykitykseen tai muuhun
yhtd aivottomaan.

Toki markkinointirobottia on tavallistakin vaikeampi rakentaa, jos insin66-
rejdsi vaivaa aiemmin mainitsemani radtdlin kirous. Palaan tdhén viela ly-
hyesti my6hemmin.

4. Asiakkaasi karsii informaatiokohinasta

Toki jokainen meistd kédrsii tiedon tulvasta. Aivomme tydskentelevat kiivaasti
vuorokauden ympdri, jotta ne onnistuisivat suodattamaan hairitsevan ko-
hinan.

Moni kuvittelee, ettd vanhus hammentyy niin helposti siksi, ettd hanen ais-
tinsa eivdt enda toimi. Tilanne on tavallaan aivan pdinvastainen. Vanhem-
miten aivojemme suodatuskyky heikkenee.

[dkas ihminen saattaa vaikuttaa sekavalta yksinkertaisesti siksi, ettd hanen
aivoihinsa vyoryy liikaa tietoa ilman, ettd hdn mahtaa sille mitdan. Han ei
enda pysty kasittelemdan sitd kaikkea. Kukaan ei pystyisi.

Mutta vaikka asiakkaasi olisi miten nuori ja terdvd, hanen suodattimensa
ovat erityisen kovilla. Harvard Business Review Kkertoi tammi-helmikuun
numerossaan 2020, mitd se tarkoittaa esimerkiksi ison yhdysvaltalaisen yri-
tyksen toimitusjohtajan arjessa.

Pérssiyhtidn johtaja saattaa saada esimateriaaliksi jopa
miljoona sanaa luettavaa ennen kokousta.

Ongelma koskee erityisesti juuri kirjallista aineistoa. Vertailun vuoksi: tdssa
kirjassa on alle kolmekymmentdtuhatta sanaa.

Luultavasti asiakkaasi tilanne ei ole aivan ndin paha. Mutta hankin joutuu
priorisoimaan rankasti sitd, millaista materiaalia han ylipdataan hyvaksyy
kéasiteltavakseen.
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Ei siis ihme, ettd yhd useammin johtaja edellyttda mdardn sijaan laatua. Se
tarkoittaa kdytdnnossd ankaraa tiivistamistd ja karsimista. Esimerkiksi Eng-
lannin pankin tai Amazonin kokousten esimateriaalit saavat olla enintdan
kuusi sivua pitkid.

Luultavasti tunnistat ongelman. Insin60risi sortuvat helposti kuvittelemaan,
ettd mahdollisimman perinpohjainen dokumentaatio varmistaa kaupat. Ai-
neistoa he kylla osaavat tuottaa. Perfektionisti ei keksi niin pienta yksityis-
kohtaa, ettd hdn haluaisi jattda sen kirjaamatta.

Asiakkaasi pdattdjan kannalta tilanne on sietdmaton.

Jopa varsin yksinkertaisen palvelun tarjous- ja sopimustekstit saattavat
tarkoittaa kymmenid tai satoja sivuja pienelld kirjoitettua, jasentymatdnta
pranttid. Johtaja joutuu kamppailemaan ankarasti, ettd hdn pysyisi seulo-
maan asiantuntijoittesi vydrytyksestd oleelliset tiedot.

Et pysty muuttamaan alaistesi perusluonnetta

Olen itsekin toiminut insinddrien esimieheni monta vuotta. Urani alussa saa-
toin vield kuvitella, ettd pystyisin "kouluttamaan” tyontekijoistani jotenkin
myyntihenkisempia.

Noloa my6ntdd, mutta olen vasta vuosia myéhemmin ymmartanyt, miten
alyton ja itsekeskeinen nakokulmani oli.

Ihmisen temperamenttia tai vastaavia perusominaisuuksia ei
niin vain muuteta. Tuskinpa olet niin koskaan olettanutkaan.

Voinemme ldhtea siitd, ettd insindori tuskin padsee eroon vaikkapa tiedon
taakastaan sen enempad kuin seepra raidoistaan. Aivopesu tai jokin eheytys-
leiri tuskin on realistinen ratkaisu.

Mika siis neuvoksi?

Ladke on tavallaan liian ilmeinen. Maailma on tdynna tuotekehittdjid ja
asiantuntijoita, joiden osaaminen muuttuu liiketoiminnaksi ja rahaksi hur-
maavan tehokkaasti. Se perustuu aina samaan konseptiin.

Ratkaisu on nimeltdan tuote.
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Tuote on tapa monistaa osaamista

Hyvan tuotteen perusominaisuus on se, ettd kun se on kerran ldhtenyt pa-
jalta tai tehtaalta, se toimii mainiosti ilman insin66ridkin — siis vaikka se
perustuu nimenomaan tuotekehittdjansd rautaiseen osaamiseen.

Tuotetta on mahdollista valmistaa, kuljettaa, varastoida,
huoltaa, kierrdttdd, markkinoida, ostaa ja myydd itsendisesti
ilman, ettd insindori vilttdmdttd sotkeutuu asiaan endd millddn
tavalla.

Kasittelen my6hemmin tdssd oppaassa yli kymmenta erilaista tapaa pake-
toida osaamista tuotteiksi. Osa niistd on selkedsti palvelutuotteita, joissa in-
sindorin tyopanos on edelleen valttdmaton osa kokonaisuutta. Mutta osaami-
nen on mahdollista kiteyttda jopa hyodykkeeksi. Siitd perinteinen tietokirja
lienee konkreettisin esimerkki.

Teollistuneen maailman menestys perustuu pitkalti tyonjakoon. Silti perin-
teisen insindori-, konsultti-, rdataldinti- ja protoilubisneksen perusongelma
on se, ettd samat ammattilaiset yrittavat parjatd tehtavissa, joihin heiddn
osaamisensa tai ominaisuutensa eivat luontevasti istu.

Insindorivetoisissa yrityksissd tyonjaon idea tuntuu usein hamartyvan. Yht-
akkia vaikkapa lahjakkaan tuotekehittdjan pitdisi osallistua myds palve-
lupakettien kehittdmiseen ja hinnoitteluun, myynti- ja markkinointyohon,
asiantuntijapalvelujen toimittamiseen, projektinhallintaan, tuotehallintaan
ja asiakaspalvelutehtdviin.

Endd ehka kirjanpidon rutiinit ja kiinteistonhuolto kuuluvat selkedsti jon-
nekin muualle.

Kokemuksen syvalld rintaddnelld voin todeta, ettd myyntitdissa tyypilli-
nen insin6ori saattaa vield pdrjata kohtuullisen hyvin. Mutta viimeistadn
markkinointitehtdvissd osaaminen jo loppuukin tyystin. Urbaanit legendat
ja pseudotieto suistavat hdnet kaseikkoon.

Ongelmat kasautuvat myos siksi, ettd insinoori yrittdd myyda ja markkinoida
liian epamadraisia asioita. Jos joku iskisi hdnelle selkedn tuotteen kouraan,
onnistumisen mahdollisuudet kasvaisivat huimasti.
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PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Sitd suurin osa tastd oppaasta kisittelee: miten paketoit insiné6riesi osaami-
sen mahdollisimman pitkalle tuotetta muistuttavaan muotoon. Se on ty6ta,
jota my0s tuotteistamiseksi kutsutaan.

Selked tuote estdisi tiedon taakkaa ndkymasta asiakkaillesi lainkaan. Edes
Kennedy-kooma ei riivaisi, koska tuote on valmiiksi mietitty ratkaisu jo si-
ndansd. Myo6s asiakastasi riivaava informaatiokohina pysyy kurissa, koska
hyvin paketoidun tuotteen idea on napakasti kuvattavissa.

Tuote on etukdteen suunniteltu, testattu, tasalaatuinen ja
monistuva ratkaisu johonkin asiakkaan tdismdongelmaan.

Sellaisen hyodyt ja ominaisuudet jokainen oppii kertomaan asiakkaalle us-
kottavasti. Kenenké&an ei tarvitsisi menné ostajan eteen empimdéan tai arpo-
maan.

My0s aloiteanemia alkaisi vdistyd heti. Esimerkiksi tarjouksen laatiminen
tarkoittaisi parhaimmillaan endd asiakkaan nimen naputtelua vakiomuotoi-
sen dokumentin (tai crm-jarjestelmén) kenttiin. Ainakin osa tuskallisista ja
kalliista tarjoussulkeisista siirtyisi historian havinaan.

Seuraavaksi alamme soveltaa tuotteistamisen hyvéaksi havaittuja keinoja
niin, ettd liiketoimintasi muuttuisi nykyistd kannattavammaksi. My&s esi-
miesty0Ostasi tulee helpompaa, kun insinddrisi saavat keskittya siihen, mita
he parhaiten osaavat ja rakastavat: teknisten ongelmien ratkaisemiseen.

Liiketoimintasi tulos paranee, ja silld taas on varmasti myonteinen vaikutus
my0s urakehitykseesi.

Lopulta palvelustasi tai tuotteestasi — tai niiden yhdistelmasta — pitdisi tulla
helpommin ostettava kuin se on tihdn saakka ollut. Kun pakettiasi on helppo
ostaa, sitd on sitten yleensd helpompi myydakin.

Miten Jorma Sipild madritteli tuotteistamisen?

Tuotteistus-sanan keksi joskus 1990-luvun alussa fiksu konsultti nimeltdan
Jorma Sipild. Ndin ainakin vaitti erds hdnen entinen kollegansa tdssa vuosia
sitten. Eika siind mitdadn, vaite on kylla helppo uskoa.
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PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Sipild nimittdin kirjoitti ensimmadisen suomalaisen asiantuntijapalvelujen
tuotteistamista kasittelevdn Kkirjan, joka ilmestyi WSOY:n kustantamana
vuonna 1993.

Sipildn opuksen nimi on lyhyesti ja ytimekkaasti juuri Asiantuntijapalvelujen
tuotteistaminen. Se oli uraauurtava pldjdys aikanaan. Olen sitd itsekin men-
neind vuosina tavannut silmat killissd monta monituista kertaa. Eika teoksen
nerokas perusidea ole mihinkdan vanhentunut vielakaan.

Sipild pohti kirjassaan sitd, miten perinteisestad konsulttituraamisesta paas-
tdisiin jotenkin tasalaatuiseen palvelutuotantoon. Eihdn se nimittdin voi olla
kenenkdan etu, ettd palvelun laatu heittelee kerrasta toiseen aivan laidasta
laitaan.

Ei sen pitdisi olla siitdkdan kiinni, kuka palvelua milloinkin sattuu toimitta-
maan. Laadun pitdisi olla siis my0s henkil6riippumatonta.

Tastd nyt jo kuulee heti, ettd Sipilan nakékulma ehka painottui palvelun
toimitusvaiheeseen. Ja se ndkyy my0s seuraavasta taulukosta, jonka olen
nikkaroinut Sipilan kirjan perusteella.

PALVELU LAITE TAI MUU HYODYKE

Aineeton N&htavissa & kdasiin kosketeltavissa
Ei voi kokeilla etukateen Asiakas voi kokeilla ennen kauppaa
Ei varastoitavissa Varastoitavissa

Kullekin asiakkaalle yksilollinen Kaikille asiakkaille samanlainen
Ostaja saa kayttooikeuden Ostaja saa omistusoikeuden

Ostaja ei voi myyda edelleen Jalleenmyytavissa

Tuotanto & kulutus samanaikaista Tuotanto ja kulutus perakkaista

Talukko 1: Miten palvelun ominaisuudet poikkeavat laitteesta tai muusta
hyodykkeestd?

Vasemmassa sarakkeessa ndkyy tyypillisen tuotteistamattoman palvelun
ominaisuuksia. Tosin siitd voisi ehkd saman tien todeta, ettd ne ovat tuot-
teistamattoman palvelun heikkouksia.

Oikeanpuoleisessa sarakkeessa puolestaan nakyvat jonkin perinteisen tuot-
teen tai hyodykkeen monet hyvit ominaisuudet. Puhumme vaikkapa jostain
laitteesta tai tavarasta ylipaataan.
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Kuten aiemmin jo totesin, yksi tuotteistetun osaamisen konkreettinen ilmen-
tyma on tietokirja. Se sopii tdsmalleen taulukon tuote-otsikon alle.

Painettua kirjaa voi hypistelld, sitd voi silmdilld ennen ostamista, se tieten-
kin ensin kirjoitetaan ja painetaan ja vasta sitten luetaan. Se on varastoita-
vissa, se on kaikille asiakkaille tasalaatuinen ja ostaja saa sen paperikasansa
ikiomaksi. Kaiken kukkuraksi sitd voi jalleenmyyda kirjakaupassa.

Tamaé ehka kuulostaa itsestdan selvdltd. Mutta ndmdhan ovat kaikki kirjan
(tai jonkin muun tuotteen) hyvid ominaisuuksia siksi, ettd nyt sitd tuotetta
voi monistaa tehokkaasti.

Sen sijaan se ei ole selvdd, ettd moinen monistaminen onnistuu kaikissa
bisneksissa tuosta vain. Sitd paitsi konkreettisen tuotteen idea on luultavasti
kehittynyt aika hitaasti satojen tai ehka jopa tuhansien vuosien aikana.

Mutta jos jotain tuotetta padstddn monistamaan, se on usein mahdollista
tehda hyvin edullisesti. Ja mika on erityisen mukavaa, se onnistuu silti il-
man, ettd eri tuoteyksildiden laatu vaihtelee valttamatta juuri lainkaan.

Tuotantolinjalta tupsahtelee tuotteita, jotka ovat toistensa hyvin tarkkoja
klooneja.

Siita taas seuraa, ettd jos asiakas kokeilee yhta tuotetta, hdan voi olettaa saa-
vansa prikulleen (tai vahintdan) yhtd hyvén version kaupasta myos seuraa-
valla kerralla.

Sipildn idea olikin miettid, miten fyysisen tuotteen hyvid ominaisuuksia voisi
siirtaa jotenkin palvelubisnekseen. Sielldhdn taas on vastassa monenlaisia
hankaluuksia ja hidasteita.

Kun palvelu on aineetonta, siitd tulee heti ongelma, koska ihmisilld on evo-
luution kehittdma sisdsyntyinen tarve hypistelld, haistella ja maistella kaik-
kea vastaantulevaa.

Sekin on ihan selvda, ettd palvelua on aika hankala kokeilla etukateen. Eika
sitd ainakaan varaston hyllyyn saa oikein milldan.

Lisaksi toimituksen sisdltd vaihtelee vakisinkin kerrasta toiseen. Se johtuu
jo siitdkin, ettd asiakas aina osallistuu palvelun toimitukseen vdistamatta.
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Kun kaikilla asiakkailla on omat vinkeensd, tietenkin se johtaa siihen, ettd
tdysin identtiset toimitukset ovat erittdin harvinaisia.

Palvelulla on vield sekin heikkous, ettei ostaja voi omistaa sitd. Hdn voi vain
pdasta siitd osalliseksi, eli saa sikili palvelun kayttdoikeuden. Palvelun myy-
minen edelleen vasta vaikeaa onkin.

Tama nyt taustoista. Ndaytdn tuota Sipildn oppien perusteella laatimaani tau-
lukkoa kahdestakin syysta.

1. Ensinnédkin on tietysti hyva tietdd, mista tuotteistaminen on tdhan
maailmaan putkahtanut. Siitd ajattelutydstd olemme paljon velkaa
Jorma Sipildlle.

2. Olen vuosien mittaan huomannut, ettd usein asiantuntijoilla ei ehka
sittenkddn ole niin iso ongelma toimittaa palvelujaan - siis vaikka
toki siellakin riittda viilaamista. Vakavampi ongelma on se, ettei
palvelu kdy kaupaksi alun perinkdan. Silloin on samantekevaa,
miten hieno tai huono jokin palvelun toimitusvaihe on.

Kun ei tule tilauksia, ei tietenkddn ole mitddn syyta hinkata toimituksiakaan.
Tama on se syy, miksi olen vuosi vuodelta keskittynyt aina vain enemman
tuotteistamaan juuri palvelutoimitusta edeltavad vaihetta, eli myynti- ja
markkinointivaihetta. Siihen tama pikaopaskin keskittyy.

Toki joudumme ottamaan kantaa my0s toimitusvaiheeseen jo heti aluksi.
Palvelua on hankala saada kaupaksi, jos myyja ei suostu kertomaan siita
mitddn etukateen. Tai kenties hadn ei osaa sitd. Silloin Kennedy-kooma vaanii
jo nurkan takana.

Meidédn on siis tiedettdva jotain myos toimitusvaiheesta. Mutta noin muuten
paneudumme nimenomaan tuotteistamisen ensimmaiseen osuuteen, jota
kutsun lupausvaiheeksi. Kerron siitd — ja muistakin — tuotteistamisen aske-
lista nyt heti seuraavaksi.

Hittituotteen tunnusmerkit

Heti aluksi kannattaa maaritelld hyvan tuotteistuksen tunnusmerkit. Muuten
on aika vaikea tietdd, mihin tuotteistajan pitdisi ty0ssddn tahdata.
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Olen laatinut tarkistuslistan, johon olen niputtanut tiettyja tuotteistus-
projekteissa toistuvia ominaisuuksia. Ne ovat yhteisid nimenomaan sellai-
sille paketeille, joista on tullut hittituotteita. Hittituotteella tarkoitan tuotteis-
tuksia, joilla on tehty my0s paljon rahaa — ja sitdkin mielellddn vuosikausia.

Rivien valista voit lukea jo vihjeen siitd, ettei kaikista tuotteistuksista suin-
kaan tule hittituotteita. Mutta sehdn ei tarkoita, etteikd usein kannattaisi
yrittdad. Tuotteistaja saa kuitenkin olla erittdin tyytyvdinen jos yksi projekti
kymmenestd tuottaa selkedn hitin.

Vastaavasti kannattaa varautua siihen, ettd ainakin pari niistd kymmenesta
lurahtaa totaalisesti penkin alle.

Loput seitsemén tai kahdeksan tuotteistusta kymmenesta osuu sitten johon-
kin siihen valille, eli ne paatyvat ehkd ihan OK-sarjaan.

Katsotaan seuraavaksi, mitd hittituotteen ennusmerkit voisivat olla.

# TUNNUSMERKKI (014
Tarkoitettu naurettavan pienelle vahemmistélle

[

Ratkaisee asiakkaasi polttavan ongelman

Torkea — tai edes jamera —lupaus

Tomakka takuu

Selked siséalto

Helppo hinta

Tarttuva nimi

Vertailukelvoton kokonaisuus

O [0 |N [0 | W | N

Laiskan ostajan unelma

Taulukko 2: Tarkistuslista mainitsemat piirteet ovat ominaisia palvelun
tuotteistukselle, josta on tullut hittituote. Hitillad tarkoitan pakettia, joka on
tuottanut rahaa merkittavasti ja pitkdaikaisesti.

1. Tuotteista jopa naurettavan pienelle vihemmistolle

Ensimmainen kohta toteaa, ettd tuotteistus pitdisi kohdistaa jopa nauret-
tavan pienelle vihemmistolle. Itse asiassa suosittelen, ettd valitset kohde-
ryhmadksi ensin yhden ainoan asiakkaan. Siis yhden ihmisen, silld firma ei
koskaan ole mikddn asiakas, vaikka kuinka ajattelet olevasi b2b-bisneksessa.
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Paata siis, kenet haluaisit ensimmaiseksi asiakkaaksesi. Kirjoita itsellesi ylos
hdnen nimensi, tittelinsa ja firmansa, jos hdn on yrityspaattdja. Eikd sekdan
olisi pahitteeksi, jos kaivaisit netistd hanen valokuvansa ja teippaisit sen
seinddsi. Se auttaisi pitdmadan koko ajan mielessd, kenelle olet tuotteistustasi
hieromassa.

Tieddn lukemattomista projekteista, ettd puolen ihmiskunnan kokoiseen
kohderyhmaan liittyy iso riski. Etenkin klassisten “jos me myytdisiin tima
edes prosentille kiinalaisista” -hOpindiden tuottamat projektit menevit per-
siilleen aivan satavarmasti.

Tuloksena syntyy veteld ja mitdton tuotteistus, koska jatdt lilan monet asiat
pelkiksi arvauksiksi tai sinne pdin -heitoiksi.

Toisaalta joskus kay niin, ettd tuotteistaja yrittaa rusikoida jotain jarjellista
esimerkiksi jonkin tietyn jakelutien eri osapuolille. Siitdkadn ei tule ikina
yhtddn mitddn. Nimittdin kun suunnittelet jotain hyodyllista vaikkapa tuk-
kurille, silloin joudut yllattdvan usein pelaamaan jonkinlaista nollasumma-
pelid. Sama viesti kyseisen tukkurin jalleenmyyjalle saattaa ndyttaa suoras-
taan uhkailulta.

Kuluttajahommiin patee sama.

Jos haluat tuotteistaa jotain, mikd vetoaa kestdvdstd
kehityksestd innostuneeseen 15-kesdiseen viherpipertdjd-
teinityttoon, voin kylld luvata, ettei sama viesti taatusti pure
kyseisen teinin nelikymppiseen lihansydjd-hetero-punaniska-
isddn.

Silti niitakin asiakkaita olen tdssd urani varrella ndhnyt, jotka ovat vden
vakisin yrittdneet rusikoida molempien ndkékulmia samaan viestiin. Usko
siis nyt heti, ettei moisesta haahuilusta tule hevon humppaa. Mieti siis tuot-
teistuksesi edes aluksi kunkin yksittdisen asiakkaan nakékulmasta.

Tallaista tdsmatuotteistamisen ideaa ei kannata peladtd turhaan. Juu, totta
mooses sekin tekee homman vaikeaksi tavallaan. Mutta se on vadistamaton
hinta sille, ettd saat aikaan teravan viestin, joka lapdisee asiakastasi ympa-
réivan kohinan ja hdntd pommittavan (kilpailijoittesi) 1am&lon.
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Toisaalta yhdelle ihmiselle tuotteistettua pakettia on loppujen lopuksi kohta-
laisen helppo laajentaa myohemmin isommalle asiakasryhmalle. Pdinvastai-
nen reitti on tosi vaikea. Aloita siis pienestd, vaikka se tuntuisi ensin miten
tuskalliselta.

2. Ratkaise asiakkaasi polttava ongelma

Tarkistuslistan toinen kohta sanoo, ettd hittituote ratkaisee asiakkaasi polt-
tavan ongelman. Miksi tima kohta on tiarkea?

No siksi, ettd suurin osa suomalaisista insinddreistd yrittaa aina tuotteistaa
jotain pikkusievda “olis ihan kiva jos” -tyyppista palvelua. Eika siind sindnsa
mitddn, kylla sellaisiakin saattaa mahtua maailmaan aina silloin talléin.

Mutta silloin kauppaamme vitamiineja sen sijaan, ettd me myisimme sarky-
ladkettd akuuttiin tuskaan.

Juu, totta kai vitamiinit on elintarkeitd. Mutta kun silld ei ole mitdan valia,
saanko jotain c-vitamiinia enemman tai vihemman juuri tandan. Eika sil-
lakddn ole merkitystd, saanko pilleridni edes huomenna. Ihan hyvin menee
silti.

Mutta jos poskihampaani on turkasen kiped ja pda turvoksissa kuin ranta-
pallo, silloin kenenkddn ei tarvitse kahta kertaa kysyd, haluaisinko koural-
lisen Buranaa.

Kannattaisi siis keskittyad asiakkaiden sellaisiin ongelmiin, jotka on todel-
lisia ongelmia. Vasta jos sellaisia ei kerta kaikkiaan 16ydy, sitten voi olla
jarkevaa tuotteistaa jotain ihan kivaa.

Toki olen nahnyt sata kertaa, miksi tuotteistajat valttelelevat sarkylaaketa-
pauksia. Sen takia tietenkin, ettd polttavia ongelmia tuskailevat toimitus-
johtajat ovat tietenkin kriittisempia ja vaikeampia kuin joitain ihan kivoja
tyohyvinvointipalveluja shoppailevat kehityspaallikot.

3. Anna torked lupaus - tai edes jamera

Ainajoskus joku kysyy, ettd onko tarkistuslistamme kolmoskohdassa paino-
virhe. Pitdisiko siina lukea, ettd “tarked lupaus”.

Mutta ei se ole virhe, kylla tarkoitus on puhua térkedsta lupauksesta.
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Olen joskus vuoden 2005 paikkeilla p6llinyt tuon kasitteen Petteri Haka-
lalta, joka oli sithen aikaan MicroMedian toimitusjohtaja.

Sehdn unohtuu ihmisiltd usein, ettd ainakin kaiken b2b-bisneksen alkupe-
rdinen tarkoitus on ratkaista asiakkaiden ongelmia. Kuluttajapuolella saat-
taa ehka olla joskus toinen tilanne.

Ostaako esimerkiksi nainen kosmetiikkaa siksi, ettd hdnelld on varsinaista
ongelmaa? No, joku on siihenkin murjaissut, ettd kosmetiikka yrittaa rat-
kaista sellaista ongelmaa, jota myds maan vetovoimaksi kutsutaan. Kuten
tieddmme, ongelma ei kylld voiteiden voimalla poistu.

Toisaalta my0s monet yrityspdattdjit ostavat toivoa siind kuin kuluttajatkin,
oli pomon virallinen tai julkinen motiivi mika tahansa.

Suuri osa kilpailijoistasi ei kuitenkaan uskalla luvata yhtdan mitdan. Siihen
on selva syy. Jos joku myyja menee lupaamaan jotain, sittenhdn se poloinen
saattaa joutua siitda lupauksestaan vastuuseen. Tietenkin on paljon muka-
vampaa olla lupaamatta paljon mitddn, ettei sitten paady johonkin tikun
nokkaan mydhemmin.

Suosittelen kuitenkin, ettd edes yrittdisit keksid oman torkedn lupauksesi.
Sen ei tarvitse olla mitddn mutkikasta, katsotaan esimerkkejd sitten myo-
hemmin.

Mutta jos nyt ei millddn irtoa térkeda lupausta, paukauta tiskiin edes jamera
lupaus. Tai jos sekin pelottaa, niin anna edes jokin lupaus. Kuten totesin,
kilpailijat eivdt ldheskdan aina pysty edes siihen. Mutta asiakkaasi kylla
huomaavat hyvan lupauksen heti. Sellainen tekee ostamisesta helpompaa.

4. Myonna tomakka takuu

Hyviassa tuotteistuksessa on usein torkedn tai jameran lupauksen vastapai-
nona myos tomakka takuu. Vaikka térked lupaus on erittdin tehokas myyn-
ninedistdjd sindnsa, totta kai siihen liittyy toisaalta vaara, ettd asiakas alkaa
epdilla sita.

Vanha nyrkkisdanto kuitenkin sanoo, ettd jos jokin kuulostaa liian hyvalta,
se luultavasti on juuri sitd. Limmintd ilmaa ja tyhjien tynnyreiden kolistelua
maailmaan mahtuu. Mitd kokeneempi konkari on ostajana, sitd kyynisem-
maksi ja varovaisemmaksi hdn vuosien varrella muuttuu.
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Senpd vuoksi kannattaa miettid, voisitko antaa kunnon takuun. Sen idea
on siis kertoa, ettd mita sitten tapahtuu, jos lupauksesi sattuisi pettimaan.

Se on joka tapauksessa selvaad, ettd joskus joudut pettdmadan lupauksesi. Tai
jos et joudu, luultavasti valttelet riskejd niin, ettd tuskin on kovin kummoi-
sia myyntitulojakaan luvassa. Kaiken liiketoiminnan 1dhttkohta on se, ettd
voitto on palkkiota nimenomaan riskien ottamisesta.

Takuun tehtdva on siis poistaa asiakkaalta riskin tunnetta. Takuuta voim-
mekin huoletta kutsua kaikkien riskinpoistajien didiksi. Parhaimmillaan se
poistaa ostamisen riskin kokonaan. Silloin monet ostamisen esteet haihtuvat
savuna ilmaan kuin demareiden vaalilupaukset.

5. Kuvaa selked sisalto

Tarkistuslistan viidennessa kohdassa jahtaamme selkeda sisdltéd. Sinun pi-
taisi onnistua kertomaan asiakasehdokkaallesi, mitd ihmettd olet hdnelle
toimittamassa. Se kuulostaa tietysti itsestddn selvdltd, mutta sitdhén se ei
kdytannossa ole.

Pahin ongelma tassa on tiedon taakka, joka riivaa siis meistd jokaista. Oman
palvelun tai tuotteen sisdltd on meille itsellemme niin passinselva, ettd sita
on yhtakkid tosi vaikea kuvailla muille. Tdma on kallis yleismaailmallinen
ongelma, joka vaivaa kaikkia asiantuntijoita.

Jokainen meistd on varmasti joskus ollut kuuntelemassa sellaista asiantun-
tijaa, joka ei osaa endd selittdd, mitd ihmettd hanen korviensa valissd pyo0rii.
Jarkeily on muuttunut hdnelle itselleen liian ilmeiseksi. Valopddn on aivan
ylivoimaista kasittdd, ettd miten kaikki muut ihmiset on niin pdssejd, ettei
ne ymmarrad mitdan, vaikka niille yrittdisi miten suu vaahdossa paasata.

Enta pitdisiko tarkistuslistassa jossain kohdassa mainita my6s asiakkaan
hyoddyt? Olisiko tamé nyt sopiva paikka siihen?

Ainakin tarkeimman hyddyn pitdisi tulla esiin jo siind vaiheessa, kun annat
térkedn lupauksesi. Sen sijaan en suosittele sitd, ettd lisddt mihinkdan tv-sho-
pista tuttua “eika siina viela kaikki” -tyyppistd luetteloa niin, ettd asiakas
saa kaupan pdille viela sarjan keittioveitsidkin, kun tilaa nyt heti.
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Usein loputon hyotylista vesittda koko jutun. Parempi olisi valita jokin paa-
hyo6ty. Sen kaveriksi voit sitten harkita ehka paria apuhyotya, jos se tuntuu
jarkevalta.

Ihan vield vinkkind yksi juttu: usein kannattaisi kertoa, mitd tuotteesi ei
sisdlld. Se selventdisi asioita tehokkaammin kuin loputon lista siitd, mita
pakettiin kuuluu.

6. Purista helppo hinta

Kuudentena tarkistuslistassamme tulee hinta. Ja nimenomaan siis helppo
hinta.

Paino on sanalla helppo.

Tarkoitan sellaista hintaa, josta asiakas heti ndkee, mitd hdanen pitdisi mak-
saa. Silloin hdn pystyy my0s arvioimaan, mikd hdnen maksimiriskinsa on.

Selkohinta on siis vastaava riskinpoistaja kuin takuukin.

Kuten arvata saattaa, mikddn helppo ei tietenkdaén tahdo istua asiantuntijan
imagoon. Senpa takia maailma on tdynnd ihan jarkyttavan mutkikkaita hin-
tahimmeleitd, joista ei ota pirukaan selvaa.

Aika usein nayttda siltd, etteivit myyjat ymmarrd edes omia hintojaan, saati
ettd niistd nyt joku asiakas saisi jotain tolkkua.

Sitten vield ihan oma juttunsa on se asiantuntijoiden heimo, joka haluaa pan-
tata hintojaan viimeiseen saakka. Nama suharit eivat ymmarra, ettd hinta
jo sindnsd myy. Ja painvastoin, jos hintaa ei ala jostain 16yty4, yha useampi
asiakas lahtee lipettiin saman tien. Eikd karkuun ampaissut ostaja sielta erik-
seen ilmoittele, ettd moi, olisin kylld muuten ostanut, mutta kun ei 16ytynyt
hintoja. Raha virtaa kilpailijoiden taskuun ilman, ettd edes huomaat sita.

Yleisin selitys puuttuville hinnoille on tietysti se, ettd kun kaikki asiakkaat
on erilaisia. Sen takia emme voi muka julkaista mitddn vakiohintoja.

Se on tietenkin silkkaa soopaa. Totta kai voit julkaista selkedt hinnat koska
tahansa. Tuotteistajan toimenkuvaan kuuluu nimenomaan oikoa nurkkia ja
yksinkertaistaa mutkikkaat asiat selkeiksi ja ymmarrettaviksi. Tama koskee
erityisesti hinnoittelua.

pollitasta.fi 20 Copyright © 2020 Noste Oy



PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Jos ei muu auta, ndytd edes joidenkin osaamistasi edustavien esimerkkitapa-
usten taksoja. Sekin on parempi kuin ei hintoja ollenkaan. Silloin asiakkaasi
saa heti edes karkean késityksen, montako nollaa hdnen hintalappuunsa
kertyy.

Mikdéan ei ole typerdmpad kuin kdyda kauppaa ja haaskata aikaa sellaisen
asiakkaan kanssa, jolla on tdysin harhainen hintakasitys.

7. Anna tarttuva nimi

Hyvin tuotteistelulla paketilla on tietenkin hyva nimi. Hyvadn nimen tarkein
ominaisuus on se, ettd se jdd ostajaehdokkaiden mieleen.

Hyva nimi on muuten joskus yllattdvan mutkikas otus. Olen itse listannut
19 erilaista hyvdn nimen kriteerid. Jotkut niistd on tietysti tarkeampia kuin
toiset, mutta yllattavan paljon niita silti on kertynyt.

Olen kuitenkin tdssd vuosien mittaan paatynyt siihen, etta palvelun nimi on
tosi harvoin niin hyvé, etta se oikeasti lisdisi kauppaa. Senpa vuoksi saattaa
olla, ettei sinunkaan kannattaisi metsdstda jotain ylimaallista tdysosumaa
loputtomiin.

Usein valitsemme tuotteistusprojekteissa ensimmdisen
Suhteellisen toimivan nimen, jota yksikddn projektiryhmdn jdsen
ei varsinaisesti vihaa.

Asiakas keksii tuotteellesi jonkin nimen joka tapauksessa, jos sind et ole
miettinyt asiaa loppuun saakka. Niin kdy esimerkiksi silloin, kun olet an-
tanut palvelullesi liian pitkdn tai hankalan nimen. Kannattaisi siis miettiad
asiaa edes sen verran, ettd sekd asiakas ettd sind lopulta kadyttdisitte samaa
nimea.

8. Sommittele vertailukelvoton kokonaisuus

Kahdeksas hittituotteelle tyypillinen ominaisuus on se, ettd se muodostaa
vertailukelvottoman* kokonaisuuden.

Olet varmasti tuskaillut joskus vakuutusten kimpussa. Tai yrittdnyt vertailla
teleoperaattoreiden liittymid. Sehdn on yhtd helvettid, eik6 niin? Ja se on
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totta kai tarkoituskin. Fiksut asiantuntijat ja tuotteistajat pyrkivat tahallaan
tekem&an vertailusta vaikeaa tai suorastaan mahdotonta.

Se on sitten toinen asia, ettd voisiko vertailukelvottomuuteen padsta vihem-
man drsyttavasti. Mutta periaatteena se on hyodyllinen kdytanto, johon si-
nunkin ehka kannattaisi tahddtd. Syy on aivan ilmeinen.

Jos asiakkaalla on kourassa tuotteet A ja B, ja ne ndyttdvdt
riittdvdn samanlaisilta hdnen mielestddn, jdljelle jadkin vain yksi
keskustelunaihe. Se on tietysti hinta.

Kukaan ei ole niin pdssi, ettd jos hdnelld on kaksi identtiseltd vaikuttavaa
tuotetta edessddn, hdn kuitenkin padtyisi ostamaan niista kalliimman.

Toisin sanottuna jos tuotteesi ei erotu kilpailijoista, kirotut kilpailijasi maara-
vat sinunkin maksimihintasi. Et ikdava kylla pysty laskuttamaan palvelustasi
tai tuotteestasi yhtddn enempdé kuin naapurikaan. Se on kuristusote, jonka
murskattavana tuskin haluat viettdd lahivuosiasi.

Huomaa, ettd tavoitteenasi on nimenomaan vertailukelvoton kokonaisuus.
Puhumme siis laajemmasta asiasta kuin pelkdsta tuotteestasi. Vaikka myisit
teknisesti ottaen tasmalleen samanlaista harpdkettd kuin rakas kilpailija-
kin, asiakas yleensd arvioi eri toimittajia myos muilla perusteilla.

Onhan selvdd, ettd moni arvostaa esimerkiksi paikallista toimittajaa. Se on
yksi, vaikkakin usein aika onneton tapa erottua kilpailijoista. Mutta jos si-
nun myyjasi ovat asiakkaiden mielestd paljon mukavampia kuin kilpailijan
mollit, silld saattaa olla jo jonkinlaista vaikutusta hintoihisi.

Toisaalta vaikkapa salamannopeista toimituksista monet kiireiset tai karsi-
mattomat asiakkaat ovat valmiita maksamaan jo paljonkin ekstraa.

Ndmad nyt ovat vain muutamia esimerkkejd. Erilaistamisen keinoja riittda
maailmassa loputtomasti, kunhan vain mielikuvitusta ja kokeilunhalua riit-
taa.

Muista vield, ettd erottumiskeinollasi pitdisi olla jotain merkitystd asiakkaan
kannalta. Erotut varmasti, jos marssit seuraavalle myyntikdynnille ilkosen
alasti. Mutta se on sitten toinen asia, onko silld asiakkaalle mitadn merki-
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tystd. Siis muuta kuin ettd hdn joutuu soittamaan poliisin tai ambulanssi
paikalle.

* Itse asiassa vertailukelvottomuus on vaihtoehto paljon ilmeisemmalle keinolle.
Asiakas haluaa aina vertailla tuotteita, jotta hdn pystyisi valitsemaan ja paattimaan.
Mutta kun suomalaisen asiantuntijan palvelusta puuttuu selkeé kilpailuetu ldhes aina,
vertailun tulos olisi nolo: kaikki vaihtoehdot nayttaisivét (asiakkaan mielestd) lahes

identtisilta.

Lisdksi suomalainen usein kuvittelee, ettd suora vertailu kilpailijoihin on jotenkin
epdeettistd — tai jopa laitonta. Niin ei tietenkddn ole. Kuluttajaviranomaisetkin suo-
rastaan toivovat, ettd myyjat kayttdisivat vertailevaa markkinointia nykyistd selvasti

useammin. Se olisi kuluttajan (ja tietysti myGs yrityspaattdjan) etu.

Jos siis suora vertailu ei kay, silloin kannattaa paketoida palvelu saman tien niin, ettd
sitd on jopa mahdotonta vertailla samojen kriteerien perusteella kuin kilpailevia vaih-

toehtoja.

9. Tarjoa pienimman kitkan tie

Tarkistuslistan yhdeksds kohta toteaa, ettd hittituote on laiskan ostajan
unelma. Syy on jalleen ilmeinen: me kaikki olemme pohjimmiltamme jar-
kyttavan laiskoja vetelyksia.

Evoluutio on hoitanut asian niin, ettd ihmisestd on kehittynyt
erittdin tehokas energiansddstékone. Kaikissa meissd asuu iso
plosé.

[hmiset ostavat appelsiineja marketista yhd nihkeammin, koska niitd on niin
vaivalloista kuoria. Aikoinaan suuri yleisé kohahti, kun valmiiksi leikatut
leipd- ja juustosiivut alkoivat uhata yhteiskuntamoraalia. Suomalaisetkin
ostavat valmiita jddpaloja kaupasta. Ainakin muualla maailmassa myydaan
jo valmiiksi keitettyja ja kuorittuja kananmunia.

Muuttovalmiiden talojen kysyntd on rdjahtanyt, kun hartiapankkiraken-
tajien sukupolvet ovat siirtyneet hautuumaille koiranputkea puskemaan.
Nykylasten syntymapdivat on mukava ulkoistaa Makkarille tai Hoplopille.

Endd koyhat ja kitupiikit vaihtavat talvirenkaansa itse.
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Kaikki merkit viittaavat siihen, ettd helppoudelle on ikuinen kysyntéa. Tuot-
teistajalle se tarkoittaa sitd, ettei hdn jata asiakkaan tielle pienintdkadan es-
tettd, vaivaa tai riesaa. Se myyja voittaa, joka tarjoaa ostajille pienimman
kitkan tien.

En puhu pelkdstddn fyysisestd maailmasta, vaan myds henkisestd. Asiakasta
ei saisi pakottaa ajattelemaan liikaa, koska juuri ajatteleminen on ihmiselle
ihan jarkyttavan raskasta ty6ta.

Tuhannet myyntiprojektit on tdlldkin hetkelld tukevasti jumissa jo pelkéas-
tddn Suomessa siksi, ettd asiantuntija odottelee asiakkaalta paatosta. Ja si-
tdhan ei tule, koska pdattdminen on niin tuskallista.

Tietysti kaltaisesi terdva johtaja akkaa heti, ettd monet tarkistuslistan ai-
kaisemmat kohdat tahtaavat juuri siihen, ettei ostaja menisi umpisolmuun.
Liian helppoa tuotteistusta tai ostoprosessia ei ole olemassakaan. Eikd tdma
asia todellakaan ole mitenkadn erilainen b2b-puolella. Samat ihmiset siella
ostavat kuin kuluttajakuvioissakin.

Kun esimerkiksi hinta on selked, asiakkaan ei tarvitse jurnuttaa ja venkoilla.
Juuri siihen monet tuotteistuksen vaiheet juuri tahtaavat, ettd pahinkin pa-
tustelija pystyisi padttamaan tilauksesta kohtalaisen vaivattomasti.

10. Tahtaa epatdydelliseen tuotteistukseen

Kymmenes ja viimeinen tarkistuslistamme kohta on yllattavan tédrked. Ni-
mittdin jyrisen aina heti tuotteistusprojektin aluksi, ettd nytpa meilld on
tavoitteena epdtdydellinen tuotteistus!

Mutta minka ihmeen takia pyrkisimme mihinkddn muuhun kuin priimaan?

No sen takia, ettd suurin osa tuotteistusprojekteista jad kesken. Ne hyytyvat
nimenomaan siksi, ettd lauma perfektionisteja yrittaa viilata tuotteistuksesta
tdydellista. Sithen homma sitten kusahtaakin.

Suomalaisten pomojen pinna on muuten yllattavan pitka. Havaintoni on se,
ettd insindorit saavat tuunata tdydellistd pakettiaan yleensa jopa pari vuotta
ennen kuin johtajalla palaa pare.

Se on jarkyttdvan pitkd aika! Siind ajassa ketterét kilpailijat pyyhkivat ohi
oikealta ja vasemmalta.
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Syy on tosiaan vain se, ettd tuotteistus ei kelpaa asiantuntijoille itselleen.
Asiakkaille ei tietenkddn ole mitddan edes ndytetty, koska menisi maine tai
jotain.

Hyvan tuotteistajan tdytyy opetella sopivan suurpiirteiseksi. Ei se mitddn
haittaa, ettd jossain materiaalissa on jokin kirjoitusvirhe tai logo ei nyt satu
juuri nokoéttdmaan oikeassa kohdassa.

Tosin suurin osa asiantuntijoista ei pdase edes niin pitkalle, ettd olisi mitdan
kirjoitusvirheitd korjattavana. Eihdn paperille ole padatynyt ensimmadista-
kdan jarkevaa tekstinpatkaa viela.

Nyt tuotteistajan tirkeimpien tavoitteiden pitdisi olla kirkkaina mielessa. Lista
ei varmasti ole tdaydellinen, mutta siitdhdn juuri varoitin: epdtdydelliselld
mennddn tdllakin kertaa. Muuten pahkimme joitain teoreettisia yksityiskoh-
tia vielda kahdenkin vuoden paasta.

Miksi sisadanheittotuote?

Taman pikaoppaan aiheena on nimenomaan sisddnheittotuotteen paketointi.
Emme siis hardile minka tahansa tuotteistuksen kimpussa. Hyddynndmme
samaa ideaa, joka on tuttu antiikin tarinoista.

Troijan hevonen & Odysseus

Muistat ainakin hdmarasti koulun historiantunnilta kreikkalaisen tarinan
Troijan sodasta ja puuhevosesta. Kreikkalaiset olivat piirittaneet Troijan kau-
punkia jo kauan. Mutta sisddn ei paasty sitten milldan.

Lopulta Odysseus keksi rakentaa ison onton puuhevosen, jonka kreikkalai-
set kdrrdsivat kaupungin portille. Sen jdlkeen he olivat purjehtivinaan pois.
Todellisuudessa laivat jaivat laheisen saaren taakse kytikselle.

Troijalaiset luulivat, ettd kreikkalaiset oli luovuttaneet ja hdipyneet paikalta.
Kaupungin asukkaat pitivdt hevosta jonkinlaisena voitonmerkkini ja lah-
jana. Niinpa he paattivat hinata sen torilleen, vaikka se oli niin iso, ettd sen
takia piti jopa purkaa osa kaupunkia kiertavastd muurista.

Troijalaiset pistivat bileet pystyyn ja alkoivat juhlia voittoaan oikein urakalla.

pollitasta.fi 25 Copyright © 2020 Noste Oy



PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Tuli y6. Odysseus ja joukko sotilaita monki ulos puuhevosesta. Vartijat tapet-
tiin ja portit avattiin. Kreikkalaiset marssivat kaupunkiin ja tekivat juhlimi-
sesta vidsahtédneista troijalaisista jauhelihaa.

Troijalaista kdytetdankin vertauskuvana sellaiselle juonelle, jossa uhri pads-
tda vihollisen vapaaehtoisesti luokseen, tai suorastaan auttaa siind. Tasta
syysta tietysti monia ovelia tietokoneviruksia kutsutaan troijalaisiksi.

En tietenkddn ole tdssd kannustamassa ketdan rétoksiin. Mutta hyva sisddn-
heittotuote toimii aivan samalla tavalla kuin Troijan hevonen.

Asiakas itse kutsuu insindorisi paikalle jonkin helpolta vaikuttavan, mitéat-
toman jutun takia. Mutta auta armias, kun hdn on kerran pdassyt firmaan
sisddn. Han ei sieltd suostukaan endd poistumaan vapaaehtoisesti.

Huumekauppiaan polku

Tuotteistajan kannattaa aina valilld soveltaa huumekauppiaiden suosimia
asiakashankinnan menetelmia. Eihdn kukaan aloita narkomaanin uraansa
siitd, ettd hdn heti tykittda heroiinia suoraan suoneen.

Sen sijaan huumekauppias menee ensin norkoilemaan koulun nurkille ja
jakelee lapsille viattomalta vaikuttavia ilmaisndytteitd. Vasta siita sitten ai-
kanaan siirrytddn vahitellen — ihan porttiteorian mukaisesti — maksullisiin
tuotteisiin ja kovempiin aineisiin.

Tosin huomaa nyt, etten missddn tapauksessa viitd, ettda sisddnheittotuot-
teesi pitdisi olla ilmainen. Saatat sitd paitsi tarjoilla jo ennen varsinaista
sisddnheittotuotetta jotain maksutonta, kuten vaikkapa webinaaria, pika-
opasta tai jotain muuta hyodyllista.

Usein sisddnheittotuotteelle kannattaa nimenomaan latkdistd kunnon hinta-
lappu siindkin tapauksessa, ettet halua perid asiakkaalta rahaa lainkaan.
Silloin viestitdt ostajalle, ettd vaikka hén saisi paketin maksutta, se ei suin-
kaan tarkoita, ettd se olisi arvoton.

Tallaisilla vihjeilld on merkitystd. Esimerkiksi seminaarin no show -prosentti
puolittuu helposti, jos tilaisuudella on muutaman satasen padsymaksu. Sitten
vain tarjoat haluamillesi vieraille voucherin tai vapaalipun, jolla he paasevit
mukaan maksutta. Tahdn vaikuttaa sekin, ettd jos asiakkaasi jaa tulematta,
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hédn tavallaan menettda jo saamansa satojen eurojen arvoisen edun. Jonkin
saavutetun edun menettaminen on aina tuskallista.

Pehtoori ja maitolasi

Olen Petteri Hakalalle kiitoksen velkaa muustakin kuin torked lupaus -ter-
mistd. Han kertoi kerran esimerkin siitd, mitad tapahtuu, kun asiakas haluaisi
ostaa lasin maitoa.

Sehdn ei tietenkddn myyjalle riita.

Niinpa myyntitykki alkaa paasata ostajalle, ettd “et sd mitddn maitolasia
tarvitse! Sen sijaan sa haluat oman lehman! Tai oikeastaan kokonaisen mai-
totilan! Ja vield pehtoorin siihen kaupan padlle.”

Asiakas yrittaa piipittda vastaan, ettd han ihan oikeasti olisi nyt vain ha-
lunnut sen lasillisen maitoa. Mutta kun myyjalla on kallis palvelu, hdnta ei
kiinnosta mikddan muu kuin iso kertakauppa ja silld hyva.

Tdssd unohtuu kokonaan se, ettd me kaikki olemme pelkureiden jalkeldisia.
Uhkarohkeat esivanhempamme padatyivat Afrikan savannilla leijonan lou-
naaksi jo satojatuhansia vuosia sitten.

Ei kukaan halua aloittaa liikesuhdetta niin, ettd heti aluksi pitdisi isked
kymppitonneja tai jopa miljoonia tiskiin. Se on liian pelottavaa. Ei siind jokin
myyjan oma salainen bonustavoite paina patkadkaan.

Sen sijaan on maltettava lahted rauhallisesti liikkeelle, vaikka se miten tun-
tuisi vaivalloiselta vetkuttelulta. Monesti mitdan oikotietd ei yksinkertaisesti
vain ole olemassakaan. Asiantuntija on pian pahassa pulassa, jos hdnelta
puuttuu kunnon sisddnheittotuote.

Millainen on hyvd sisddnheittotuote?

Seuraavaksi maarittelen, millainen hyva sisddnheittotuote on. Muuten lah-
demme helposti haahuilemaan mihin sattuu.

pollitasta.fi 27 Copyright © 2020 Noste Oy



PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

1. Hyva sisdanheitto on riskiton

Ensimmadinen hyvén sisddnheiton ominaisuus on se, ettd sen ostamisen riski
on olematon. Joudumme siis aluksi miettim&an, millaista tarjousta asiakas
ei pelkda. Onneksi lista on aika ilmeinen.

EDULLINEN HINTA

Ensinndkin pakettimme hinnan tdytyy pysya kurissa. Silloin ostaja ei voi
mitenkddn havitd kovin paljon rahaa, vaikka kaikki menisi muuten pdin
prinkkalaa.

Huomaa nyt kuitenkin, ettei sisddnheiton tarvitse olla maksuton. Toki se
voi sitdkin olla, jos se on tarkoituksenmukaista. Toisaalta maksuttomuus
on usein asiakkaalle huono viesti. [Imainen ei olekaan niin riskiton. Palaan
tdhan vield, kun pohdimme tuotteistuksemme hintaa tarkemmin.

No niin, mutta joka tapauksessa sisddnheitto ei ainakaan voi olla kovin kal-
lis. Muuten ostamisen kynnys alkaa nousta. Se ei todellakaan ole hyvidn
sisddnheittotuotteen ominaisuus.

TAKUU

Toinen riskinpoistaja on tietysti tdmakka takuu. Sen idea on nimenomaan
huolehtia, ettd vaikka myyjasi kaikki lupaukset pettdisivat, asiakas ei silti
joudu kdrsimdan. Palaamme tdhdnkin vield myohemmin.

YMMARRETTAVA

Kolmas riskinpoistaja on se, ettd asiakas ymmartaa tai hahmottaa tosi hel-
posti, mitd olet hdnelle myymassd. Tuntematon pelottaa — tai ainakin arve-
luttaa — aina. Tarvitset siis ddrimmaisen selkedn ja napakan tuotteen niin,
ettei sen sisdllostd jad mitddn epaselvyytta.

VALITON HYOTY

Neljds riskinpoistaja on se, ettd hyvasta sisidnheitosta on asiakkaalle jotain
valitonta ja ilmeistd hyotyd. Vaikka hén ei ostaisi sisddnheiton lisdksi in-
sinOoreiltdsi mitadn muuta, hdn silti sai jotain hyddyllista saman tien.

Varoitus: Kun tietenkin tahtdat sisddnheitollasi johonkin seuraavaan tuot-
teeseen, unohdat helposti, ettd asiakkaan huomio tuskin on vield missdain
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mahdollisesti hyddyllisemmassa jatkokuviossa. Joudut tarjoamaan hanelle
jo alun perin jotain sellaista, jolla on arvoa heti tdssi ja nyt.

2. Hyvd sisdanheitto on vaivaton

Jos edelld listasimme riskinpoistajia, toinen tarked asia liittyy ihmisen poh-
jattomaan laiskuuteen ja mukavuudenhaluun. Jokaisella asiakkaalla on tar-
peeksi tekemista ilman sinuakin.

Hyva sisddnheitto on jotain, jonka ostaminen on todella vaivatonta.

Tarkoitan sellaisia pikku juttuja, kuten ettd asiakkaallesi ei tietenkdan is-
ketd eteen mitddn satasivuisia sopimuspumaskoja. Muuten homma hyytyy
jo siihen.

Asiakkaalta ei my6dskddn saa kulua hdnen arvokasta aikaansa ylipdatadn
sisddnheittosi ihmettelyyn — ei ennen tilausta, eika sen jdlkeen.

Tuntikin asiakkaan aikaa on nykyddn paljon vaadittu. Jos hdneltd kuluu
kaksi tuntia, kylvat ostamisen esteitd jalleen. Et voi olettaa, ettd asiakas ehtii
hinkata hanuriaan loputtomissa haastatteluissasi tai tydpajoissasi. Olemme
tuotteistamassa jotain kevyttd ja ketterda.

NOPEUS

Asiakkaasi on kdrsimaton. Hyvan sisddnheiton toimitusvaihe ei saa kestda
tolkuttomasti. Valmista taytyy tulla selvdsti nopeammin kuin kuuden tai
kahdentoista viikon padsta. Viikkokin on usein pitka aika.

Jos olet ollut hereilld, tietysti huomasit, ettd edelld kasittelemani ominaisuu-
det 16ytyivét lahes sellaisenaan timan oppaan alussa esittelemdni hittituot-
teen tarkistuslistasta.

Se oli tarkoituskin!

Eivat hyvan tuotteistuksen pddperiaatteet siitd mihinkddn muutu, tuotteis-
titpa sitten jattimaista monsteripalvelua tai simppelid sisddnheittoa.

Toisaalta nyt asiakas ei ehka ole kovin innostunut vertailemaan sisddanheit-
toasi kilpailijoiden vaihtoehtoihin, mika on tietysti erinomainen asia. Jos
myvyt jotain riskitonta ja vaivatonta, ostaja usein ajattelee, ettei hdn voi pal-
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jon mitadn havitakaan. Hanella ei ole erityista tarvetta pahkia loputtomasti
vaihtoehtoja.

Tarvitset sisadnheitollesi formaatin

Tormddn usein insinéoreihin, joilla on kylld jotain harvinaista ja arvokasta
osaamista. Mutta siihen se sitten jaakin.

Osaaminen mollottad korvien valissa visusti tallessa. Pahimmillaan tilanne
on se, ettei kukaan ulkopuolinen edes tiedd, mitda hyodyllista tekninen guru
pddssadn panttaa. Vain epeli itse ja ehkd hdnen ditinsa tietavat.

Asiakkaan tehtdva ei ole keksid, miten tiedot ja taidot saisi vokoteltua asi-
antuntijan kaalista hydtykdyttoon. Lisdksi voimme huoletta todeta, ettd
asiakas etsii jotain tuttua formaattia tai paketointia.

Sellainen myyja on aina pulassa, joka yrittda tyrkyttda jotain aivan outoa ja
uutta. Toki jotkut rakastavat sitd, ettd he padsevit raivaamaan tietd umpi-
hankeen. Mutta he ovat pieni vihemmisto.

Sitd paitsi maailmassa on vain muutama firma, joilla on varaa kouluttaa ja
kadannyttdd asiakkaita johonkin tdysin uuteen. Se onnistuu ehka Googlelta,
Facebookilta, Applelta tai Amazonilta. Mutta suomalainen insin66ri on kylla
todella harhainen ja itsetuhoinen, jos hdn yrittda samaa.

Etenkin vastavalmistuneet insinddrit (ja startup-yrittdjat) tuntuvat usein ku-
vittelevan, ettd heiddn bisneksensa on keksid ideoita. Se on muuten hyva...
00...siis idea, mutta kun asiakkaat eivéat osta ideoita tai ajatuksia tai aikeita
tai jotain yleista neroutta. Asiakkaat haluavat ostaa tuotteita tai palveluja.

Siksi haluan seuraavaksi listata esimerkkeji siitd, mita tarkoitan kaikille
tutuilla paketoinneilla. Lista on taatusti puutteellinen. Toisaalta olisi melkoi-
nen sattuma, jos juuri sinun asiantuntijoidesi osaaminen ei millian mahtuisi
yhteenkdédn listani kategorioista.

1. Vedd koulutuksia

Ensimmadainen formaatti on aivan ilmeinen. Suomi on tdynna uskovaisia,
nimittdin koulutususkovaisia. Tdssa maassa todella moni ajattelee, ettei mi-
kdan koulutukseen liittyva asia voi olla haitallista.
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Pahki siis vakavasti, voisitko paketoida alaistesi osaamista kursseiksi, luen-
noiksi tai joksikin muuksi kimppakivaksi. Harkitse tatd, vaikka alaisesi
kuinka ajattelisivat tuottavansa jotain harpidketta tai softaa.

Koulutukselle riittda kysyntdd loputtomasti. Se on muutenkin loistava si-
sadnheittotuote. Hyva kouluttaja saa yleisonsa huomion tavalla, josta perin-
teinen luukuttajamyyjd voi vain uneksia.

Toisaalta kouluttajan taytyy olla erittdin tarkka siitd, ettei hdn ala vetda
myyntipuheita kesken koulutuksensa. Se painaa tunnelman pakkaselle va-
littémasti.

2. Pidd puheita

Toinen paketointi voi olla se, ettd myyt puheita. Puhe on hiukan eri asia kuin
koulutus. Se on yleensa lyhyt. Se kiteyttda jonkin yksittdisen nakékulman.

Joka tapauksessa hyvistd puheenpitdjistd on krooninen pula vuodesta toi-
seen. Parhaille my&s maksetaan tosi hyvin.

3. Valmenna

Miten koulutus eroaa valmennuksesta? Maarittelen sen nain:

Koulutuksessa opettaja huhkii ja oppilaat viisastelevat.
Valmennuksessa oppilaat huhkivat ja opettaja viisastelee.

Tastd seuraa pari hyvaa asiaa.

Ensinndkin on hyva kysymys, onko sellaista asiaa kuin opiskelu lopulta
olemassakaan. Entd jos onkin olemassa vain itseopiskelua?

Tieto muuttuu edelleen todella huonosti osaamiseksi. Paitsi jos opiskelija
alkaa harjoitella saamiaan oppeja. Valmennuksen idea on tietysti juuri se,
ettd valmentaja patistaa opiskelijat treenaamaan itse.

Sitten vield toinen juttu on se, ettd eihdn vaikkapa juoksuvalmentaja itse
juokse satasen aitoja urheilijan puolesta. Valmentajan homma on panna ur-
heilijat juoksemaan.
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Tastd taas seuraa se hyva puoli, ettd valmentajan omaa aikaa sddstyy vaik-
kapa sen miettimiseen, miten hdn saisi valmennettavansa oppimaan tehok-
kaammin.

4. Ryhdy matkanjohtajaksi

Eras tuttuni aikanaan valitteli, ettei hin mahtunut mukaan sikakalliille va-
lokuvaretkelle. Remmin vetdja oli julkkis, joka julkaisee valokuviaan usein
National Geographic -lehdessa.

Suomestakin 16ytyy matkanjohtajia, jotka saavat reissuistaan hyvaa palk-
kaa. He saattavat olla esimerkiksi tunnettuja lintubongareita, jotka raahaa-
vat alan harrastajia kaukaisille saarille.

Aikanaan olin tuotteistamassa pakettia, jolle annoimme nimeksi Fortum
Safari. Se tarkoitti maksullista palvelua, jonka idea oli viedd muiden ener-
giayritysten henkilékuntaa tutustumaan Fortumin voimalaitoksiin. Siina oli
siis fortumin insind6rien osaamista paketoitu opintomatkan muotoon.

5. Jdrjestd tapahtuma

Tapahtuma voi tietysti tarkoittaa koulutuksia, naytelmia, konsertteja, se-
minaareja, messuja, bileitd, pikatreffeja, naytoksid, kilpailuja ja ties mita.
Kaikista niistd voi rahastaa monin tavoin paljon helpommin kuin mistdan
ns. osaamisesta tai ideasta.

6. Myy julkaisua

Julkaisubisnes on sikdli hurmaavaa puuhaa, ettda kun olet kerran nikkaroi-
nut jonkin sisdllon kuntoon, se monistuu rajattomasti. Perinteisten lehtien
ja kirjojen sijaan voit tuottaa sihkoista sisaltéd, kuten uutiskirjeitd, videoita
ja podcasteja

Blogikin on tietysti julkaisu. Toki muista kuin kuluttajille tarkoitetuista blo-
geista on vaikea saada rahaa ndin pienessda maassa. Mainoksille ei tahdo
riittaa tarpeeksi katsojia.

Toisaalta onhan Suomessakin vaikkapa vuonna 2017 kdynnistetty mak-
sullinen MustRead-palvelu. Sen sisdlté koostuu alansa asiantuntijoiden ja
ammattitoimittajien kirjoittamista blogipostauksista. Olen itsekin julkaisun
tilaaja. Maksan siitd ilosta yli satasen vuosimaksua. Kukaan ei varmaan viela
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tiedd, saako kuviosta kannattavaa. Mutta sen aika ndyttdd. Rahaa liikkuu
joka tapauksessa.

7. Vuokraa asiantuntijoita

Isojen ja pienten yritysten vdlimaastossa muhii joukko firmoja, joilla ei ole
varaa tdyspai(vdi)seen laatupdallikkoon, logistiikkaguruun tai tietotur-
va-asiantuntijaan. Ammattilaiselle olisi silti kayttoa.

Toisaalta isot yritykset ymmartavat tilapdisten apujoukkojen edut joka ta-
pauksessa.

Tuotteista siis insindoreistasi selkedsti hinnoiteltuja tilapdisia resursseja.

Vuokraty0 saattaa kulostaa siltd, ettd sehdn on juuri taysin tuotteistamatonta
ad hoc -puuhastelua. Onko se siis mikdan paketointi tai formaatti?

Voin vakuuttaa, ettd yha useammin vuokra-ammattilainen todella on hou-
kuttava tuote. Sen ndkee parhaiten siitd, ettd palvelumuoto yleistyy jatku-
vasti — tosin monessa muussa maassa nopeammin kuin Suomessa.

8. Perusta etujdrjesto

Suomessa ei ole koskaan liikaa yhden asian liikkeitd. Ne ovat usein yhdistyk-
sia tai liittoja, mutta mita sitten. Bisneksid nekin ovat.

Jaseniltd on taysin mahdollista laskuttaa rahaa niin, ettd potista irtoaa elanto
isollekin joukolle asiantuntijoita. Eivat jarjest6t mistadn tyhjdsta putkahtele,
joku joutuu sellaisen aina perustamaan.

9. Ala parittajaksi

Kaikenlainen valitystoiminta on yksi maailman tuottoisimmista bisneksista.
Tallakin hetkelld ainakin ziljardi eri alojen ostajaa etsii myyjda ja pdinvas-
toin. Maailma on taynna kiinteistovalittdjid, oljynvalittdjid, tydvoimanvalit-
tdjid ja vaikka mita.

Valitystoiminta voi dkkid katsottuna ndyttaa joskus ihan muulta noin paal-
lisin puolin. Hyva esimerkki on suomalainen Slush. Se on tietysti pohjim-
miltaan ja alun perin paritustapahtuma. Startup-yrittdjat etsivat sijoittajia ja
sijoittajat hakevat lupaavia rahoituskohteita.
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10. Laadi ohjelmisto

Yksi tapa osaamisen tuotteistamiseen on puristaa se ohjelmistoksi. Siirtyisi-
vatko insindoriesi tiedot ja taidot tietokoneen tehtdavaksi, edes osittain?

Syntyisikd tydkalu, jonka avulla maallikosta tulisi puoliksi ammattilainen?

Monet ohjelmistot tekevat asiantuntijahommia jo nytkin. Ne kirjoittavat uu-
tisjuttuja, tunnistavat sairauksia ja laativat sopimuksia.

11. Veda projekteja

Projekti voi kuulostaa tylsdltd ja ilmeiseltd. Toki suurin osa projektituotteista
on edelleen epdmaddrdisid ameeboja niin, ettd tuloksia syntyy ldhinna sattu-
malta. Tiedotusvilineet kertovat katastrofiprojekteista harva se viikko.

Toisaalta hyvin tuotteistettu projekti on varsin konkreettinen idean ja osaa-
misen toimitustapa, josta on suhteellisen helppoa leipoa henkiloriippumaton
ja monistuva formaatti.

12. Keksi kiertopalkinto

Monet palkintojen kaapuun verhotut bisnekset takovat hyvaa tulosta. Yksi
sellainen on monille tuttu Great Place to Work Finland, joka palkitsee vuo-
sittain parhaita tyopaikkoja.

13. Myy kartoitus

Kartoituksille tai selvityksille on ikuinen kysyntd. Kohteita ja aiheita riittaa
loputtomasti. Joku kiertda homekoiran kanssa etsimdssa sisdilmaongelmien
syitd. Katsastaja selvittdd, onko autossasi mitddn vikoja. Laakari tyontaa
potilaansa magneettikuvaan. Joku laskee, paljonko firmasi menettdd rahaa,
jos et kilpailuta puhelinliittymid ja niin edelleen.

14. Konsultoi

Konsultointikin on tapa paketoida osaamista. Tosin siihen liittyy turhan
usein tuotteistamattoman palvelun piirteitd, kuten epdmaérdinen sisalto ja
hinta.

Perinteinen epamadéardisyys sopii monelle laiskalle asiantuntijalle oikein
hyvin. Mutta ei sitten kannata ihmetelld, jos myyminen ja etenkin toimit-
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taminen on selvasti vaikeampaa kuin tdssa listaamieni muiden palvelufor-
maattien.

Listassa oli erilaisia palvelun perusmuotoja jo pitkasti toistakymmenta. Toki
maailmaan mahtuu ndistakin vield rajaton maiard muunnelmia ja yhdistel-
mid. Lisdksi ohjelmistosi, tapahtumasi tai etujarjestosi voi tehda jotain aivan
muuta kuin kukaan aikaisemmin.

Varmasti on mahdollista kehittdd my0s jokin aivan uusi palvelulaji. Mutta
oletko aivan varma, ettd juuri sinun tehtaviisi kuuluu kouluttaa ja kdannyt-
tdad vastahankaisia asiakkaita jonkin uuden ja oudon tuoteryhmén ostajiksi?
Varsinkin, jos nyt pitdisi paketoida helposti ostettavaa sisddnheittopalvelua.

Muistutan vield kerran, ettd asiakas yrittdd aina luokitella palvelusi johonkin
hédnelle entuudestaan tuttuun kategoriaan, halusit sita tai et. Jos luokittelu
ei onnistu helposti, ostamisen riskin tunne kasvaa. Ostaminen ja myyminen
vaikeutuu.

Esimerkki: Nain fillarikauppias soveltaisi formaatteja

Edelld kasittelimme erilaisia palveluformaatteja harkittavaksesi. Tieddn
kuitenkin kaytdnndn kokemuksesta, ettd moni asiantuntija on fiksoitunut
johonkin tiettyyn tapaansa niin, ettd kaikki muut vaihtoehdot tuntuvat suo-
rastaan dlyvapailta.

Juttelin kerran erddn konsultin kanssa, joka ei voinut kdsittdd, miksi
ihmeessd hdnen kannattaisi myydd osaamistaan myds koulutuksina.
Hidinestd se oli tosi huono idea, koska jos hédn onnistuisi opettamaan
taitonsa asiakkailleen, hehdn alkaisivat pian ratkoa ongelmiaan itse.
Mihin he endid konsulttia tarvitsisivat?

Todellisuudessa erittdin harvalla asiantuntijalla on salaista tietoa, jota
kannattaisi erityisesti pantata. Ja vaikka osaaminen miten “vuotaisi” asi-
akkaalle, silti arvokaskin tieto muuttuu darimmadisen harvoin kdytannén
toiminnaksi.

(Toisaalta osa ihmisistéd on tee-se-itse-tyyppejd joka tapauksessa. Ei se joukko
osta palvelua kuin ddrimméisessi hadéssa.)
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Mutta koska formaattien soveltaminen on selvdsti vaikeaa puuhaa, ker-
ron seuraavaksi muutamia esimerkkejd, miten yhden sortin kauppias voisi
myydad osaamistaan myos jossain toisessa muodossa.

Otetaan tahan nyt esimerkiksi vaikka fillarikauppias. Han siis myy polku-
pyoria ja ehkd my6s huoltaa niitd verstaallaan. Jos hdn on hommassaan to-
della hyvd, hdn on my0s rautainen asiantuntija — my6nsi han sitd itse tai ei.

Tyypillinen fillarikauppias on mielestddn fillarikauppias ja piste. Ei hanelle
kuulu mikddan muu. Toisaalta sama tyyppi valittaa katkerana vuodesta toi-
seen, ettd oli taas kevailld niin surkeat sait, ettd puolet varastosta jai kasiin.
Se on sddli, koska hdnelld olis monesti paljonkin annettavaa, kun vain niska
taipuisi vahankaan.

No niin, emme nyt kuitenkaan kysy kauppiaalta lupaa. Kerron vain, miten
itse saattaisin asiaa miettid, jos hiihtelisin hdnen Crocseissaan.

Sovellamme suoraan aiemmin esittelemaani listaa erilaisista palvelun pake-
toinneista. Miten fillarikauppias voisi tehdad niiden avulla enemmain rahaa
kuin pelkalld kaksipyordisten myymiselld tai huoltamisella?

1. Koulutus

Pyordakauppias voisi kouluttaa asiakkaitaan vaikkapa kokoamaan omia pol-
kupyoridan. Han voisi jarjestdd koulutuksia nimenomaan talvikaudella, kun
kaikki muu bisnes on kuollutta.

Lisdksi hdn voisi opettaa asiakkailleen, miten ndiden kannattaisi huoltaa
hienoja fillareitaan. Siind sivussa han voisi kaupata koko porukalle ison ka-
san kalliita erikoistyokaluja, jotka on tdaysin valttamattdmia jokaiselle omaa
pyoradnsa huoltavalle nikkarille.

2. Puhe

Fillarikauppias voisi rakentaa hyvan puheen siitd, mitd hy6tya sahkopyorista
on ja miten ne tulevat muuttamaan ihmisten liikuntatottumuksia. Suoma-
laiset eldvat koko ajan vanhemmiksi. Miten sahkopyora auttaisi eldkkeelle
paddsseitd ihmisid pysymadadn virkeind ja omatoimisina vanhemmiksi jne.

Tallaisille hyvin esitetyille puheille olisi kysyntda jos jonkinlaisissa semi-
naareissa koko ajan. Ja vaikkei niistd rahaakaan tulisi valittémasti, ainakin
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ne olisivat mainioita tilaisuuksia markkinoida omia palveluja sesonkien va-
lisend aikana.

3. Valmennus

Pyordkauppias voisi organisoida ryhmalenkkeja kesdkaudella iltaisin niin,
ettd tavoitteena olisi harjoitella vaikkapa johonkin syyskauden massatapah-
tumaan. Hanella voisi olla tallissa myds personal trainereita, jotka ldhtisivat
yksittdisten kuskien kavereiksi.

4. Matkanjohtaja

Tietenkin fillarikauppias voisi vetdd ryhmamatkoja Mallorcalle aina maalis-
kuussa. Siella on silloin hieno kevat menossa ja tuhansia muitakin kuskeja,
erityisesti Saksasta. Harvat pyordilijat viitsivat jarjestda reissua itse, puhu-
mattakaan, ettd joku miettisi lenkit ja viikko-ohjelmat valmiiksi.

5. Tapahtuma

Pyordkauppiaan ei tarvitse jarjestdd mitddn messuja. Sen sijaan hdn voisi
kutsua kanta-asiakkaitaan talven synkkina iltoina tutustumaan tulevan kau-
den uutuuksiin. Paikalla voisi olla my6s hyvid puhujia. Vieraat saattaisivat
saada jonkin lahjankin.

6. Julkaisu

Pyordkauppias voisi julkaista vinkkeja fillareiden rakentajille ja niiden huol-
tamisesta kiinnostuneille esimerkiksi kirjoina tai verkkokursseina.

7. Vuokraa itsesi

Talvisin kauppiaamme kannattaisi myyda tuotepaallikkopalvelujaan ja kie-
litaitoaan fillareiden maahantuojille, jotka yrittdvat pda punaisin junailla
seuraavan kauden tuotteita Suomeen.

8. Etujdrjestd

Sahkopytramaahantuojien liitto voisi jarjestdd jasenilleen (ja kuluttajille
myo0s) koulutusta ja tapahtumia.
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9. Paritus

Pyorakauppiaamme voisi etsid yksindisille pyordilijoille sopivia pareja tai
ryhmia kesdisin ja spinning-ryhmia talvisin. Lisdksi hdan voisi naittaa perso-
nal trainereita ja varakkaita kanta-asiakkaitaan.

10. Ohjelmisto

Pyordkauppias voisi rakentaa konfiguraattorin, joka kertoo, mitka osat sopi-
vat mihinkin py6rdmalliin tai runkotyyppiin. Osat 16ytyisivat tietenkin joko
omasta verkkokaupasta tai sitten joistain Euroopan suurimmista verkkokau-
poista Saksassa tai Englannissa.

11. Veda projekteja

Kauppiaamme voisi tarjota esimerkiksi py6railyn terveysvaikutusten selvi-
tysprojektia hyvinvointipalveluja myyville sote-yrityksille ja vakuutusyhti-
oOille. Tai ehkd han huolehtisi pytradilytapahtumien huoltopisteiden pysty-
tysprojekteista.

12. Keksi kiertopalkinto

Suomesta puuttuu aivan selvdsti Vuoden pyo6rakauppias -palkinto, joka
myoOnnettdisiin erinomaista asiakaspalautetta vuodesta toiseen keranneelle
yrittdjalle tai tyontekijalle.

Esimerkki: Miten ennustat séhkon hintaa?

Aikoinaan asiakkaanani oli ohjelmistotalo, joka teki softaa sihkon hinnan
ennustamiseen. Toisin kuin vaikkapa porssikurssit, sahkon hinta ei vaihtele
tdysin satunnaisesti.

Sdhkon hintaan vaikuttaa esimerkiksi se, millainen sda Norjassa on ldhi-
pdivind, koska sitten taas tiedetddn, paljonko sielld riittda vettd voimaloissa
janiin edelleen. Vaikuttavia asioita oli toki paljon muitakin. Mutta dlkddmme
juuttuko tassakaan epdoleellisiin yksityiskohtiin.

Joka tapauksessa sahkon hintakehitystd oli mahdollista ennakoida parem-
min kuin kahvinporoista ja Tarot-korteista. Siitd oli taas paljonkin hyotya
monille sahkon suurostajille.
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Ongelma oli vain se, ettd softakauppa ei vetdnyt. Firman kassanpohja alkoi
uhkaavasti pilkottaa. Piti keksid kiireesti muita tulonldhteita.

Ehdotin, ettd yrittdja alkaisi vetdd koulutuksia ennustamisesta kiinnostu-
neille sihkonostajille, joita Suomessakin oli kuitenkin aika monta.

Rusikoimme siltd seisomalta tunnin pikatuotteistuksen. Keksimme koulu-
tukselle otsikon ja sisdltérungon. Latkdisimme kokonaisuudelle hintalapun.
Yrittdja tuuttasi markkinointiviestin sahkdpostitse tismdkohderyhmalleen.

Ja kappas vain, muutamaa pdivdd my6hemmin ensimmdinen kurssi oli jo
tdynnd. Koska koulutus ei ollut aivan halpa, rahaakin kertyi mukavasti. Kas-
sakriisi oli ohi ja firma pelastui.

Kaiken kukkuraksi kurssista tuli hyva. Osallistujat olivat tyytyvaisiad ostok-
seensa. Eika softa-asiakkaiden maara tietenkddn kutistunut, vaan pdinvas-
toin.

Moni hoksasi, ettd ahaa, tdman yrityksen asiantuntijat nakéjaan ymmartavat
aiheestaan jotain. Heiltd sai my®s fiksuja tyokaluja juuri tahan tiettyyn han-
kalaan hommaan. Asiakkaiden ei tarvinnutkaan pyorittdd jotain hervotonta
Excel-himmelid yota pdivaa.

Muistan vain tdstdkin tapauksesta eldvdsti sen, miten yrittdjd
oli ensin aika vissi siitd, ettd hdn ei todellakaan vedd mitddn
koulutusfirmaa.

Edella molemmat esimerkit olivat nyt kouluttamisesta. Mutta ei silla ole mi-
tdan merkitystd sindnsa. Tarkeintd on vain hoksata, ettd monessa paikassa
olisi paljonkin piilevdd, rahanarvoista osaamista. Se vain lymyilee jonkun
korvien vilissa.

Vasta sitten alkaa tapahtua, kun joku hoksaa paketoida piilo-osaamisen jo-
honkin asiakkaille tuttuun muotoon.
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Osa 2: Tuotteistajan tydvaiheet
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Tuotteistajan tiekartta

Tehtdvadsi helpottaa, jos jaat tuotteistusty6t muutamaan paidvaiheeseen.
Kolmijakoni ei ole mikd&an ylimaallisen nerouden hedelma. Se perustuu vain
kaytdnnon havaintoihin sadoista tuotteistusprojekteista. Niiden parissa on
vahitellen selvinnyt, miten tuotteistajan kannattaa organisoida urakkansa.

1. Lupausvaihe

Ensimmaistad vaihetta kutsun lupausvaiheeksi. Silla tarkoitan niitd tuot-
teistajan t6itd, jotka edeltdvat tilausta. Tuotokset helpottavat kdytannossa
myynti ja markkinointivaihetta. Silloin joudut tietysti lupamaan asiakaseh-
dokkaallesi ratkaisua johonkin hdnen ongelmaansa.

Mielestdni tuotekehityksen ja markkinoinnin pitdisi tehda tiukkaa yhteis-
ty6ta jo lupausvaiheessa. Sikidli ainakin osa tuote- tai palvelukehityksen
vastuista kuuluu ilman muuta tihan vaiheeseen.

2. Lunastusvaihe

Lupausvaihetta seuraa lunastusvaihe. Nyt on aika lunastaa edellisessa vai-
heessa esitetyt lupaukset.

Joku onneton on siis mennyt tilamaan yritykseltasi jotain. On siis pohdittava
tarkasti, mitd ja miten ostajalle olisi tarkoitus toimittaa. Lunastusvaihe on
siis pitkalti sama kuin palvelun toimitusvaihe tai tuotantovaihe.

Jos turvaudut palvelumuotoilijaan, prosessikonsulttiin tai lean-asiantunti-
jaan, han tyypillisesti paneutuu juuri lunastusvaiheen remontointiin.

3. Paikkausvaihe

Mikas on sitten kolmas vaihe? No sehdn on tietenkin paikkausvaihe. Sen olen
ottanut mukaan vasta vuosia kahden ensimmadisen vaiheen jilkeen. Mutta se
on tarked vaihe. Tarkoitus on suunnitella tarkasti, miten sitten tulisi toimia,
kun lunastuvaihe on pddssyt pettimaan.

Maailmassa ei tietenkddn ole ensimmadistdkddn asiantuntijaa, jonka toimi-
tus ei aina valillda menisi puihin. Reklamaatioiden kasittelytapa on sikali
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kriittista, ettd silloin usein ratkeaa, tuleeko tyytymattémasta asiakkaasta
ikuinen ystava vai sitkednkatkera vihollinen.

Jos paikkausvaihe menee reisille — tai sita ei ole lainkaan — mikdan markki-
nointiraha ei ikina tule kddannyttdmaan raivostunutta ex-asiakasta firmasi
kannattajaksi. Pdinvastoin, hdn kiertdd somefoorumilta toiselle toitotta-
massa, miten surkeasti firmasi kohteli hanta. Iltaisin han virkkaa kasityo-
kerhossa nakoisidsi voodoo-nukkeja ja pistelee niihin kymmensenttisid nup-
pineuloja.

Vastaavasti tieddmme senkin, ettd jos joku kerrankin ottaa tyytymattoman
purnaukset tosissaan ja hoitaa tilanteen hienosti, siitdkin asiakkaasi jaksaa
kertoa muille jopa vuosia myohemmin. Reklamaatioilla on siis tavallaan pal-
jon “kokoaan suurempi” merkitys.

Mutta jotta tdma pikaopas ei paisuisi romaaniksi, nyt on pakko priorisoida.
Keskitymme seuraavaksi miettimdédn tuotteistajan kolmesta tyovaiheesta
ensimmaistd, eli lupausvaihetta. Tdhdn valintaan on vissi syykin.

Miksi ei kannata aloittaa lunastusvaiheesta?

Miksi et voisi suunnitella varsinaista palveluprosessia ensin ja miettid sen
myyntid ja markkinointia vasta sen jalkeen?

Vastaus on aika ilmeinen - ainakin ndin jalkikdteen*.

On vaarallista uhrata palveluprosessin suunnitteluun aikaa
ja rahaa, jos myéhemmin kdy heti selviksi, ettei palvelu kdy
kaupaksi.

(*Olen itsekin sortunut tihén kerran ja maksanut siitd todella kalliit oppira-
hat. Jos silloin ei olisi sattunut olemaan kassassa riittavasti euroja, vouti olisi
saattanut tunkea vierailulle.)

Aivan ensimmadisend kannattaa koemarkkinoida ja koemyyda palvelua, siis
ennen kuin varsinaista prosessia tai sen tukityokaluja (esim. ty6ohjeita tai
ohjelmistoja) on olemassakaan.

Jos sitten selvidd, ettei kukaan osta, et ole santdillyt suunnittelemaan hienoa
palvelua turhaan. Se olisi maksimaalisen tyyris ja typerd tapa edeta.
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Sen sijaan kun olet saanut lupausvaiheen kuntoon, voit heti aloittaa mark-
kinointi- ja myyntity6t. Pian ndet, kiinnostaako uutuuspalvelusi ketdan. Jos
joku tilaa, sinulla on taatusti riittavasti aikaa raapia kasaan toimituspaketin
prototyyppi tai nollaversio.

Kuten hyvin tieddt, pakko on paras muusa.
Tuotekehitysmotivaatiosi on varmasti siind vaiheessa
huippuvireessd, kun olet jo luvannut toimituksen muutaman
viikon pddhdn.

Toimitusvaiheen raakile jalostuu joka tapauksessa etenkin juuri ensimmais-
ten tilaajien myllytyksessa. Kuten sotilaat sanovat, mikdan suunnitelma ei
selvia viholliskontaktista.

Sama juttu tdssd, mikddn prosessikaavio tai tyoohje ei ikind osu kerralla
maaliin, jos sitd on pdhkitty vain jossain hermeettisessa laboratoriossa.
Palvelukonsepti muuttuu satavarmasti heti, kun pilotti- tai testiasiakas pda-
see tykittdmaan palautteensa.

Tuotteistamme kartoituspalvelun

Olen valinnut tuotteistusndytteeksi palvelun, jossa tiivistyy monta hyvan
sisddanheittotuotteen ominaisuutta. Kaiken kukkuraksi se sopii monen asian-
tuntijan palveluvalikoimaan kuin topseli karsaan.

Tuotteistamme kartoitustuotteen tai -palvelun. Jos haluat, voit kutsua sita
my0s esiselvitykseksi, analyysiksi tai mitd ikind hienoja termeja haluatkin
kayttdad. Sen idea on joka tapauksessa se, ettd asiantuntijasi menee asiak-
kaan kotiin, firmaan tai tehtaalle ja selvittad, 16ytdakoé han sieltd polttavaa
ongelmaa, joka kannattaisi ratkaista.

Silld ei ole juurikaan merkitystd esimerkkimme kannalta, mikd asiakkaan
varsinainen murhe kulloinkin on. Mutta tietenkin tarkoitus on etsid ongel-
maa, johon meilld — hokkuspokkus ja jummijammi - sattuu olemaan juuri
sopiva ratkaisu. Iskemme aivan asiantuntijatyon ytimeen.

Usein asiakasehdokkaasi ei joko tiedd tai mydénnd, ettd hdnelld
on jokin ongelma. Ja kun ei ole tautia, tietenkddn ei ole mitddn
syytd ostaa lddkettdkddn.
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Moni asiantuntija hyotyisi siitd, ettd hanelld olisi keino kdantad puukkoa
haavassa. Kartoitustuotteen idea on juuri se, ettd padset hieromaan asiak-
kaan ongelman hdnen naamaansa niin, ettei hdn endé pysty kiemurtelemaan
karkuun.

Kartoitustuotteella hyotyja riittaa

Kartoitustuotteella on monta muutakin hyvaa puolta.

1. Ensinnédkin siitd on helppo tehda niin selked ja yksinkertainen, etta
jokainen asiakas tajuaa, mitd olet myymassa.

2. Toisaalta kartoituksen ei tarvitse olla kallis. Vaikka palvelusi olisi
suorastaan halpa, kenties alat ylldttden saada rahaa sellaisesta
tyOstd, jota olet tehnyt monta kertaa ilmaiseksi. Olet vain aina
tdhdn saakka ajatellut, ettd se jotenkin kuuluu osaksi firmasi
myyntiprosessia niin, ettei siitd ole mahdollista laskuttaa ketdan.

Houkuttava kartoituspaketti usein kddntdaa asetelman pailaelleen.

Kun palvelusi ei tarvitse olla itsessddn superkannattava,
voit pitdd sen hinnan edullisena. Sehédn taas oli yksi hyvan
sisddnheittotuotteen tunnusmerkeista.

3. Sitten kolmas kartoituksen hyva puoli: kun toimitat sen, asiakas
vakisinkin ndkee, ettd insindorisi ymmartavat jotain hanen
bisneksestddan. Miten he muuten osaisivat esittda hanelle niin osuvia
kysymyksia?

4. Eika siindkddn vield kaikki. Nimittdin nyt asiantuntijasi saavat
tuhannen taalan tilaisuuden tulla luontevasti tutuiksi asiakkaasi
kanssa. En tietenkdan tarkoita, ettd heiddn taytyisi leiriytya
asiakkaan parkkipaikalle viikkokausiksi. Mutta totta kai
kartoitusvaiheessa tulee monta tilaisuutta jutella niitd naita.

5. Viides hyoty on se, ettd kartoitus antaa tilaisuuden todistaa, etta
firmasi ja alaisesi ovat luotettavia. Ensin he lupasivat vaikkapa
lahettdd tarjouksen torstaina. Sitten he todella todella lahettivat
sen torstaina. Seuraavaksi he lupasivat toimittaa asiakkaalle
esikysymyksid kartoitusta varten. Niin he todella todella
toimittivatkin.

Pelkdstddn tadllaisella mikrolupausten ja mikrolunastusten ketjulla

pollitasta.fi L4 Copyright © 2020 Noste Oy



PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

on salakavala vaikutus siihen, miten tuleva palkanmaksajasi,
eli asiakas oppii luottamaan organisaatioosi. Ndin rakennat
luottamusta kaytdnnossa.

Toki my0s pdinvastainen pitdd paikkansa. Asiakassuhteen
alkuvaiheessa ostaja on erittdin herkka rekister6imdan pienetkin
lipsahdukset. Mybhemmin sellaiset eivat ole yhtd kohtalokkaita, jos
luottamus on jo syntynyt.

Silld taas ei ole mitddan merkitystd, montako kertaa firmasi vakuuttaa
verkkosivuillaan luotettavuuttaan. Se on oikeastaan asia, johon
kukaan ei voi itse ottaa uskottavasti kantaa.

Yrityksen tai henkilén luotettavuuden voi mddrittdd vain
joku muu tdmd itse.

6. Kuudes kartoitustuotteen hyoty on se, ettd sen avulla padset
kadntamadn asiakkaan huomion luontevasti raha-asioihin. Usein
kannattaakin osoittaa, miten paljon hdn menettdd rahaa niin kauan,
kun hén ei osta muita palvelulujasi. Evoluutio on huolehtinut, etta
jonkin asian menettdminen vaikuttaa ihmiseen aina tehokkaammin
kuin vastaavan hyddyn saavuttaminen.

Moni johtaja tai pddttdjd itkisi onnesta, jos joku tulisi
joskus puhumaan hdnelle rahasta.

Se on todella harvinaista, vaikka insin6orisi tietysti aina vaittavat
muuta. Eihdn sielld asiakkaiden neuvotteluhuoneissa kuulemma
mistddn muusta puhutakaan.

EhKka ei, koska sielld jauhetaan niin hartaasti hinnoista.

Mutta entd asiakkaan hyoty tai investoinnin tuotto? Siita todella
harva asiantuntija osaa tai uskaltaa jutella koskaan mitdan.

Usein asiantuntijat valittavat, ettd asiakkaat (johtajat) eivit suostu
ottamaan heitd vastaan. Hyva jos vastaavat joskus vahingossa
puhelimeen. Tapaamisia on vuosi vuodelta hankalampi sopia.

En ihmettele sita lainkaan. Eihdn jarkevalla pomolla ole aikaa
kuunnella joutavia vuodatuksia jonkin satunnaisen tuotteen
hienoista ominaisuuksista. Mutta kylld johtajalla silti on aina aikaa
aidosti tarkeille asioille. Ja mik&pa olisi tairkedmpaa kuin raha,
sitdhdn johtaja on palkattu hankkimaan.
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7. Tastd padsemmekin sujuvasti jo kartoituspalvelun seitseméanteen
hy6tyyn.

Nimittdin kun kartoituksesi aiheena on raha, kas kummaa,
yhtakkid padset myyntikdynnille sinnekin, mihin ei aiemmin ollut
mitddn asiaa. Kilpailijat jadavat kateellisina raapimaan oven taakse,
kun joukkosi saavat jatkuvasti kutsuja toinen toistaan (muka)
kiireisempien viskaalien luokse.

8. Kahdeksas ja viimeinen hyoty on se, ettd kartoituksen avulla
tunnistat vaarat asiakkaat. Jos kartoitus osoittaa, etta et pysty
tuottamaan asiakkaalle merkittavaa hyotyd, sehan tarkoittaa, etta
olet eksynyt vadrdan paikkaan. Tuhlaat vain kaikkien aikaa.

Mutta nyt tieddt kartoituksen perusteella, ettd akkid ulos
taaltd, 1ahin Uber-kuski kiireesti paikalle ja suunta seuraavan
asiakasehdokkaan juttusille.

Konkreettiset tuotteistustavoitteet

Seuraavaksi valitsemme konkreettiset tuotteistustavoitteet. Silla tarkoitan
esimerkiksi dokumentteja niin, ettd voisimme todella vdittad tuotteista-
neemme jotain.

Usein asiakkaani kertovat tuotteistaneensa jotain periaatteessa. Viite nau-
rattaa ja itkettaa.

Kun joku on mielestddn tuotteistanut jotain periaatteessa, se
tarkoittaa kdytinndssd, ettd hdn ei ole tuotteistanut yhtddn
mitddn.

Tuotteistamisen ideahan on juuri se, ettd muutamme aineettoman héton ja
epamadrdiset unelmat mahdollisimman konkreettiseen muotoon. Se voi tar-
koittaa jopa jotain hypisteltdvad, haisteltavaa ja maisteltavaa.

Parhaimmillaan tuloksena on jotain konkreettista, jota voisi jopa laittaa pun-
tarin padlle niin, ettd se neula edes vdhan liikahtaa. Pelkét aikeet ja lampi-
mat ajatukset ei oikein kelpaa. Eivit ne ole mitddn tuotteistamisen tuloksia,
ne on korkeintaan sen ldahtdkohtia.

pollitasta.fi 46 Copyright © 2020 Noste Oy



PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Meidén pitdisi siis tuottaa nyt jotain konkreettista. Mutta mita se tarkoittaa
kdytannossa?

Ensinndkin jokainen tuotteistusprojekti — ja todella tarkoitan jokaista — kan-
nattaa rakentaa myyntiesityksen varaan. Laadimme siis ensiksi sellaisen, oli
tuotteistuksen kohde mikéa tahansa.

En suinkaan kuvittele, ettd maailma kaipaisi vield lisid PowerPoint-saastaa.
Jokainen on ndhnyt tylsid myyntiesityksid aivan tarpeeksi. En oleta sitdkddn,
ettd kukaan koskaan nayttdisi myyntiesitystd kenellekddn ulkopuoliselle,
siis ainakaan asiakkaalle.

Kaikesta huolimatta tarvitsemme jonkin konkreettinen muodon tuotteemme
lupausvaiheen kasikirjoitukselle. Jonnekin tdaytyy hahmotella, mika asiak-
kaan ongelma on, miten aiomme ratkaista sen, mitd palvelumme sisdltaa tai
ei sisalld, mitd paketti maksaa, miten sen voi ostaa ja niin edelleen.

Tarkoitukseemme myyntiesitys sopii erittdin hyvin. Se on kdtevd
tyékalu myyntipuheemme dramaturgian dokumentointiin tai
tallettamiseen.

Menemme mythemmin siihen, millainen myyntiesityksen konkreettinen ra-
kenne on. Se on tdsmalleen tiedossa niin, ettei sitd tarvitse tyhjdsta keksia.

Aina myyntiesitys yksin ei kuitenkaan riitd, etenkdan jos tarkoitus ei ole edes
ndyttad sitd koskaan asiakasehdokkaille.

Toiseksi hyvadan tuotteistukseen kannattaa rakentaa kysymyksid ja vastauk-
sia -pldjdys. Silla tarkoitan “tyhmid” kysymyksid, jotka ehka nayttavat hel-
poilta, mutta todellisuudessa ne eivat sellaisia ole.

Esimerkki ndenndisen viattomasta, mutta tavattoman vaikeasta kysymyk-
sestd on “miksi tdmd on niin kallis” tai ettd “miksi ostaisin juuri sinulta —
enka siis joltain Kilpailevalta myyjalta”.

Naitdkdadn kysymyksia et joudu keksimdan itse. Seuraavalla sivulla naytin
malliksi 30 tarkedn tyhmén kysymyksen listan, johon palaan vahan valia.
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0 AlA A

1 Mita asiakas yrittda saada aikaan?

2 | Ketké eivat ole asiakkaitamme?

3 Kenesta tulee ensimmadinen asiakkaamme?

4 | Miksi pelkddmme antaa torkeda lupausta?

5 | Mika saisi kilpailijat parjaamaan meita hairikdiksi?

6 | Miksi tuotteemme olisi vertailukelvoton?

7 | Miksi asiakas ostaisi juuri meilta?

8 | Mitkd ovat asiakkaan todelliset vaihtoehdot?

9 | Mitd asiakas menettaa, jos han ei osta?

10 | Mitd asiakas tekee nykyisin itse, vaikkei kannattaisi?
11 | Toimiiko pakettimme sisdanheittotuotteena?

12 | Ostaako asiakas halusta vai tarpeesta?

13 | Tarvitseeko asiakas vitamiinia vai sarkyladketta?

14 | Mitkd ovat asiakkaan yksityiset motiivit?

15 | Miltd asiakas nayttda muiden mielestd, jos han ostaa?
16 | Kuka muu on ostanut meiltd? Miksi?

17 | Kuka on todellinen paattdja asiakkaan organisaatiossa?
18 | Kuka pystyy estdmdan asiakkaamme tilauksen?

19 | Miksi asiakas moittii tuotettamme liian kalliiksi?

20 | Perustuuko hinta kuluihimme vai asiakkaan hyotyihin?
21 | Miten tuotteemme hydty on dollarisoitavissa?

22 | Milla tavoin tuotteemme on liian hieno?

23 | Mitd tuotteemme toimitus ei sisalla?

24 | Miten asiakas voi ostaa kdytannossa?

25 | Millaisia paskaduuneja sysaamme asiakkaan vastuulle?
26 | Mitd asiakas pelkda? Kuinka taklaamme pelot?

27 | Miten nopeasti asiakas padsee meistd eroon?

28 | Miksi mokauksemme olisi asiakkaalle hyva uutinen?
29 | Millaisen ylitoimituksen tuotteistamme?

30 | Miksi asiakas saa tarjouksemme niin hitaasti?

Taulukko 3: Tuotteistajan tyhmat kysymykset saattavat dkkid katsottuna
vaikuttaa helpoilta. Mutta niihin on usein erittdin vaikea loytda rehellisiad,
suoria vastauksia.
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Usein olisi helpointa, ettd vastaisit tyhmiin kysymyksiin jo ennen kuin syok-
syt himosta taristen myyntiesityksesi kimppuun. Jos olet ensin keksinyt
napakat vastaukset tyhmiin kysymyksiin, niistd moni helpottaisi myynti-
esityksen laatimista todella paljon.

No niin, tuotteistajan tdytyy siis tuottaa ensin kysymyksida & vastauksia.
Sitten niiden perusteella syntyy myyntiesitys.

Mitd muuta saattaisimme tarvita?

Seuraavaksi ehdottaisin hinnastoa. Mutta jos olemme tuotteistamassa yksin-
kertaista sisddnheittotuotetta, mihin mitdan hinnastoa tarvitaan? Eiké hinta
ole selkeimmillddn vain yksi luku, vaikkapa 1 975 euroa tai jotain vastaavaa?

Hinnaston idea onkin enemman kertoa siitd, mita tuotteesi tai palvelusi si-
saltad. Toisin sanottuna siihen on prantatty ensin hintalappu ja sitten sita
vastaava toimituksen sisalto.

Entd miksi sisdltoa ei kuvattaisi vaikkapa esitteessa tai verkkosivuilla?

Kannattaa muistaa, ettd asiakkaasi karsii informaatiotulvasta jo nytkin.
Esitteeseen tai verkkosivuille kannattaisi tykittdd vain kaikkein tarkemmat
asiat. Yksityiskohtien aika on sitten myohemmin, jos myyntityd etenee niin
pitkalle.

Esitteessd tai verkkosivuilla kannattaa keskittyd palvelusi
hydtyhin, ei niinkddn sen ominaisuuksiin tai toimituksesi
yksityiskohtiin.

Etenkin jos palvelusi on tekninen tai muuten mutkikas, yksityiskohtien
paikka ei todellakaan ole sielld, missd meidan pitdisi jutella tuotteen hyo-
dyistd. Hinnasto sen sijaan on niille usein aivan luonteva paikka.

Hinnaston funktio onkin dokumentoida palvelun hintaa vastaava sisalto.
Sitd ei kannata kayttda kutsuna firmasi kamreereille, jotka haluaisivat tayt-
tda arkit sadoilla kryptisilla hintaversiolla.

Nyt meilld on siis kasassa a) kysymyksid ja vastauksia, b) myyntiesitys ja c)
hinnasto.
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Usein hyvadn tuotteistukseen kuuluu esite. Tosin yhd useampi on jyrkasti
sitd mieltd, ettei tdssd mitddn paperia aleta painattaa, kun se on kuulemma
niin dlyttéman epaekologistakin.

Reaktio kertoo usein vain siitd, ettei puhuja osaa laskea. Jos hdn on kerrankin
lentanyt jonnekin lomamatkalle, hdn voi unohtaa kaikki téllaiset pohdinnat
saman tien.

Usein luontohurskastelu onkin vain sumuverho sille, ettd puhujaa ei oikein
huvittaisi tarttua esiteprojektiin. Kaikilla on niistd huonoja kokemuksia,
koska silloin fiksutkin ihmiset sortuvat heti vinkddmaan naurettavista
makuasioista.

Toisaalta vastarannan kiiski ei todenndkdisesti ole perehtynyt psykologi-
aankaan, ei ainakaan lukiovuosiensa jalkeen. Vaikka kaikki muuttuu bi-
teiksi ja sihkoiseksi, sehdn ei tarkoita, etteiko vaikkapa paperille painetuilla
konkreettisilla esineilld ja asioilla olisi meihin vaikutusta. Semminkin kun
painaminen on nykyddn halpaa ja helppoa.

Tietenkin tuotteistajan kannattaisi rakentaa tuotteelle myds oma laskeutu-
missivunsa — tai jopa suppea verkkosivusto. Tuotetta ei tietenkddn ole ole-
massa ainakaan asiakkaasi ndakdkulmasta, jos hdn ei 16yda sitd googlaa-
malla.

Tassd vield koottuna tuotteistuksen perusosat:

1. Kysymyksia ja vastauksia -pldjdys
2. Myyntiesitys

3. Hinnasto

4. Esite

5. Verkkosivu(t)

Kun olet tuottanut ndma konkreettisesti valmiiksi, voit jo vaittdd jotain my6s
tuotteistaneesi — siis muutenkin kuin vain periaatteessa.

Korostan vield, ettd myyntiesitys on lupausvaiheen keskipiste ja tuotteistajan
paras kaveri. Kun se on hyvin mietitty, kaikki muu on aika suoraviivaista.
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Myyntiesityksen reunaehtoja

Nyt on aika kdarid hihat. Kuten todettu, tuotteistajan ensimmainen homma
on rakentaa myyntiesitys. Ehdotan muutamia rajauksia:

e Myyntiesityksen runko on enintddn 10 sivua pitka. Se ei ole sen
pidempi eika lyhyempi. Silld ei ole merkitystd, mitd tuotetta tai
palvelua olet tuotteistamassa. Pituus ei siitd muutu mihinkaan.

Tdahan sdant6on on vain yksi poikkeus. Jos esitys hyotyy siitd, etta
mukana on esimerkiksi referensseja, havainnollisia kuvia tai jotain
muuta tarinankerrontaan liittyvaa hyodyllistd materiaalia, niita
emme laske kuuluvaksi 10 sivun kiintioémme.

Taman reunaehdon tarkoitus on pakottaa sinut keskittymédan
oleelliseen. Jaaritteluun ei ole varaa, muuten viestista tulee 16ysa. Yli
10-sivuinen myyntiesitys kertoo heti siitd, ettd nyt on tajunnanvirta
padssyt valloilleen. Kirkkaasta ajattelusta ei ole tietoakaan.

¢ Jos veddt myyntiesityksen yleisdlle, se saa kestdd enintddn
10—-15 minuuttia. Varttikin on aika paljon. Mieluummin siis
10-minuuttinen.

Pari vinkkia tdhén. Ensinnékin tarkoitan todella sitd, ettd esitys kannattaa
esittdd livend monta kertaa neuvotteluhuoneessa niin, ettd yleisénd on kol-
legojasi — tai vaikkapa ystavia tai tuttavia.

Lisdksi suosittelen, ettd vedit esityksesi monologina, oli paikalla yleis6a tai
ei. Et siis antaudu keskustelemaan kuulijoiden kanssa. Tdma tietysti kannat-
taa mainita heille etukateen.

Sehdn on tietenkin luonnoton tilanne, koska jos olisit aidon asiakasehdok-
kaasi edessd, tietenkin juttelisitte kaikenlaista esityksesi aikana. Silloin vuo-
rovaikutus on pelkastddan hyva asia. Tai jos asiakas istuu vain tuppisuuna
ja kadet puuskassa, tieddt heti, ettd nyt tapaamisenne ei etene parhaalla
mahdollisella tavalla.

Siitd huolimatta suosittelen, ettd testiyleisosi ei kommentoi tai keskeyta, tai
ainakin yrittaa hillitd itsensa. Silloin esitystilanne on vaikeampi niin, ettd se
paljastaa ajatuskatkot ja kompeldn logiikan tehokkaasti. Epaselvaa viestid on
liian helppo peitella ja paikata, jos tilanne ajautuu keskustelutilaisuudeksi.
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Pakota esiintyjd seisomaan yleisonsd eteen. Hdn ei saa maata
poyddn pddssd suoltamassa metatekstid siitd, mitd hdn ajatteli,
aikoi tai tarkoitti missdkin kohdassa esitystddn.

Sitd ei kannata ihmetelld, miksi shown vetaminen on niin vaikeaa nimen-
omaan juuri oman firmasi porukoille tai muuten tutuille. Niin se vain on,
ettd jostain syystd oma vaki on paljon ankarampaa.

Asetelma on selvasti kiusallisempi kuin jos olisit esiintymdssa todellisen
ostajan edessd. Se kuuluu asiaan. Esitys jalostuu paremmaksi juuri sen takia,
ettd harjoitusvastustajasi on niin vaikea.

Entd jos kdytossdsi ei nyt kerta kaikkiaan ole testiyleis6d?

Siind tapauksessa todella harjoittelisin esitystd vaikka yksin komerossa. Voin
kertoa kokemuksesta, ettd esityksen sisdllostd tulee silloin erilainen (suju-
vampi).

Olen istunut arvioimassa satoja myyntiesityksia lukemattomissa tuotteistus-
projekteissa lahes 20 vuoden ajan. Projektiryhma hdmmastelee joka kerta
sitd, miten esitys toimi vield suunnitteluvaiheessa tietokoneen ndytolla tosi
hyvin. Yhtdkkid yleison edessa esitettyna se vaikuttikin jarkyttavan kokolta.

Talla itsetuhoisella metodilla saat tulokseksi paljon sujuvamman ja eheam-
man kokonaisuuden kuin pelkkana kirjoituspoytaharjoituksella koskaan.

Nyt meilld on tiedossa esityksen sivumaddra ja kesto.

e Kolmanneksi otamme kayttoon 5 x 5 -sadnnon. Se tarkoittaa, etta
kullakin esityksesi sivulla saa olla enintddn 5 bullettia ja kussakin
bulletissa enintddn 5 sanaa.

Huomaa, ettd tdima nyrkkisdanto ei todellakaan ole kehoitus bullet-listojen
laatimiseen. Usein esityksesi olisi parempi, jos siina ei olisi niitd lainkaan.
Moni mainio myyntiesitys koostuu vain tarkeimmistad avainsanoista, kuvista
ja ehka parista yksinkertaisesta kaaviosta.

Jokainen aikuinen tietdd, miten puuduttavia listat ovat. Tarkoitukseni on
vain rajoittaa tajunnanvirtaasi ja ohjata karsimaan viestidsi.
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Suurin osa tuotteistajista alkaa hetilapioida PowerPointiinsa tai Keynoteensa
hillitbntd maaraa tekstid, josta ei sitkeinkddn seminaarisissi ota mitddn sel-
vaa. Napakkaa viestid on aina vaikeampi tuottaa kuin loputonta jorinaa.

¢ Neljds nyrkkisddntdmme sanoo, ettd esityksesi ei saa olla
itsedokumentoiva. Tarkoitan, ettd hyva lopputulos ei suinkaan ole
sellainen, ettd sitd voisi lukea kuin kirjaa. Sen ei ole tarkoituskaan
toimia yksin ilman esittdjaa.

Silti valtaosa myyntiesityksistda on merkillisid sekasikititd. Niiden suunnitte-
lijat eivit ole koskaan sekuntiakaan miettineet, onko kyse a) esitysmateriaa-
lista vai b) jostain ilman esittdjad itsekseen toimivasta dokumentista — jota
muuten usein kutsutaan esitteeksi.

Toki ymmarran ajatuksen taustalla: tarkoitushan on antaa kuulijoille esityk-
sen kopio siitd jalkikdteen. Niinpd jokainen voi lukea vield vuosienkin paasta
periaatteessa kaiken, mitd esiintyjd alun perin halusi sanoa.

Mutta tdta tarkoitusta varten kaikissa esitysohjelmissa, kuten vaikka Po-
werPointissa tai Keynotessa on erikseen paikka puhujan ohjeille. Kirjoita
muistiinpanot ja tukitekstit sinne.

Jos haluatte sitten jakaa esitystd jdlkikdteen, tulostakaa siitd han-
dout-versio, joka sisdltdd myos ndmd aputekstit.

Mutta nyt joka tapauksessa emme ole tekeméssa itsedokumentoivaa aineis-
toa. Sen sijaan tarvitsemme niukkaa ja selkedd esitysmateriaalia niin, etta
se tosiaan toimii vain esiintyjdn tukena. Se nimenomaan ei saa olla sellaista,
ettd asiantuntija tavaa seindltd, ettd mita hanen pitikdan missdkin kohdassa
sanoa.

Paitsi ettd sellainen on yhtd kidrsimysta yleisolle, se vesittdd harjoituksemme
idean. Emme sitd paitsi ole vield tdssd vaiheessa suunnittelemassa itsendi-
sesti toimivaa esitettdkddn. Sen aika tulee mahdollisesti my6hemmin.

Huomaa, etten tdssa yrita jarjestdd mitadn varsinaisia esiintymistaidon har-
joituksia. Mutta sen voin luvata, ettd jos patistat insinoorisi esittimaan aja-
tuksensa yleison edessd, tuloksesta tulee ilman muuta parempi.
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Millainen on myyntiesityksen rakenne?

Nyt on aika tutustua hyvan myyntiesityksen rakenteeseen. Sitd ei kannata
ryhtyad keksimdan nollasta, silld hyvan puheen perusideat ja draaman kaaret
sun muut on keksitty jo tuhansia vuosia sitten antiikin Kreikassa — tai vii-
meistddn Roomassa. Seuraavaksi sovellamme periaatteessa samoja oppeja
nykyaikaiseen myyntiesiykseen.

Hyva myyntiesitys koostuu kymmenesta vaiheesta. Luettelen ne tdssa vai-
heessa vasta vain lyhyesti. Kiymme myShemmin 1dpi kunkin kohdan viela
tarkemmin.

1. Virita kuulijat kanavalle

Ensimmaiseksi haluat saada yleisosi huomion.

Myyntiesitystd on turha aloittaa, jos kukaan ei kuuntele. Joudut ottamaan
yleisdsi haltuun tavalla tai toisella. Muuten kaikki vain hiplaavat kannykoi-
tdan tai haaveilevat kuka mistakin.

Mika olisi paras tapa virittda kuulijat kanavalle?

Konsteja on monia, mutta luultavasti tehokkain tapa on se, ettda kerrot ta-
rinan. Mutta koska suomalainen asiantuntija ei ole halua jaaritella jotain
kivoja satuja, suosittelen, ettd valitset tietyntyyppisen tarinan. Nimittdin
myo0s referenssikuvaus on mitd suurimmassa madrin tarina.

Kerro esimerkki jostain asiakkaasi ongelmasta, jonka olet
ratkaissut. Sellainen kiinnostaa jokaista tdysjdrkistd asiakasta.

Referenssisi voi olla aivan hyvin nimetdnkin, jos et ole hankkinut lupaa kayt-
tdd asiakkaan nimed. Tai jos olet aloittamassa uutta bisnestd, voit kertoa
my0s selkedsti hypoteettisen tarinan. Sekin toimii paljon paremmin verrat-
tuna siihen, ettd yritat jattda tamén vaiheen kokonaan valiin.

2. Anna torked lupaus

Tulemmekin jo lupausvaiheen ytimeen. Nyt iskemme tiskiin torkedn lupauk-
semme. Tai edes jamerdn lupauksen. Tai jos irtoaisi edes jokin lupaus, sekin
olisi upea saavutus.
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Vinkki: Térked lupaus voi aivan hyvin muodostaa myds esityksen varsinai-
sen kansilehden. Toisin sanottuna sitd kenties edeltdd tarina ja ehka siihen
liittyvia kuvia, videoita tai kaavioita. Vasta sitten on vuorossa ikdan kuin
ensimmainen virallinen esityssivu.

3. Mita myyt?

Kolmas sivu kertoo, mitd insindérisi yrittdad myyda. Tadlla todella tarkoitan
juuri sitd, ettd nyt pitdisi kertoa kuulijoille jotain sellaista, ettd he osaavat
lokeroida sen salamana.

Viittaan tdlla nimenomaan palvelumme formaattiin tai paketointiin. Oletko
myymassa koulutusta, laitetta, tietojarjestelmaa vai kartoitusta — vai kenties
jotain aivan muuta?

Tama kohta on usein yllattdvan vaikea. Moni myyjd unohtaa kertoa, mita
hdn on oikeastaan myymadssd. Se on hénelle liian itsestddn selvdi. Tiedon
taakka iskee jalleen.

Asiakkaan rajallista huomiojannetta ja kaistanleveytta ei todellakaan kan-
nata tuhlata siihen, ettd hdan joutuu arvailemaan, mitd ihmetta esiintyja yrit-
tda hanelle kaupata.

4. Mitd asiakas saa ja/tai hyotyy?

Neljas sivu on aika selked, ainakin toivottavasti. Sen pitdisi kertoa, mita tuot-
teesi tai palvelusi sisdltda. En tarkoita pelkdstddn, enkd edes ensisijaisesti
sitd, ettd mitd noin fyysisesti tapahtuu. Sen sijaan tassa pitdisi tietysti avata
sitd, mitd hydtyd asiakas saa.

Toki jos hyoty sisdltyi jo torkeddn lupaukseesi, silloin tdssa voi olla jarkevaa
kuvata my6s pakettisi konkreettista sisdltoa.

Muista kuitenkin, ettd yrityspdattdja on harvoin kiinnostunut yksityiskoh-
dista. Armahda hinti. Ald sukella tuotteesi teknisiin nippeleihin, vaikka
kuinka mieli tekisi. Ei autoakaan myyda sen kayttéohjeen avulla — ei edes
insinooreille.
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5. Miten asiakas sen saa?

Myos myyntiesityksen viides sivu on sellainen, ettd se on usein aivan rempal-
laan. Niin yksinkertaista myynti- ja toimitusprosessia ei ole olemassakaan,
ettei ainakin puolet asiakkaista olisi aivan kuutamolla.

Nyt joudut kuvaamaan &ariselkedsti sen, miten tilaus- ja toimitusvaiheet
etenevit. Muuten asiakkaan on hyvin vaikea hahmottaa, mitd hdan on osta-
massa. Ndin etenkin silloin, kun myyt aineetonta palvelua.

6. Miten erotut?

Jos oli viitoskohta persiilladn, tatd kuudetta vaihetta myyntiesityksista ei
16ydy oikeastaan koskaan. Se on niin pelottava ja hankala. Silti jossain vai-
heessa olisi erittdin hyddyllistd kertoa, miten tuotteesi asemoituu maailman-
kaikkeuteen ndhden.

Mitkd asiakkaan muut vaihtoehdot ovat? Miten juuri sinun
ratkaisusi poikkeaa kaikista muista? Jos se jdd epdselvdksi,
miten ihmeessd ostaja voisi pddttdd?

Asiakasehdokkaalla on aina vaihtoehtoja. Jos ei muuta niin se, ettd han ei
osta mitddn. Tai sitten hdn pdattda hoitaa asian tee-se-itse-menetelmalla.

7. Investointi?

Paljonko tdhdn pitdisi panna patakkaa? Lisdksi olisi tosi hauskaa, jos osai-
sit kertoa my®s sen, miten investointi muuttuu tuotoksi tai joksikin muuksi
hyodyksi tai riemuksi. Kutsun sitd dollarisoinniksi.

Silla ei ole merkitystd, myyvatkd asiantuntijasi lopulta yrityksille vai suoraan
kuluttajille. TAma on yksi tdrkeimmista esityksesi kohdista. Kaikki muu on
tdhdn saakka ollut lamminta ilmaa ja spekulointia. Tilanne muuttuu toti-
seksi, kun alat olla rahaa vailla.

8. Miksi asiakas uskoisi?

Kahdeksannen sivun pitdisi kertoa, miksi gurusi ei ole mika tahansa kaar-
medljykauppias tai huijari. Kdytdnndssa me esittelemme tdssd referensseja.

Kuka muu on meilta ostanut? Mita mieltd hén oli?
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Toki insindorisi saattoi kertoa referenssitarinoita jo kanavan virittelyvai-
heessa. Jos asia hoitui jo sielld, hyva niin.

Toisaalta nyt saattaisi olla luonteva paikka toiselle asiakastarinalle. Toisto
on harvoin haitaksi. Toisto on harvoin haitaksi.

Tai sitten esitys voisi kertoa muuten, miten kokeneet konkarit firmassasi ndita
asioita tuottavat ja toimittavat. Tarkeinta olisi esittdd vakuuttavia todisteita
siitd, ettd alaisiisi voi luottaa. Uskomatonta kylld, kaikki eivdt pida pelkkada
insinodorin tittelid riittdvana nayttona.

9. Miksi asiakkaasi uskaltaisi ostaa?

Yhdeksdannen sivun idea on poistaa pelkoja. Olen sddstdnyt sen tarkoituk-
sella tanne esityksen loppupuolelle. Asiantuntija on kertonut asiansa. Asia-
kasehdokas miettii kuumeisesti, ostaisiko vai eik6. Hanta estda enad virhein-
vestoinnin pelko.

Nyt onkin viimeinen - ja ehka jopa paras — hetki isked téméakka takuu tis-
kiin. Kuten todettu, takuu on kaikkien riskinpoistajien diti. Parhaimillaan se
pyvhkii huolet ja pelot asiakkaan padanupista.

10. Mita ehdotat seuraavaksi?

Tama on jdlleen sellainen sivu, joka puuttuu ylldttavdn usein myyntiesityk-
sistd kokonaan. Myyjdn tehtdva on tietenkin esittaa jokin aloite.

Jos nyt ei jostain syystd ole aika pyytaa jo tilausta, sitten insin66rin kannat-
taisi ehdottaa jotain muuta konkreettista — siis sen sijaan, ettd hdn heittaa
asiakkaalle vain, ettd soitellaan ja ndkyilladn. Tai kuten usein kdy, han ei
ehdota oikeastaan mitddn. Asiakas jaa ihmettelemddn, ettd han olisi kylla
ostanut, jos joku olisi vain viitsinyt pyytaa tilausta.

Siind hyvan myyntiesityksen kymmenen sivua nyt olivat. Voit toki muokata
jarjestystda mielesi mukaan, jos siltd tuntuu. Mutta tastd rakenteesta tiedan,
ettd se toimii myds kdytannossa. En siis aivan kevyin perustein heittdisi yh-
tdkddn osaa pois — enka varsinkaan siksi, ettd “se on niin vaikea”. Muuten
ammut vain itsedsi jalkaan.
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Esimerkki myyntiesityksesta

Jotta tdma oppaani ei jdisi pelkdksi teoriahorinaksi, ajattelin vetdd nyt saman
tien ndytteeksi aidon palvelun myyntiesityksen. Se on perdisin Document
House Oy:lle tehdysta tuotteistusprojektista muutaman vuoden takaa.

Ja kas kummaa, siind tuotteistimme nimenomaan kartoitusta sisdanheitto-
tuotteeksi.

Mika firma se Document House on? Se on espoolainen pk-yritys, joka on
aikoinaan aloittanut Xeroxin kopiokoneiden jdlleenmyyjana. Se on my6hem-
pinéd aikoina edennyt enemman ja enemmaén asiantuntija- ja palvelutaloksi.

Palvelun nimi on DH Shokki. Veddn myyntiesityksen kuin olisin
DH:n myyntiedustajana asiakkaan luona.

Toki aidossa tilanteessa etenisin paljon enemman kysellen ja keskustellen.
Mutta nyt on sen sijaan luvassa monologi syistd, jotka kerroin aiemmin. Toki
asiaan vaikuttaa sekin, ettd joudut nauttimaan repliikeistani vain tekstina.

Sivunumerointi viittaa pdf-muotoiseen esitykseen, jonka olet saanut erilli-
sessd tiedostossa tdméan oppaan kanssa.

Oletko valmiina? Aloitetaan!

Sivu 1: Kuva rengastehtaan tuotantolinjalta

Poika pdési harjoittelijaksi auton renkaita valmistavan tehtaan t6ihin. Hinen
tehtavansa oli pakata renkaita foliopusseihin.

Pian tulokas alkoi ihmetelld, miksi renkaat oli pakattava erillisiin pakettei-
hin. Se oli kuitenkin ty6lds vaihe, jossa ei tuntunut olevan mitdadn jarkea.

Sivu 2: Renkaita perinteiseen tapaan pinottuna kuormalavoilla

Mitd syyta tdllaisia renkaita olisi pakata foliopusseihin?

Poika kysyi asiaa vanhemmilta tyontekij6ilta. Mutta ei heistd kukaan tiennyt.
Niin oli vain aina ennenkin tehty, joten varmasti siihen oli jokin syy.
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Harjoittelija oli sinnikés, eikd luovuttanut ihan niin helposti. Han kysyi asiaa
esimieheltdan.

Miksi renkaat pakattiin pusseihin? Mitd hyotya siitd oli kenellekdan? Eihdn
rengas mene rikki, vaikka se olisi kuljetettu sellaisenaan jalleenmyyjan tai
autovalmistajan varastoon.

Esimies joutui vastaamaan kiusaantuneena, ettei hdnkdan tiennyt. Mutta
hdn pdatti selvittad asian.

Pian salapoliisityd tuotti tulosta. Erds vanha tyontekija tiesi kertoa, miksi
renkaita oli hemmoteltava erillispakkauksin.

Kéaytdnto oli saanut alkunsa sodan jdlkeen.

Sivu 3: Kuva vanhasta autosta & valkosivurenkaasta

Silloin tehdas tuotti hienoihin autoihin valkosivuisia renkaita. Jos niita pi-
nottiin padllekkdin ilman mitddn suojauksia, valkoisiin sivuihin tarttui naa-
purirenkaasta mustaa kumia. Tuotteet olisivat menneet pilalle jo tehtaan
varastossa.

Siksi oli tietysti luontevaa, ettd renkaat suojattiin pussin avulla kuljetuksen
ajaksi.

Tosin tehdas ei ollut valmistanut mitddn valkosivurenkaita enda vuosikym-
meniin.

Kaytantd lopetettiin silta seisomalta. Sddsttja kertyi miljoonan dollarin
edestd vuodessa.

Sivu 4: Kansilehti & torked lupaus

No niin, aion tdnddn kertoa uudesta palvelustamme, jonka nimi on DH
Shokki. Sen idea on selvittdd viikossa, 10ytyyké mahdollisesti teiddn orga-
nisaatiostanne tuollaisia samantyyppisida vanhentuneita prosesseja kuin
esimerkkind kdyttamassani autotehtaassa.

Mehén kaikki sokeudumme omille hommillemme véhitellen. Ja vaikka jos-
kus aikanaan kaikille kdytanndille on varmasti ollut ihan selkeét syyt, niin
niitd kannattaa aina valilla paivittaa. Alkuperdiset perusteet on saattaneet
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hyvin haihtua tdssa vuosien mittaan ilman, ettd kukaan on huomannut mi-
tadn erityista.

Sivu 5: Shokki on lean-selvitys

Mika tama meidan DH Shokki -palvelumme sitten on?

Se on lean-selvitys. Patevit lean-konsulttimme tulevat ja katsovat jotain yh-
dessa valitsemaamme prosessia ulkopuolisin silmin.

Tavoitteena on siis tarkistaa, etta onko jossain teilla sellaisia vanhentuneita
kaytantoja, ettd ne voitaisiin ehka korvata jollain jarkevammalla tavalla ko-
konaan.

Leanhan tarkoittaa sitd, ettd prosesseista poistetaan kaikki turha turaami-
nen, jota usein myo6s hukaksi kutsutaan.

Havainnot kirjaamme loppuraportiksi, jonka tulemme esittelemdan teille
viimeistddn viiden ty&pdivan kuluttua siitd, kun olemme aloittaneet.

Sivu 6: Esimerkki suomalaisesta vakuutusyhtiosta

Document Housen taustasta sen verran, ettd mehdn olemme erikoistuneet
dokumentinkasittelyyn. Ja senpd takia me olemme keskityneet etsimadin
hukkaa nimenomaan dokumenttien kasittelysta.

Kerron nyt pari esimerkkid, mitd se voi kdytdnndssa tarkoittaa. Otetaan ensin
tdllainen suomalaisen vakuutusyhtitn tapaus.

Nykyaan on tosi tarkedd, ettd vakuutusyhtio kasittelee korvaushakemukset
todella nopasti. Ihmiset on kdrsimdttomid, etenkin kun jokin vahinko on
padssyt sattumaan. Ja sen takia vikkeld korvauskasittely on selked kilpai-
luetu.

Alun perin vakuutusyhtion korvauskasittelyyn kului 5 tydpdivaa siitd, kun
asiakas oli korvaushakemuksensa lahettdnyt. Mutta kun lean-konsulttimme
hiukan korjasivat prosessia, nyt sama ty6 hoituu 2 minuutissa.

Aika merkittava parannus aika kriittisessd asiakaspalvelun kohdassa, vai
mita?
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Sivu 7: Tuloksena syntyy loppuraportti

Kaytdnnossa tulemme siis tutkimaan, ettd voisimmeko puristaa nykyisista
kuluistanne turhia osia pois, kuten tdassa kuvassa nakyy.

Tai sitten toinen vaihtoehto on, ettd saavutamme samalla periaatteella kil-
pailuetua ja lisaa tuottoja.

DH Shokki -selvityksemme tulokset toimitamme teille napakkana loppura-
porttina perusteluineen ja parannusehdotuksineen.

Sivu 8: Salon kunnan lean-projekti

Otetaanpa vield toinen esimerkki. Tdma ei ole nyt meiddan tekemdmme pro-
jekti, mutta tdstd ndkyy hyvin lean-hankkeiden idea. Ja tama on nyt talla
kertaa julkiselta puolelta, eli Salon kaupungista tuosta muutaman vuoden
takaa, eli vuodelta 2014

Salon kaupungin siihen aikaan tuottamien sisdisten palvelujen arvo oli noin
36 miljoonaa euroa. Laskutusprosessissa oli mukana useita henkilditd, joiden
toimintatavat poikkesivat usein toisistaan aika paljonkin.

Sivu 9: Salon lean-pilotin tulokset

Pilotin tuloksena sisdisten laskujen madara vaheni 200 kappaleella kuukau-
dessaja tuottamattoman tyon maard vaheni 25 paivalla kuukaudessa eli noin
yvhden henkilotydvuoden verran.

Taman pilottihankkeen lean-konsultointi maksoi 9 0oo euroa. Sen lisdksi
tarvittiin 4 9oo euron ohjelmisto-tdydennys. Yhteensa investoinniksi tuli
siis 13 900 euroa.

Sadstoja kertyi yhteensd noin 67 tuhannella eurolla vuodessa.

Sivu 10: Salon lean-pilotin tuotto

Tastd kun laskemme investoinnin tuoton, saamme tulokseksi 384 prosenttia.
Ja se koskee pelkdstadn ensimmadistd vuotta, sittenhdn tuotto tietysti kertau-
tui tulevina vuosina edelleen.
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Sivu 11: Kuinka palvelu etenee kdytannossa?

Tassd ndkyy, miten DH Shokki etenee kdytdnnossd. Siithen kuuluu nelja vai-
hetta.

Ensin lean-konsulttimme tulevat kartoittamaan jonkin yhdessa sopimamme
prosessin tilanteen.

Sen jdlkeen konsultit palaavat toimistolleen ja laativat sielld havaintojensa
perusteella analyysinsd. Sen he tiivistavat napakaksi loppuraportiksi, joka
sisdltdd myos tarkeimmat korjausehdotukset.

Kolmannessa vaiheessa me tulemme teille ja esittelemme tulokset nenétys-
ten johtoryhmaéllenne.

Nyt tdssd vaiheessa te voitte sitten valita vapaasti, miten homma siitd jatkuu
- vai jatkuuko mitenk&dan. Vaihtoehtoja on kdytannossa nelja seuraavasti:

1. Yksi mahdollisuus on se, etti ette tee nyt mitddn, siis ainakaan heti.
Voihan hyvin olla, ettd nyt ei vain ole sopiva aika.

2. Toinen mahdollisuus on tietysti se, ettd te korjaatte ongelmat itse.
Se on ihan OK, te saatte loppuraporttimme tulokset kdyttoonne joka
tapauksessa.

3. Kolmas vaihtoehto on se, ettd otatte loppuraportin ja viette sen
jollekin kilpailijallemme. He saavat sitten korjata mahdolliset
ongelmat.

4. Lopuksi tietenkin neljantend vaihtoehtona on se, ettd me hoidamme

my0s korjaukset.

Kaikkiaan tdhdn kokonaisuuteen kuluu vain viisi tyopaivaa siitd, kun
olemme padsseet aloittamaan kartoitusvaiheen.

Missd tahansa vaiheessa tamdn palvelun aikana te voitte keskeyttdd koko
homman ilman, ettd tarvitsee edes perustella mitddn, jos siis siltd yhtdaan
tuntuu. Eikd meilta siind tapauksessa tietenkdan tule sitten laskuakaan.

Sivu 12: Aikataulu

Katsotaanpa sitten vield tdllaisen DH Shokki -selvitysprojektin aikataulua
vdhidn tarkemmin. Tdsta ndakyy, paljonko tarvitsisimme teiltd aikaa.
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Me kuormitamme teitd hyvin vdhan, silla sinulta, eli tilaajalta me tarvitsi-
simme aikaa vain 15 minuuttia ennen kartoituksen kdynnistamista.

Saat meiltd valmiit ohjeet, jotka voit lahettdd asiantuntijoillenne niin, ettd he
tietavat, mitd ihmettd meiddan konsulttimme ovat tulossa tekemdan.

Me hoidamme kartoituksen ja analyysimme viidessa tyopaivdssd. Sind ai-
kana me tarvitsemme jonkin verran apua teiddn asiantuntijoiltanne, mutta
se tarkoittaa kdytanndssa enintdan yhta henkilotyopdivaa.

Sitten kolmannessa vaiheessa me tulemme kertomaan tulokset. Loppurapor-
tin purkutilaisuuteen menee yhteensa 45 minuuttia.

Sivu 13: Hyddyt
Mitds hyotya tastd kaikesta on?

Ensinndkin selvitimme, paljonko menetitte rahaa joka vuosi niin kauan,
kun jokin vanhentunut prosessi saa jatkaa eldmédnsd. Toisaalta jos emme
10ydd mitadn sellaista, sekin on arvokas tieto.

Toiseksi kuormitamme teidan tyontekijditdnne erittdin vahan. Hyoty saattaa
olla suuri, mutta haitta on joka tapauksessa olematon.

Kolmanneksi teilld on mahdollisuus missd tahansa vaiheessa vetdista heit-
toistuimesta. Me poistumme paikalta, emmeka tietenkddn siind tapauksessa
laheta laskua.

Sivu 14: Investointi

Entd mitd tdma kaikki maksaa?

Meidan veloituksemme on 1 850 euroa + arvonlisdavero.

Sinun aikaasi kuluu 15 + 45 minuuttia, eli yhteensd enintdan tunti.

Lisdksi teiddan asiantuntijoidenne aikaa tahdn selvitykseen kuluu enintddn
yksi henkilotydpdiva yhteensa.

pollitasta.fi 63 Copyright © 2020 Noste Oy



PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Sivu 15: Referenssi

Tassd on seuraavaksi esimerkki tyytyvdisestd asiakkaastamme. Yhteistyota
on tehty nyt 16 kuukautta. Sdastdja on kertynyt tihdn mennessa 28 500 euron
vuositahtia, mika tarkoittaa 13 prosenttia kyseisen prosessin kustannuksista.

Sivu 16: Takuu

Me annamme DH Shokille myos takuun.

1. Jos emme 16yda vahintadn kymppitonnin arvoista hukkaa jostain
yhdessd sopimastamme prosessista, toimitamme loppuraporttimme
maksutta.

2. Kuten jo aikaisemmin totesin, annamme my®és tyytyvaisyystakuun
niin, ettd jos mistd tahansa syysté ette halua meiddn jatkavan,
lopetamme hommat siihen ja poistumme tiukasti takavasemmalle.

3. Lisdksi takaamme sen, ettd 16ysimmepa kartoituksessa millaisia
tuloksia tahansa, teiddn ei ole pakko ostaa meiltd mitddn sen
enempadd. Eikd siihen tarvita mitdadn erityisid perusteluja.

Sivu 17: Anna mahdollisuus vaittad vastaan tai kysya

Olisitteko valmiita kokeilemaan?

Sivu 18: Konkreettinen ehdotus jatkotoimista

Seuraava vapaa DH Shokin toimitus olisi mahdollista viikolla 51. Olisiko se
teille sopiva ajankohta, vai pitdisikd katsoa mieluummin tammikuulta va-
paata ajankohtaa?

Sivu 19: Lopetus

Kiitos!

No niin, siind oli nyt ndyte. Kuten ehka huomasit, sivuja oli perati 19, vaikka
olen juuri saarnannut enintdan 10-sivuisesta pldjayksesta.

Esitys saa ylittdd ohjemitan, mikali kiintion ylittavat sivut tukevat tarinaa,
havainnollistavat jotain esimerkkia tai toimivat referensseina.
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Kun alamme seuraavaksi kasata omaa myyntiesitystdsi, voimme aina tarvit-
taessa viitata tdhdan esimerkkiesitykseen.

Toisaalta en ehdota tai oleta, ettd apinoisit esimerkkiesitysta sellaisenaan.
Omien aivojen kdytto on edelleen sallittua ja suotavaa. Palvelusi ei miten-
kadan voi olla tdsmélleen samanlainen, joten tietysti joudut soveltamaan ja
muokkamaan omaa versiotasi.
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Osa 3: Tuotteistuksen osat
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Nyt olemme kdyneet ldpi yhden ndytteen aidosta myyntiesityksestd. Seuraa-
vaksi on aika purkaa tarkemmin, mikd minkdkin kohdan tarkoitus lopulta
oli. Lisdksi hyvan esityksen on taytettdava muutamia kriteerejd, jotka eivat
liity vain yksittdisiin sivuihin, vaan kokonaisuuteen.

Samalla sukellamme lupausvaiheen ytimeen: millaisia linjauksia, paattksia
tai osia tarvitset, jotta voisit vaittaa tuotteistaneesi lupausvaiheen kunnolla?

Tarttuva nimi lisad myyntia

Ensimmaiseksi palvelusi tarvitsee nimen. Mutta kun totean tdméan, usein
insin6ori alkaa heti vingatd, ettd mihin muka mitddn nimeé edes tarvitaan.

Ensinnikin nyt vain on niin, ettd ihmisen (mik& tahansa) kieli on rakennettu
niin, ettd suuri osa siitd kasittelee nimid. Osa on yleisnimid, kuten vaikka
tuoli tai talo tai flunssa tai kestavyysvaje.

Osa on varsinaisia erisnimi, kuten etu- tai sukunimesi.

Kokeile kaikin mokomin, miten seuraava lounaskeskustelusi
sujuu, kun jdtdt kaikki asioiden, henkildiden, organisaatioiden ja
tuotteiden nimet pois. Aika vaikeaksi menee.

Jospa siis ensinnédkin vain uskoisimme, ettd nimet on aika oleellinen osa
sujuvaa viestintaa.

Mutta sitten toinen kysymys on vield se, ettd onko tuotteellesi valitsemallasi
nimelld kovin oleellista merkitystd. Tarkennan vield: onko silld vaikutusta
vaikkapa myyntilukuihin?

Vastaus on yksiselitteisen selked: kylla silld on merkitysta — ja paljon!

Hyva nimi kasvattaa tuotteen tai palvelun myyntia. Se ei ole mikaan mieli-
pidekysymys, silld nimien vaikutusta on helppo testata ja mitata netissa.

Otetaanpa kdytannon esimerkki. Suunnittelin vuonna 2017 koulutuksen,
jonka nimi oli Copywritereiden salainen veljeskunta paljastaa. Nimesta tuli
pian vdantéa koulutusteni myynnista ja jarjestimisestd vastaavan firman
kanssa. Heiddan mielestdadn kurssin nimi syrji naisia, koska siind puhuttiin
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veljeskunnasta. He olisivat halunneet korjata kurssin nimen modernisti
sukupuolineutraaliin muotoon Ndin vaikutat ostajaan tekstin avulla.

Kun emme pdasseet neuvottelemalla yhteisymmarrykseen, totesin, ettd
selvd: eik0hdn mitata asia. Niin saisimme tietdd, kumpi otsikko myy koulu-
tusta paremmin.

Laitoin nettiin alkeellisen testin pydrimdan pariksi kuukaudeksi. Tulos oli
kannaltani edullinen.

Salaisen veljeskunnan versio oli kilpailevaa otsikkoa
44 prosenttia vetdvdmpi.

Tosin tunnustan, ettd olisin odottanut rajumpaakin eroa. Mutta joka tapauk-
sessa kaula oli riittdvan selkea.

No niin, nyt taas joku on tietysti sitd mieltd, ettd joooo-o0, varmaan se on noin,
kun on kyse koulutusbisneksestd. Mutta ei se juuri tddlld meidan toimialalla
vaikuta yhtddan samalla tavalla!

Mutta taytyy urputtajan olla melkoinen meedio, jos hdn onnistuu osoitta-
maan, ettd jostain kumman syystd ihmisiin vaikuttaa jokin kielen ja ajat-
telun perusmekanismi yhdessd bisneksessd, mutta tismalleen sama meka-
nismi yhtakkia pettddkin jonkin toisen toimialan arjessa.

Jos paadyt keskelle tdllaista kinaa, ehdotan, ettd keskeytat veivaamisen sii-
hen paikkaan. Nimelld on vaikutusta myds teiddn toimialallanne ja piste.

Siita toki voisimme keskustella pitkddnkin, ettd mikd on hyvan nimen tar-
kein yksittdinen ominaisuus. Sitahdn ei maarita pelkdstadn se, myykd nimi
hyvin — vaikka toisaalta on aika selvdd, ettd jos tuote ei mene kaupaksi,
milladn muulla ei ole juuri merkitysta.

Mutta myytavyyteen tietysti vaikuttaa moni muukin asia. Se ei koskaan ole
pelkdstddn nimestd kiinni.

Vdittdisin, ettd nimen tarkein yksittdinen ominaisuus on se, ettd se jdd mie-
leen.

Tamakin on taas aika helppo perustella niin, ettd jos nimi ei tartu kayttdjien
(tai varsinkaan ostajien) pddhdn, he eivit sitten sitd nimed pysty kaytta-
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maddn. Tavallaan tuotteesi pysyy nimettdmdna. Siitd on tietysti harmia joka
kaanteessa. Silloin ihmisilta puuttuu yhteinen késite, jolla he voisivat viitata
firmallesi tarkeddn rahantekovalineeseen.

Entad millainen nimi sitten tarttuu mieleen parhaiten?

Kerran joitain vuosia sitten huomasin, ettd ystavani Sepon fillarissa oli satu-
lan alla merkillinen uusi, ehka 30-senttinen muovilapyska. Kavi ilmi, ettd se
oli ruotsalaisten kehittdma pieni lokasuoja. Sen nimi oli Ass Saver, eli karusti
suomennettuna ehka Perseenpelastaja.

Erds asiakkaani kertoi, ettd siitd on tullut nopeasti jo yleisnimi aivan samalla
tavalla kuin Hetekasta tai Moposta aikoinaan. Urheiluliikkeissd myyjat kut-
suvat kaikkia samantyyppisid lokareita nykyisin ddsseivereiksi. Kaikesta
paétellen nimi siis tarttui tosi hyvin ja alkoi levita.

Sita toki voisi spekuloida, oliko nimi liiankin hyva, jos se yleistyi salamana
substantiiviksi. Esimerkiksi Kdnnykkd oli aikoinaan Nokian keksima ja re-
kister6ima tavaramerkki. Sitten se ikdva kylla muuttui yleissanaksi, eika sita
oikein voinut endd kayttda nimena.

Jos nyt kuitenkin ldahdemme siitd, ettd mieleen tarttuvuus olisi tarkein nimen
ominaisuus, mika olisi kenties toiseksi tarkein?

Toiseksi tarkeimmaéksi nimen ominaisuudeksi nostaisin sen, ettd sen taytyy
olla rekisterditdvissa omaksi. Erottuva ja mieleen painuva nimi on parhaim-
millaan yrityksellesi hyvin arvokas jonain paivana.

Saattaahan olla, ettd uhraat paljonkin rahaa ja vaivaa nimen vakiinnutta-
miseen ja tunnetuksi tekemiseen. Silloin ei ole lainkaan yhdentekevaa, jos
jokin kilpailija pdattda napata hyédyn asiasta itselleen.

Rekisterditavyys tarkoittaa nykydadn ensimmaiseksi sitd, ettd tarvitset oikean
verkkotunnuksen omaksesi. Tarkista heti aluksi, onko domain vapaana. Aina-
kin fi-tunnuksen pitdisi olla vapaana rekisterditdvaksi. Muuten saatat kaivaa
verta nendstasi.

En toisaalta laskisi pelkdstddn fi-tunnuksen varaan. Lisdksi kannattaisi var-
mistaa my0s com-tunnus. Verkkotunnukset eivdat maksa kuin muutaman
euron vuodessa, mutta ne suojaavat nimedsi kdytanndssa jo aika mukavasti.
Tietenkin sen jalkeen kannattaa varata kaupparekisteristd myos tavaramer-
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kit ja niin edelleen. Mutta emme syvenny aineettomien oikeuksien suojaus-
kuvioihin tdssd tdimdn enempda. Loydat roppakaupalla ohjeita netistd koska
tahansa.

Haluan kuitenkin mainita vield kolmannen hyvdn nimen ominaisuuden.
Nimittdin nimen olisi hyva toimia arkikdytossa.

Ensinndkin ihmisten tdytyy vaistomaisesti tajuta, ettd valitsemasi nimi on
todella nimi. Voi sen sanoa toisinkin: esimerkiksi jokin “Tietojdrjestelmien
optimointipalvelu” ei ole mikdan nimi, vaikka kuinka Kirjoittaisit sanat
isoilla alkukirjaimilla.

Silti ldhes kaikki insinddrit yrittdvdt aina tyrkyttdd juuri néin
dlyvapaita “nimid”, jotka todellisuudessa ovat vain kémpeldjd
substantiiveja.

Arkikaytto tarkoitaa my0s sitd, ettd jos nimi on liian pitkd tai mutkikas, ih-
miset alkavat heti kayttda siitd jotain lempinimead tai lyhennettyéa versiota.
Sekin on ankea tilanne, jota kannattaa valttda. Jos nimi on muutamaa tavua
pidempi, vain ehka firmasi juristi jaksaa kayttaa sitd alkuperdisessda muodos-
saan. Muut keksivit jonkin napakamman version.

Tietenkin nimen pitdisi toimia sekd puheessa ja kirjoitettuna.

Etenkin monet startup-yrittdjat ovat innostuneet sotkemaan suomenkielisiin
sanoihin vierasperdisia kirjaimia. Esimerkiksi Sipuli pitda kirjoittaa muka
ovelasti Ceelld. Se on todella typerd idea, ainakin jos asiakkaina on suoma-
laisia. Usko minua: et halua oppia ihan kaikkea kantapdan kautta.

Tassd vield kertauksena hyvan nimen kolme tarkeintd ominaisuutta:

1. Nimen pitda tarttua mieleen.

2. Nimen pitda olla rekisterditavissd, ja tarkoitan talla myos
verkkotunnuksia.

3. Nimen on toimittava arkikaytossa erittdin sujuvasti.

Palataan vield hetkeksi tarkastelemaan esimerkkipalveluamme, eli DH Shok-
kia. Shokki on tietysti yleissana, se on selvd. Mutta se on riittavan epatavalli-
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nen sana arkikielessa niin, ettd se on kdytdnnossa helppo ymmartda jonkin
asian nimeksi.

DH-osa on shokki-sanan edessd mukana vain rekisterditavyyden vuoksi. Se
on siis virallinen nimi. DH-kirjaimia ei kukaan tietenkdan roikuta mukana
arkikdytossa. Eika siitd ei ole mitddn haittaa.

Shokkihan sitd paitsi kirjoitetaan nykyaikaisemmin muotoon sokKki, eli ilman
h-kirjainta. Valitsimme kuitenkin tarkoituksellisesti sanan vanhan muodon.
Sekin auttaa hiukan hahmottamaan, ettd tassd saattaisi olla kyseessd nimi
sen sijaan, ettd juttelisimme vain jostain jarkytyksesta yleensa.

Lopuksi vield yksi vinkki nimien ihmeellisestd maailmasta.

Olen huomannut tuotteistusprojektien tiimellyksessd, ettd nimihumppaan
olisi helppo polttaa vaikka pdivakausia. Kaikilla projektiryhmadsi jasenilla
(ja jopa heidédn perheillddn) on mistd tahansa nimestd aina jokin mielipide.

Ikdvd kylld sellaista nimed ei tule l6ytymddn ikind, joka
miellyttdisi kaikkia. Mikd ikdvintd, kyse on pelkdstddn
makuasioista.

Harvoin kenelldkddn on mitdan rationaalisia perusteluja mielipiteilleen —
muuten kuin jotain sellaista, ettd tuosta nimestd tulee anoppi mieleen tai
jotain muuta yhta dlytonta.

Suosittelenkin, ettd joko alat miettid nimed vakavissasi ja hyvaksyt, etta
savotasta tulee sitten pitka ja kallis. Tai sitten toimit samoin kuin mina pro-
jekteissa nykyisin aina. Kdytdmme nimen keksimiseen ehkd kolme varttia
enintddn. Valitsemme ensimmaisen nimiehdokkaan, joka a) jdd edes jotenkin
mieleen ja jota b) kukaan ei erityisesti vihaa. Siina se sitten on!

Totta kai jalkikdteen taytyy vield tarkistaa, ettd uusi nimi on rekisterditdvissa
omaksi. Mutta noin muuten tdllainen pikasysteemi on jarkeva. Toisaalta on
erittdin harvinaista, ettd l16ytdisimme jarkevassa ajassa sellaista nimed, etta
se todella lisdisi myyntid. Jos nimi ei lisdd myyntid, sitten riittda, ettd se vain
toimii arkikaytdssa riittavan hyvin.

Vield lohduksi: Padtyipa tuotteistajasi miten kuohuttavaan nimeen tahansa,
kaikki firmasi tyontekijdt tottuvat sithen parissa viikossa joka tapauksessa.
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Virita kuulijat kanavalle

Document Housen Shokki-palvelun myyntiesitys alkoi kertomuksella po-
jasta, joka meni rengastehtaalle t6ihin. Olen napannut sen erdasta bisnes-
kirjasta. Mutta oliko tarina totta?

Vaikka stoori on uskottavan oloinen, tuskin kukaan voi varmistaa, onko juttu
varmasti totta. Tuskinpa se onkaan oleellista. Tarkeintd on se, ettd tarinassa
on arvoitus, joka saa useimmat kuulijat uteliaiksi. Yleensa suurin osa ylei-
sostd yrittdd myos ratkaista arvoituksen.

Usein hyva myyntiesitys alkaa nimenomaan tarinalla. Mutta minka takia?

Eiko karsimaton yleiso halua, ettd myyja menisi suoraan asiaan? Eihdn suo-
malainen jaksa mitddn lammittelypuheita minuuttia pidempdan.

Sille terve aikuinen ei voi mitdédn, ettd han on kiinnostunut tarinoista.
Olemme kaikki persoja niille. Syykin on helppo ymmartaa.

Tarina on ollut tirkein ihmisten keskindisen tiedonvaihdon
vdline vuosituhansia. Sen avulla vanhat ja viisaat on siirtineet
osaamistaan nuorille ja tyhmille.

Ne ihmiset, jotka on pitdneet tarinoista, ovat oppineet tehokkaimmin eten-
kin sosiaalisia taitoja. [hmiskunnan menestys taas perustuu nimenomaan
ryhmatychon. Siksi tarinoista oppinsa ammentaneet ovat todennakéisimmin
pddsseet jatkamaan sukua. Luultavasti olemme kaikki sellaisten ihmisten
jalkelaisid, joita tarinat kiinnostavat. Evoluutio on pitanyt siitd huolen.

Senpa vuoksi yksi takuuvarma tapa on aloittaa kiinnostavalla tarinalla.

No nyt monelta insin66riltdsi jo menee taju: “Ei helevetti, mindhdan munaisin
itseni lopullisesti, jos alkaisin heittda tdssa jotain teenndisid satuja yleison
edessd. Ennemmin veddn itseni jojoon kuin alan miksikddn sirkuspelleksi.”

Pelastat kipsiin paukahtaneen teknisen asiantuntijasi kasvot niin, ettd eh-
dotat referenssitarinaa. Valitkaa esimerkki jostain asiakkaastanne tai pro-
jektistanne. Se voi olla nimetdnkin, jos kukaan ei ole ehtinyt” hankkia
lupaa kayttad asiakkaan nimed.
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Jos olet aloittamassa upouutta bisnesta, et ole tietenkddn vield voinut kerdta
referenssejd. Mutta ei se mitddn, voit nimittdin sommitella my0s selkedsti
keksityn tarinan. Thmiset ovat tottuneet siihen, etteivét tarinat ole aina (kos-
kaan?) sanasta sanaan totta.

Esittdja voi aivan hyvin aloittaa repliikilla “kuvitellaanpa hetki, ettd...”. Se
ei todellakaan haittaa ketddn. Sitd paitsi nyt hdn ei jaa tylsan totuuden ku-
ristusotteeseen rimpuilemaan. Han saa dramatisoida sielunsa kyllyydesta.

Toki tarinan pitdisi jotenkin liittyd aiheeseen. Valitkaa siis mieluiten sellai-
nen esimerkki, joka kuvaa nimenomaan jotain ongelmatilannetta.

Yleensdkin asiantuntijat ryntddvdt ldhes aina heti kertomaan
ratkaisusta.Se on huono marssijdrjestys, koska ei kukaan ole
kiinnostunut ratkaisusta, jos ei ensin ole ongelmaa.

Tama on muuten jokaisen draamankin idea. Ensin on ongelma. Sitten siihen
loytyy tavalla tai toisella ratkaisu. Ald luota siihen sekuntiakaan, ettd mi-
kaan ongelma maailmassa olisi jotenkin juuri siirtynyt telepaattisesti ylei-
sosi mieleen.

Enta jos ette keksi edes kuvitteellista ongelmanratkaisutarinaa?

Alk#a silti luopuko tarina-aloituksesta. Opetelkaa kertomaan vaikkapa jos-
tain esiintyjdlle itselleen juuri hiljattain tapahtuneesta sattumuksesta,
josta han oppi jotain.

Usein egoaan suojeleva, ponoéttava asiantuntija ajattelee, ettei kukaan ole
kiinnostunut hdanen eldmastddn. Eiko se ole aika jopa itsekeskeistda? Sopii
ehka jollekin narsistille, mutta ei kylla mulle.

Tama voi tulla nyt yllatyksend, mutta toisten ihmisten kokemukset kiinnos-
tavat aina. Niille on loputon kysyntd. Mistd muustakaan kaikki uutiset ja
viihdeplajaykset muka kertovat? Juoruista puhumattakaan.

Joo, insin6ori ei tietenkddn sorru matalamieliseen juoruiluun
koskaan. Mutta hdn onkin sitten ainoa laatuaan. Muiden
ihmisten keskustelut pyérivit 9o prosenttia ajasta jonkin
poissaolevan henkilén kompurointien tai onnistumisten
ympdrilld.
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Kaytanndssa siis riittdd, ettd esiintyjd aloittaa myyntipuheensa niin, ettd
“ette arvaa, mitd mulle kdvi tuossa toissapdivdana marketin parkkipaikalla”.
Se toimii vallan mainiosti. Kaikki haluavat aivan varmasti kuulla, mita siella
parkkipaikalla tapahtui. Ette siis todellakaan tarvitse mitdan ylevaa tarinan
lahtokohdaksi.

Sitd paitsi henkilékohtainen tarina on aina sikili ovela tapa, ettd se tarjoaa
herkullisia mahdollisuuksia alentaa itsedidn. Maailman parhaat esiintyjat ja
puhujat aloittavat usein esityksensa niin, ettd he pilkkaavat itsedan.

Yhdysvaltain entisen presidentin Barak Obaman virallinen muotokuva jul-
kistettiin helmikuussa 2018. Pddhenkil6 piti tietysti tilaisuudessa puheen.
Siina hidn vitsaili tdhdn tapaan:

“Pyysin Kehinded maalaamaan viihemmdn harmaita hiuksia, mutta hd-
nen taiteellinen integriteettinsd ei antanut myéten. Hédn tyrmdsi myds
pyyntoni pienemmistd korvista.”

— Talouseldmd 6/2018

Obaman itseironinen tyyli oli todella mainio ndyte siitd, mita itsensa alen-
taminen tarkoittaa. Silld on merkitystd, kun haluat saada yleisosi suhtautu-
maan ajatuksiisi suopeasti. Siksi vaikkapa tuotteeseesi tai palveluusi liittyva
kertomus jostain kommelluksestasi tai munauksestasi on takuuvarma myyn-
tiesityksen aloitustarina.

Kolmas aivan hyvin toimiva tarinan laji on se, ettd otat kantaa johonkin
ajankohtaiseen uutiseen tai trendiin. Juuri niistd monet herkulliset kes-
kustelut 1ahtevat kdayntiin myos kahvitauolla tai lounaspdydéassa.

Enté jos tarina ei kerta kaikkiaan inspiroi?

Vaihtoehtoinen tapa kanavalle virittdmiseen on se, etta esitat kuulijoille jon-
kin heitd kiinnostavan arvoituksen tai viitteen. Jos viitteesi kaiken lisaksi
sisdltdad jonkin arkijarjen vastaisen paradoksin, kaikki haluavat kuulla pe-
rustelusi.
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Voit todeta heti aluksi, ettei asiakkaita pidd koskaan kuunnella.
Se on tyhmdd ja suistaa lukemattomia suomalaisia yrittdjid
tuhoon joka vuosi. Nyt on selvdd, ettd yleisési haluaa kuulla,
miten aiot perustella vditteesi.

Jos saat yleisOsi uteliaisuuden herdamaan, varmistat, ettei kukaan suostu
lahtemddn ennen kuin olet palannut asiaan. Aina ei todellakaan kannata
tyhjentda pajatsoa heti aluksi. Sen sijaan luot odotuksia. Siten saat yleistn
huomion. Nyt kuulijasi ovat kanavalla.

Nyt meilld pitdisi olla myyntiesityksen ensimmdinen vaihe mietittyna. Se on
kriittinen, silld jos kukaan ei alun perinkdan keskity kuuntelemaan asiaasi,
peli on aika varmasti pelattu. Seuraavaksi padset iskemaan tiskiin térkedn
lupauksesi.

Torkead lupaus kiteyttad hyotysi

Kuten hyvin muistat, jos asiakkaalla ei ole ongelmaa, tuskinpa asian-
tuntijoillesikaan on bisnestd luvassa. Mutta kun ongelma on selvilla, seu-
raavaksi tarvitset lupauksen.

Lupauksen idea on puristaa palvelusi hyéty iskevddn muotoon.

Tama on muuten sattumalta sama asia kuin klassisen puheen vaihe kaksi.
Ensimmainen vaihe oli kanavalle virittamista. Heti toisena antiikin taitavat
puhujat iskivat tiskiin kunnon viitteen tai mielipiteen. Loput puheajasta
kuluikin 1dhinna viitteen perusteluihin.

Lupauksesi olisi hyvd olla suorastaan torked. Kun asiakasehdokkaasi tormaa
palvelustasi kertovaan mainokseen tai verkkosivuun, hdneltd saisi mielui-
ten menna iltapdivdkahvit vadraan kurkkuun: ”Ei helkkari, miten tuo muka
onnistuisi?!”

Document Housen myyntiesitys perustui rahalupaukseen. Siind puhuttiin
kymppitonneista. Mutta pldjayksen sivujuonteena oli myos lupaus, joka liit-
tyi nopeuteen. Se ei ollut siis juuri tdssa tapauksessa varsinainen esityksen
karki, mutta usein nopeuslupaus olisi ddrettdman tehokas. Siksi kasitte-
lemme sen nyt ensimmaiseksi. Etenemme vasta sen jalkeen rahalupaukseen.
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Nopeuslupaus puree kdrsimattomiin

Kun vield joskus muinoin sorruin vetimaan ryhmétoita, pyysin osallistujia
tuotteistamaan kylpparirempan. Pyysin miettimddan myos kunnon témakan
lupauksen niin, ettd hidasjarkisinkin asiakas tajuaisi ostaa heti.

Enemmisto ryhmasta tietenkin lupasi remppoja, jotka olisivat laadukkaita,
luotettavia ja muutenkin kaikenlaista yhta mitdtonta. Sellainen vikina ei
edistd mitaan.

Yksi ryhmistd oli toista maata. Heiddn lupauksensa oli
“kylpyhuoneremontti viikossa”. Siind oli munaa!

Kun olen my6hemmin kehunut tuon ryhmén lupausta, aika moni lipsauttaa
heti, ettd eihdn sellaista lupausta voi kukaan pitaa.

Olen eri mieltd. Jos astronautti on saatu karrdatyksi kuuhun, miten voi olla,
ettei jotain muutaman nelién koppia muka kaakeloitaisi viikossa. Totta hel-
vetissd se onnistuu, jos vain halua 16ytyy. Kyse on pelkdstdan asenteesta.

No nythdn Suomessa on Fira Oy, joka on tullut kuuluisaksi kahden viikon
putkiremppansa ansiosta. Kaikki taloyhtididen hallitukset tietdvat nykyaan
Firan juuri siksi, ettd lupaus on niin térkedn hyva.

Kolmas hiukan vastaava lupaus oli Hidmeen Laaturemontin (vuodesta 2018
alkaen osa Vesivek-yhtiotd) lupaus, joka oli siis “Kattoremontti 2 paivdssa”.
Se teki firmansa omistajasta Kimmo Riihimdesta rikkaan miehen.

Kuten esimerkeistd heti huomaat, ne ovat kaikki aikaan sidottuja pikalu-
pauksia. Se onkin ehka selkein torkean lupauksen laji. Aikalupauksessa on
sellainen hyva puoli, ettd asiakas pystyy helposti toteamaan, pitiko lupaus.
Aikalupaukseen on siind mielessa leivottu selked mittaustapa sisaan.

Aikalupauksissa on sekin hyva puoli, ettd kdrsimdttomid ihmisid riittdd ha-
maan tappiin. Karsiméttdmyys tuskin on mihinkdan havidmassa. Pdinvas-
toin.

Karsimdttomadn ostajaan liittyy vield sellainen hurmaava piirre, ettd han-
hadn ei ryhdy tinkimd&dn hinnasta. Silld saattaa olla merkittdva vaikutus
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palvelusi kateprosenttiin ja tulokseen. Pddset eroon alennusten vinkujista
kenties kokonaan.

Aikalupaukset ovat siis monessa mielessa tehokkaita. Eipd ihme, ettd maa-
ilma on taynna pikatuotteita. On pikakaurahiutaleita, pikakuljetuksia, pi-
kasuutareita, pikaremontteja, pikaravintoloita, pikapesuloita, pikakursseja
ja pikavaikkamitd. Ja lisdd maailmaan mahtuu.

Norjalainen parturiketju valtaa Helsinkid: maksu automaatille, leikkuu-
aika 15 minuuttia*

— Otsikko Helsingin Sanomissa 7.11.2019

Usein jokin satunnainen luova guru alkaa tdssa vaiheessa mussuttaa, etta
jarjeton kiire ja sdheltaminen ei missdan tapauksessa kdy hanelle. Tulee vain
sutta ja sekundaa, kun pitdd hossottaa.

Tallaiset hatdparkaisut ja padstot tulevat ihmisiltd, jotka eivat tiedd, mista
puhuvat.

Jos jotain taytyy toimittaa erittdin nopeasti, koko prosessi tdytyy nimen-
omaan miettid ja suunnitella viimeisen paille huolellisesti etukateen. Vai
kuvitteleeko joku, ettd vaikkapa mainitsemani Firan porukka voi tehda put-
kirempan kahdessa viikossa, jos tydmaalla tehdddn yhtddn ylimaardista pi-
ruettia? Ei tietenkaan.

Asian voi siis sanoa niinkin, ettd nopeus nimenomaan pakottaa tuottamaan
laatua. Ne jotka hépottavat sdheltamisestd, eivdat ymmarrad, ettd juuri suun-
nittelematon haahuilu tuottaa suurimman osan laatuongelmista.

Nopeus on sddtdmisen vastakohta.

Miksi puolustan nopeuslupauksia niin kiivaasti?

Toki siihen vaikuttaa se, ettd olen itse vetdnyt suurpaineprojekteja toista-
kymmenta vuotta. Olen bisnesmallin hyvaksi havainnut.

Suosittelen, ettd mietit edes muutaman minuutin, voisiko omakin torkea lu-
pauksesi olla aika- tai pikalupaus. Sillakdan ei ole vdlid, myytko kuluttajille
vai yrityspéaattdjille. Molemmat ryhmét ostavat pikatuotteita yhta mielelldan.
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Jos johonkin pikalupaukseen sattuisit padtymaan, muista, ettei mikddn
melko nopea lammitad ketdan. Ei ehka kannata luvata kattoremppaa viidessa
pdivassd, jos kilpailija lupaa hoitaa homman kahdessa.

My6s Document Housen esitys puhui kylld nopeudesta. Toimitusaika oli
viisi arkipdivad. Mutta se oli ehka vain sellainen perushyva suoritus ja si-
vuseikka. Kartoituksilla on harvoin niin mahdotonta kiirettd, ettd siitd kan-
nattaisi nostaa metelia.

Sen sijaan kartoituksen idea liittyy usein suoraan rahaan. Tutkailemmekin
seuraavaksi rahalupauksia.

Rahalupaus on harvinaista herkkua

DH Shokin térked lupaus oli klassinen rahalupaus. Sehédn kuului siis nain:

DH Shokki selvittdd viikossa, mihin organisaatiosi haaskaa kymppiton-
neja joka vuosi.

Rahalupauksen idea on tietenkin se, ettd lupaat asiakkaalle joko sddstod tai
tuottoa. Mitd konkreettisemmin osaat sen ilmaista, sitd paremmin lupauksesi
toimii.

Hyvin usein eri alojen asiantuntijat luulevat kyllda antavansa rahalupauksia,
mutta todellisuudessa he eivit sita tee.

Sellainen ei ole mikddn rahalupaus, ettd asiakas saattaa jotenkin jarkeilla
tuhannen mutkan kautta, paljonko hdn ehki saattaisi tienata tai sddstda
firmasi avulla. Joudutte ilmoittamaan selkedsti ja suoraan, paljonko sita pat-
akkaa oikein on tulossa.

Kuuntelin erddn asiakkaani myyjid. He lupasivat vetdd myyntiesitykset,
joissa puhutaan rahasta. Istuin tyyriin ndkdoisend kuuntelemaan. Kun
puheet oli pidetty, kysyin dimdnd, ettd siindkd se oli. Missd se rahapuhe
oli?!

Myyijdit sanoivat, ettd koko ajanhan he puhuivat rahasta.

Vastasin, ettd eeeeiii, ette kylld puhuneet. En kuullut kertaakaan mitddn
summaa tai edes mitddn puhetta euroista.
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”Niin mutta puhuttiinhan me tietotyén tuottavuudesta!”

Hohhoijakkaa. Talta tiedon taakka nayttdaa kaytdnnossa. Sitd paitsi suoma-
laiset pelkdavat puhua rahasta niin, ettd he keksivét sille salanimeksi vaik-
kapa jonkin “tietoty6n tuottavuuden” tai “kestavan kehityksen”.

Moisilla kiertoilmauksilla et sindkadn pitkalle potki.

Jos haluaisin kuulla vaikkapa miljoonan euron lupauksen, saan heti vas-
taukseksi rydpyn mielikuvituksellisia verukkeita. Yleisin niistd kuulostaa
talta:

”Kaikki asiakkaat ovat erilaisia. Miten ihmeessd voisimme luvata juuri
vaikkapa miljoonan? Emmehdin yhtddn tiedd etukdteen, mikd juuri sen
firman tilanne on.”

Tdahan tarvitaan taas ihan selvasti diplomi-insino6rin logiikkaa. Oletetaan,
ettd lupaat asiakkaalle reippaasti miljoonan. Sinulle jda silloin tasan kolme
vaihtoehtoa:

1. HyGtysi jaa alle miljoonan. Mutta sitd varten voit turvautua
takuuseen: ”Jos emme 16yda miljoonan hyotyjd, kartoituksemme ei
maksa mitdan.”

2. Onnistut taikomaan asiakkaallesi tasan miljoonan. Mutta kuten
jokaisen jarki sanoo, tdllaista ei oikeassa eldmédssa tapahdu muuten
kuin joskus harvoin sattumalta.

3. Tienaatkin asiakkaallesi yli miljoonan hyddyt. Se lienee poikkeama,
josta kukaan ei tule valittamaan — vaikka tietysti jonkin kamreerin
mielestd ylilaatukin on laatuongelma. Ehka se ei tdssd tapauksessa
kuitenkaan haittaa.

No, mika niistad kolmesta vaihtoehdosta estdd lupaamasta, ettd toimitat mil-
joonan hyodyt?

Ei tietenkddn mikdaan. Muista myds se, ettei lupauksesi ole mikddn juridinen
sopimus. Et pddse venkoilemaan tdstd karkuun niin, ettd vetoat johonkin itse
keksimadsi lakiin.
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”Tarjouksena ei voida pitdd selitystd, ettd joku on valmis tekemdicin so-
pimuksia. Esimerkiksi sanomalehti-ilmoitukset, hintaluettelot, ndyteik-
kunahinnat ja muut vastaavat eivdt ole tarjouksia.”

- Sopimusoikeuden perusteet, Ari Saarilehto 1991

Sitd paitsi jos et satu 16ytdmdan miljoonaa, toteaako asiakkaasi todella, ettei
hantd kiinnosta ”vain” esimerkiksi puolen miljoonan hyoty? Onhan sekin
pirusti fyrkkaa.

Yleensda markkinoijat ja myyjat toistavat saman virheen. He alkavat jauhaa
siitd, paljonko asiakas voisi tienata rahaa. Se on tietysti aika ilmeinen na-
kokulma, mutta psykologi neuvoisi naksauttamaan viestin hiukan toiseen
asentoon.

Todellisuudessa asiakkaalle ei siis kannata sanoa, ettd nyt voisimme tienata
sinulle miljoonan vuodessa. Sen sijaan kannattaa sanoa, ettd avullamme
lakkaat menettdmdstd miljoonan vuodessa — jos siis ostat meilta. Lopputulos
on tietenkin tdsmadlleen sama. Mutta kannattaa siis nimenomaan uhkailla
asiakasta menettdmiselld. Tahan on jalleen vissi syy.

Kuuluisa psykologi ja taloustieteen nobelisti kuin Daniel Kahneman
huomasi kollegansa Amos Tverskyn kanssa aikoinaan, ettd jonkin
asian menettdminen sattuu ihmiseen vdhintddn kaksi kertaa niin voi-
makkaasti sen saman asian saavuttaminen tuottaa riemua.

Toisin sanottuna: jos hukkaat 50 euroa kadulle, sinun pitdisi saada takaisin
vahintddn 100 euroa, ettd se edes nollaisi 50 euron menetyksestd syntyneen
ketutuksen.

Monissa tutkimuksissa on huomattu, ettd menetys sattuu paljon enemman-
kin kuin vain tuplasti. Erddssdkin tapauksessa menettdmisestd syntynyt
potutus oli perdti seitsenkertainen verrattuna saavuttamisen riemuun.

Tastd syystd asiakkaalle ei valttimattd kannata puhua rahan ansaitsemi-
sesta, vaikka hénelle rahaa olisi tulossakin. Ansaintalupaus on sitd paitsi
monien Kilpailijoittesi suosikki. Ehka sinun kannattaisi toimia toisin ja erot-
tua joukosta.
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Jos vield tiivistdan: Etenkin yrityspaattdjdlle tarkoitetun myyntipuheen térkea
rahalupaus kannattaisi usein pukea puoliksi uhkauksen muotoon:

”Jos ostat meiltd, lakkaat menettimdstd X euroa vuodessa”.

Totta kai sama kuvio toimii my6s kuluttajabisneksessa. Moni vain ajattelee,
ettei menetyksellda uhkailu kuulosta riittdvan myonteiseltd. Mutta mieti, onko
tavoitteesi vaikuttaa hyvantekijalta vai saada asiakas ostamaan.

Tamaén takia my6s DH Shokin térked lupaus on kuului ndin:

”DH Shokki selvittdd viikossa, mihin organisaatiosi haaskaa kymppi-
tonneja joka vuosi.”

Nyt olemme késitelleet kaksi aina toimivaa torkedan lupauksen kategoriaa, eli
nopeuslupaukset ja rahalupaukset. Mutta nditd takuuvarmasti vaikuttavia
lupauksia on vield kolmaskin laji.

Helppouslupauksille on ikuinen kysynta

Kolmas tehokas torkedn lupauksen laji 1dhtee siitd, ettd ihminen on suunni-
teltu energiansddstokoneeksi. Olemme pohjimmiltamme patalaiskoja vete-
lyksia kaikki.

Oletko kiinnittinyt koskaan huomiota siihen, ettd jokaisen
nurmikon nurkan yli kulkee polku?

Polku saattaa oikaista vain metrin tai kaksi, mutta siind se kuitenkin n6két-
tdd. Se on konkreettinen nayte siitd, ettd ihminen etsii aina vaistomaisesti
pienimman Kitkan tietd.

Tama ei siitd miksikadn muutu, ettd moni kdy kuntosalilla tai lenkillda nimen-
omaan rehkimdssad. Kylld meissa jokaisessa silti asuu pieni, tai oikeastaan
aika isokin ploso. Jos jossain on mahdollista oikaista tai sddstda vaivoja,
ldhes aina terve ihminen kayttaa tilaisuuden hyvakseen.

Seurailen usein asiakkaiden kdytdéstd marketin liukutasoilla (jotka toi-
mivat rullaportaiden tapaan).
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Yhdelldkddn matkustajista ei ole kdrryjd, jotka estdisiviit etenemdsta.
Taso etenee tooodella hitaasti.

Silti ihmiset useimmiten lakkaavat kévelemdistd, vaikka niin sanottu yld-
mdki olisi aivan olematon. Sosiaalinen paine huolehtii lopusta: jos joku
kévelee, hiin on ilmeisesti itseddn muita parempana pitdvd hétkyilijd,
jota kuuluu paheksua.

Liukutason pddssa sijaitsevassa marketissa K-kauppias on huolissaan siita,
ettd ihmiset ostavat appelsiineja vuosi vuodelta nihkeimmin. Se ei ole mi-
kddn mitdton juttu, silld appelisiinibisnes on maailmanlaajuisesti isoa liike-
toimintaa. Mutta koska juuri timan hedelman kuoriminen on niin sottaista
ja hankalaa puuhaa, ihmiset paatyvat mieluummin vaikka banaaneihin. Tai
sitten he ostavat valmiiksi kuoritun ananaksen.

Vield muutamia vuosia sitten jokaisen miehen kuului vaihtaa
oman autonsa talvirenkaat. Muuten hdn oli aivan néssé.

Mutta nyt on yhda useammin aivan soveliasta ulkoistaa tyd Euromasterin am-
mattilaiselle. Katumaasturin mustat jattidonitsit on oikeastaan aika katevaa
sdilod saman putiikin rengashotelliin.

Entd moniko ajatteli vield hetki sitten, ettd olisi oikeastaan kiva ulkoistaa
lasten synttdrit Hoplopin hoidettavaksi? Toki moni kaytti Mdkkdrid samaan
tarkoitukseen jo aikaisemminkin. Joka tapauksessa bileet on paljon muka-
vampi ostaa palveluna kuin stressata niiden jarjestimisesta itse.

Suomihan on ollut varmaan teollistuneen maailman viimeinen pesake, jossa
miehet jotenkin kuvittelevat, ettd heidan pitdisi rakentaa omat talonsa omin
katosin. Usein niitd on pitdnyt rakentaa jopa kaksi: ensin harjoituskappale
ja sitten varsinainen lopullinen asunto.

Tamakin perinne menee hautaan isojen ikdluokkien mukana. Muuttoval-
miiden talojen myynti rahassa mitattuna ohitti “raakojen” talopakettien
myynnin jo vuonna 2011.

Hesari kirjoitti asiasta silloin, ettd “muuttovalmiiden talojen kysyntd on
tullut alalle yllatyksend”, kun yhtédkkid ei endd 16ytynyt tarpeeksi avaimet
kateen -pakettien pystyttdjia.
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Tuonkaan asian ei olisi pitdnyt tulla ylldatyksend. Jos jokin asia on a) ostet-
tavissa palveluna ja b) joku raivaa ostamisen esteet, tietenkin yha useampi
meista valitsee helpon vaihtoehdon.

Voisi siis tiivistad nyrkkisadnnoksi, ettd jos lyot vetoa laiskoille tarkoitetun
vaihtoehdon puolesta, voitat vedon jossain vaiheessa joka tapauksessa. Kun
huolehdit jostain paskaduunista asiakkaiden puolesta, ihmisluonto takaa
sen, ettd kysyntda riittdd aivan varmasti.

Eika laiskuus rajoitu vain fyysisiin vaivoihin. Ajattelukin on ihmiselle erit-
tdin raskasta. Erityisen raskas ajattelun laji on paattdminen. Me kaikki valt-
telemme tietoisia padtoksia, koska ne on tyoldita. Padtokset todella kulutta-
vat korviemme vilissd rouskuttavan 20-wattisen tietokoneemme energiaa
suhteettoman paljon.

Aivot painavat vain muutaman prosentin aikuisen koko
kropan painosta. Mutta ne haukkaavat 20 prosenttia ihmisen
energiankulutuksesta.

Se on pelkkad urbaanilegendaa, ettd ihmisen aivoista 9o prosenttia olisi
kayttamattad. Evoluutio ei raahaa eldvan otuksen mukana mitadn tyhjan takia
jopa miljoonia vuosia. Eikd varsinkaan jotain sellaista elintd, joka kuluttaa
todella paljon energiaa.

Siita voidaan siis lahted, ettd aivoty0 on erittdin arvokasta ja elimiston kan-
nalta kallista. Siksi ihminen vilttelee tietoista ajattelua parhaansa mukaan
aivan vaistomaisesti. Tuotteistajana tehtavasi on huolehtia, ettei ostajan tar-
vitse rasittaa padkoppaansa sekuntiakaan turhan takia.

Lisdksi huonoilla paatoksilla on seurauksia. Virheinvestointi saattaa kayda
jarkyttavan kalliiksi. Mokailu saattaa johtaa kassan kautta kortistoon. Paa-
tokset ovat siis syystakin pelottavia. Jarkevd ihminen vilttelee niita.

Myds auktoriteettiusko on yksi laiskuuden ilmenemismuoto.

[kdava kylld suomalaiset ovat tutkitusti Euroopan pahimpia lampaita ja la-
pasia. Sikdli olemme maanosamme henkisesti laiskinta porukkaa ainakin
yhdessd mielessa.
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Jokainen ihminen ulkoistaa vaikeat paatdkset mielellddn jollekulle muulle.
Usein se “joku muu” tarkoittaa johtajaa tai asiantuntijaa.

Tama ndkyy erityisen hyvin silloin, kun joku palkkaduunarin elamaén tot-
tunut alkaa yrittdjaksi. Tuore yrittdjanplanttu on aivan ihmeissdan, etta mita
helkkaria: pitddko tdssa nyt joka asia padttad ihan itse?!

[kava kylld vastaus on, ettd kylla pitdd. Nyt et voi enda sysitd vastuuta jolle-
kulle pomollesi.

Eldamme hyssyttely- ja holhousyhteiskunnassa. Yha useammat pelkavit, etta
johtaminen on epakohteliasta. Johtamiseen kun kuuluu oleellisena osana
edellyttiminen. Nykyadn keneltdkddn ei saisi edellyttdd yhtdan mitdan,
koska se on syyllistamistd ja tyopaikkakiusaamista.

Silti on fakta, ettd valtaosa ihmisista haluaa tulla johdetuksi. Sekin johtuu
vain luontaisesta laiskuudestamme.

Mutta miten makatykseni liittyy tuotteistamiseen?
Hyvi tuotteistaja uskaltaa edellyttid asiakkailtaan kaikenlaista.

Tulet ylldttden huomaamaan, ettd mitad tiukempaa kuria tuotteistamasi for-
maatti edellyttad asiakkailtasi, sitd tyytyvdisempid he ovat. Lopulta olemme
aikuisiksi kasvaneita lapsia kaikki. Kaipaamme jamerdd rakkautta ja selkeita
rajoja.

Aikoinaan moni oli varma, etten pystyisi myymadan suurpaineprojekteja kii-
reisille isojen yritysten johtajille. Kukaan ei kuulemma suostuisi sitoutumaan
niin tiukkoihin aikatauluihin.

Nyt viisitoista vuotta ja satoja projekteja my6hemmin voin todeta, ettd mus-
suttajat olivat vadrdssa. Johtajat ovat vain mielissdan, kun joku tarjoaa heille
kerrankin selkeitd maardaikoja.

Kerrataanpa viela: Tuotteistajana tehtdvédsi on raivata asiakkaan tieltd kaikki
vahdankaan fyysista tai henkista tyotd vaativat esteet. Henkinen tyo tarkoit-
taa erityisesti padtoksid. Jos maltat paneutua tdhan, lopulta peset kaikki
kilpailijat, joiden tuotteen tai palvelun ostaminen on liian vaivalloista.

pollitastd.fi 84 Copyright © 2020 Noste Oy



PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

My6s DH Shokki -palvelun asiakkaalta, eli kdytdnnossa yrittdjdlta tai johta-
jalta, kuluva aika on minimoitu. Hinen kalenteristaan tarvittiin vain tunti
yhteensa: vartti ennen kartoitusta ja kolme varttia loppuraportin purkuvai-
heessa.

DH Shokin téta piirretta on helppo harhautua ajattelemaan jonkinlaiseksi
aikalupaukseksi. Todellisuudessa ripeys tdhtadkin helppouteen. Asiakas
saastda vaivojaan, koska hadnen ei tarvitse tuhlata aikaansa konsulttien
paapomiseen.

Olipa tuotteistuksesi todellinen karki ja ykkoslupaus mika tahansa, sen li-
sdksi kannattaa aina huolehtia, ettd asiakkaan vaiva pysyy niin pienena
kuin ikind mahdollista.

Turvalupaus vetoaa tunteista vanhimpaan

Olemme tdhdan mennessd kdyneet 1dpi kolme térkedn lupauksen ehka tar-
keinta tai tehokkainta muotoa:

1. Ensimmadinen oli nopeuslupaus. Se toimii aina, koska ihmiset ovat
perusluonteeltaan hotkyilijoita ja karsimattomia.

2. Toiseksi juttelimme rahalupauksista. Tuotto- tai sddstolupaus
on etenkin yrityksille palvelujaan myyville asiantuntijoille aina
harkitsemisen arvoinen vaihtoehto.

3. Kolmanneksi kasittelimme helppouslupausta. Sehdn taas toimii

siksi, ettd ihminen on perusluonteeltaan laiska pléso.

Kolmikon lisdksi on olemassa vield yksi ilmiselva peruslupausten luokka. Se
pureutuu ihmisen vahvimpaan tunteeseen, joka on tietenkin pelko.

Jopa todella alkeellinen otus — kuten yksisoluinen ameeba — osaa pelata.
Tietenkin siihen pystyvat myds kaikki siitd edelleen kehittyneet otukset,
ihmista mydten.

Niinpd ihminenkin pelkdid aamusta iltaan kaikkea, joka liikkuu ja dante-
lee. Y6114 sama puuha vain kiihtyy, kun ihminen harjoittelee painajaistensa
avulla monenmoisia selviytymistaitoja.

Mita ihminen sitten pelkda? Viisi ilmeisinta pelon aihetta on helppo listata:
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1. Ensinnakin ihminen pelkda muutosta. Vakaat olot ja entinen
meininki on pddsaantdisesti mukavampi juttu kuin pienikdan
epavarmuus tulevaisuudesta. Sen ndkee esimerkiksi siitd, ettd
ihminen on mieluummin onneton vaikkapa tyopaikallaan tai
parisuhteessaan jopa kymmenid vuosia. Se on pienempi paha kuin
pienikddn epavarmuus tulevaisuudesta.

2. Toiseksi ihminen pelkaa tietysti kipua, vikivaltaa ja kuolemaa.
Sitd varten ihminen ostaa mielellddn lddkkeitd, turvajarjestelmia ja
vakuutuksia. Kuntosalilta 16ytyy lisdvuosia eldmaan ja terveytta.

3. Kolmanneksi ihminen pelkda sitd, etta hanen jdlkikasvulleen
tapahtuu jotain ikavad. Myos muut sukulaiset ovat tarkeitd. Tama
kaikki on tietysti evoluution tuottamia perusmekanismeja jalleen.
Elaman ideahan on monistaa geenejd, joten lapsista ja ldheisista
kannattaa pitda huolta.

4. Neljdntend tulevat saavutetut edut. Jos joku on kerran jotain
saanut, hin ei suin surminkaan suostu luopumaan siitd. Sita
varten ay-liikekin pdrjda niin hyvin vuosikymmenesta toiseen. Sen
tarkoitushan on suojella jdsentensd saavutettuja etuja. Sama patee
tietysti kaikkiin etujdrjest6ihin, kuten nimikin jo sanoo.

5. Viides pelko liittyy hdpeddn ja kasvojen menettimiseen. Monissa
kulttuureissa tehdddn jopa murhia tai itsemurhia, kun kasvot on
menetetty. Kun yhteisé on jonkun reppanan hylannyt — ja ehka jopa
karkottanut laumasta — hanen eldmalldén ei enad ole tarkoitusta.
Esiintymispelko kumpuaa samasta mekanismista: “Nolaanko itseni
yleison edessd?” Monihan viittda, ettd han pelkda esiintymista
enemmadn kuin kuolemaa.

Siind oli muutamia ilmeisimpia tai yleisimpia pelkojen aiheita. Fiksu tuot-
teistaja tietenkin miettii aina, ettd mita riskin tunteita asiakkaalla voisi olla,
ja miten niita voisi poistaa. Riskinpoisto voi alkaa jo torkedstd lupauksesta,
tai sitten meilla voi olla sita varten takuu erikseen. Takuuta tarkastelemme
myOhemmin erikseen.

DH Shokin peruslupaus liittyy juuri pelkojen poistamiseen. Palvelun idea oli
paljastaa, miten asiakas mahdollisesti menettda rahaa koko ajan. Se iskee
suoraan menettdmisen pelkoon.
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Lisdksi asiakasta saattaa kaihertaa takaraivossa sekin, ettd entd jos hanen
bisneksensa on koko ajan jotenkin vinksallaan, mutta hdn ei vain itse huo-
maa sita.

Tdhdn liittyy myas ihmisen viehtymys pitdd pddnsd puskassa
niin pitkddn kuin mahdollista.

Suomalainen peruspertsa on hyva esimerkki siitd. Han ei suostu menemaan
ladkariin ennen kuin sydpa on levinnyt joka paikkaan - siis vaikka kaiken-
laisia oireita olisi ollut jo kauan.

Sama periaate patee moneen yrittdjadn tai pomoon. Bisnes on oireillut vuo-
sia, mutta on aina mukavampi kieltda totuus.

Joka tapauksessa DH Shokin lupaus perustuu uskoon, ettd ainakin joidenkin
asiakkaiden mielestd on parempi 16ytda varjoissa vaanivat ongelmat ajoissa.

Tomakka takuu poistaa riskin

DH Shokki -esimerkissaimme palvelulle on annettu myos takuu. Se kuului
ndin:

”Jos emme loydd kymppitonnin vuotoa, saat raporttisi maksutta.”

Yksinkertainen juttu, eiko niin? Asiakkaan on erittdin vaikea havita muuta
kuin muutamia minuutteja omaa aikaansa — senkdan arvoa mitenkadan va-
hattelematta.

Olen tormdnnyt kymmenid kertoja asiantuntijoihin, joiden mielesta takuu
on kuulemma jotain kuluttajahOmppéad, joka ei toimi missdadn ns. “oikeissa
myyntihommissa”. Yleensd skeptikko tarkoittaa, ettd yritysasiakkaisiin ta-
kuu ei pure.

No sehdn on tietysti paskapuhetta. Takuun tehtdva on yksinkertainen: par-
haimmillaan se poistaa ostamisen riskin kokonaan. Sen idea on siis poistaa
iso ostamisen este, eli virheinvestoinnin tai -hankinnan pelko.
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Téassa vaiheessa joku alkaa taas vaittaa, ettd ehka tuollaiset tunteisiin ve-
toavat jutut tehoavat kodinkoneliikkeessd. Mutta vaikkapa teollisuudessa
kaikki hankinnat tehddan jarkiperustein.

Ja hopsis taas!

Aivan kuin asiakkaat yhtdkkid muuttuisivat joksikin loogisrationaalisiksi
roboteiksi, kun he astuvat tydpaikkansa ovesta sisddn. Voit unohtaa tallaiset
houreet saman tien.

Usein takuu olisi nimenomaan b2b-puolella jopa tehokkaampi kuin kulutta-
jabisneksessd. Se taas johtuu siitd, ettd kuluttajakaupassa luonnehéiriGiset
vedattdjat kayttavat takuuta paljon useammin hyvakseen. Kokemuksesta
vaittdisin, ettd suomalaiset yrityspadttdjat sen sijaan sortuvat sellaiseen
melko harvoin.

Ehka reippain takuun muoto on aina rahat takaisin -takuu. Sellainen on t6-
makka viesti jo sindnsd. Taytyyhdan myyjan luottaa tuotteeseensa lujasti, jos
hédn uskaltaa antaa niin reilun takuun.

Tuotteistusprojekteissani arvokkain tdllainen takuu myénnettiin Fortumin
voimalaitosten ylldpitopalvelulle, jonka hinta oli 600 tonnia. Takuupykala
totesi selkedsti, ettd jos asiakas ei ollut mistd tahansa syystd tyytyvédinen,
hén saisi kaikki rahansa takaisin - eli juuri sen saman 600 tonnia.

Tuula Ruokonen, joka oli sithen aikaan Fortumilla myyntijohtajana, 1ahti
myymadan palvelua Goteborgin kaupungin energialaitokselle. Kun paikallinen
johtaja kuuli Tuulan takuulupauksen, han totesi, ettd hullujahan te olette
— eihdn kukaan tdysjarkinen myénna tuollaista takuuta.

Sitten han tilasi palvelun siltd seisomalta.

Tuula palasi tukka pystyssd ja kamanat kaulassa Suomeen ja
totesi, ettd eipd ole ikind tullut niin isoja kauppoja niin nopeasti.

Sepa se, ettd asiakkaalla ei ollut oikeastaan mitddan ostamisen riskid. Hyva
takuu todella helpottaa myyntityota.

Palasimme tahdn tapaukseen vield monta vuotta my6hemmin, kun Tuula
kavi koulutuksissani puhumassa vierailevana tdhtend. Silloin hdn totesi,
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ettei yksikddn asiakas koskaan kayttanyt takuutaan. Mutta tuotetta oli kylla
myyty kiitettavasti ympari maailmaa, aina Singaporea myoten.

Saatoimme todeta tyytyvdisind, ettd a) ostaminen oli muuttunut helpom-
maksi ja b) edes ne aina yhta kierot ulkomaalaiset eivit ndkdjadn vedatd
meitd sinisilmdisid suomalaisia joka kddnteessa.

Mutta en yritd vaittaa, ettd takuun pitdisi aina olla rahat takaisin -tyyppinen.
Mahdollisia takuulupauksia on lukemattomia muitakin.

AinaCom oli alun perin hdmeenlinnalainen pieni teleoperaattori.
Se antoi aikoinaan takuun, ettd jos heiddn asiakaspalvelunsa ei
vastaa minuutissa puhelimeen, he tulevat ja pesevit asiakkaan
ikkunat.

Kysyin erddssa koulutuksessa AinaComin markkinoijalta skeptisesti, etta
“no, monetko ikkunat olette kdyneet peseméassa?”.

Neljat olivat kuulemma pesseet sithen menessa.

Silloin erds osallistuja takarivistd huusi, ettd “hdnen ditinsa soittaa AinaCo-
mille joka paiva!”

Siitd huomasi hienosti, miten tarina oli lahtenyt leviamaan paikallisten
asukkaiden keskuudessa. Takuukuvio ei varmasti maksanut juuri mitdan
verrattuna johonkin mediakampanjaan. Mutta kaikesta paatellen silld oli
aitoja vaikutuksia. Tdma oli mielestdni hieno esimerkki niin sanotusta asen-
netakuusta.

Kerran olin puhumassa Kuopiossa sissimarkkinoinnista. Yhtakkia lavalle
tunki paikallinen putkimies Pentti Kokki. Han kertoi, ettd hanelldpa on
sellainen takuu, ettd sen vuoksi kaikki tuntevat hianet koko Savon alueella.
Lisdksi hdn oli kuulemma valtakunnallinen julkkis. Hanen takuutaan oli
reposteltu kaikilla tv-kanavilla ja muissa tiedotusvalineissa.

Olin siind mindkin jo kieltdma&ttd aika utelias, ettd no: mikds se noin mainio
takuu mahtaa olla?

Kokki kertoi, ettd hin lupaa maksaa kympin jokaisesta
kirosanasta, jonka hdn pddstdd suustaan asiakkaansa kuullen.
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Lisaksi takuuseen kuului se, ettd hdnet sai yrittdd saada kiroilemaan.

Kuulemma uskovaiset ostivat hdnen palvelujaan tosi paljon, vaikkei hdn us-
kovainen itse ollutkaan. Mutta hdan sanoi silti rassaavansa myos uskovaisten
roorejd oikein mielelldan.

Utelin Pentiltd, ettd kysyvatko asiakkaat hanelta koskaan, ettd onko hdn
hyva putkimies.

No eivit kysyneet. Sepa se.

Tomakka takuu toimii Pentti Kokin torkednd lupauksena jo sindnsd. Han ei
tarvitse erikseen jotain muuta lupausta, koska se jdisi hdnen mainion ta-
kuunsa varjoon joka tapauksessa.

Vuokraturvan takuu on sekin esimerkKki siitd, ettd takuulupaus on samalla fir-
man torked lupaus. Vuokraturvahan mainostaa itsedan iskulauseella, jossa
se lupaa taata ensimmadisen vuoden vuokrat.

Kyse on siis vuokralaisten valityspalvelusta, joka on tarkoitettu sijoituskamp-
pien omistajille. Jokainen kdmpdn omistaja hoksaa ennemmin tai myéhem-
min, ettd yksikin vuokralintsari polttaa monen vuoden sijoitustuotot saman
tien.

Vuokraturvan perustaja Timo Metsola onkin joskus kommentoinut, etta
vasta hdnen palvelunsa teki asuntosijoittamisen ylipdatdan mahdolliseksi
meille taviksille. Niin saattaa hyvinkin olla.

Mainitsemiani takuita yhdistaa se, etta palvelun toimittaja voi itse vaikuttaa
siihen, laukeaako takuu vai ei.

1. AinaCom voi miehittad tukipalvelunsa niin, ettd se vastaa
puhelimeen alle minuutissa.

2. Putkimies voi purra kieltdnsd, vaikka kuinka tekisi mieli parayttaa
perkeleita.

3. Vuokraturva voi valikoida vuokralaisensa niin, ettd he ovat
keskimadrin riittavan luotettavia vuokranmaksajia.

pollitasta.fi 90 Copyright © 2020 Noste Oy



PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Sanon tdmain vain siksi, ettd toisinaan asiakkaani alkavat kehittda sellaisia
takuulupauksia, ettd heilld on hyvin vdhdan mahdollisuuksia vaikuttaa sii-
hen, laukeaako takuu silmille vai ei.

Yksi esimerkki on vaikkapa suoraan omasta bisneksestadni. En aio antaa ke-
nellekdan sellaista takuuta, ettd hanen myyntinsd kasvaa, jos hdn ostaa
valmennustani tai tuotteistusprojektejani.

Mutta enkd kuitenkin kouluta myynti- ja markkinointiasioita?

Kyllda, mutten pysty mitenkddn valvomaan sitd, mitd asiakkaani myyjat tai
heiddn pomonsa tekevit tai ovat tekeméittd sen jdlkeen, kun olen koulutuk-
seni vetanyt. Semminkin kun tieto muuttuu erittdin nihkeasti toiminnaksi.

Tama voi nyt olla kouluttajalta kyynistd puhetta, mutta jotain rajaa kannat-
taa takuuasioissakin pitda. Reipas ja rohkeakin saa olla, mutta idiootiksi ei
kannata heittaytya.

Takuun idea on vihentdd ostamisen riskid — tai poistaa se jopa
kokonaan.

Rahat takaisin -takuu on tietenkin aina hyva lahtdkohta, silld silloin asiak-
kaan on hyvin vaikea havitd mitddn. Tappiot rajoittuvat pahimmillaankin
hidnen omaan aikaansa ja vaivaansa. Epdilemaéttd joku hoksaa korvata sen-
kin asiakkaalleen joskus tulevaisuudessa.

Mutta kuten sanottu, rahat takaisin -takuu ei suinkaan ole ainoa vaihtoehto.
Vain mielikuvitus on tdssdkin rajana. Kuopiolaisen putkimiehen takuu on
siitd mainio esimerkki.

Selked sisalto estaa vaarinkasityksia

Tuotteen tai palvelun kuvaus on jossain mielessa sitd, mitd koko tuotteistami-
sen kasite on ehkd alun perin tarkoittanut. Tuotteistamisen ideahan oli Jorma
Sipilan mielestd nimenomaan tehdd epadmaardisestd palvelupuuhastelusta
jotain madrdmuotoista ja konkreettista niin, ettd ostaja tietdisi etukiteen,
mitd hdan on ostamassa.

Sittemmin arki on osoittanut, ettd monista palvelukuvauksista on enemman
haittaa kuin hy6tyd. Asiantuntijat ovat keskimdarin aika huonoja ilmaise-
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maan itseddn selkedsti ja ymmarrettavasti. Selkeimmin se nakyy ndiden
suhareiden tuottamissa PowerPoint-esityksissa.

Tunnet kylld pldjaykset, joihin joku onneton on rustannut yksinkertaises-
takin asiasta 72-sivuisen varileikin. Joka puolella sinkoilee kokkéija clip art
-hahmoja, nuolia ja laatikoita enemmaén kuin ihmisen aistit pystyvat otta-
maan vastaan.

Toisaalta selkedn sisdllon laatimiseen tarvittava opas olisi helposti tuhti kirja
jo sindnsa. Siksi tyydyn antamaan vain seitsemén erityista vinkkia sellaisille
ihmisille, jotka jo muuten osaavat selkedn Kkirjallisen ilmaisun perusteet.
Neuvoni perustuvat jalleen kokemuksiini kdytannon tuotteistusprojekteista.

1. Johtaja ei ole kiinnostunut yksityiskohdista

Pomoa ei kiinnosta, miten palvelusi toimitat. Se saattaa toki kiinnostaa ha-
nen alaistaan, joka on tyypillisesti asiantuntija — ja jonka tyopaikkaa sivu-
mennen sanottuna saatat hyvinkin uhata omalla palvelullasi.

Mutta rahapaittdjaa yksityiskohdat eividt yleensd vihempaa voisi liikuttaa.
Héan on kiinnostunut vain siitd, mita hyétyd aiot hanelle toimittaa.

Keskity siis kuvaamaan palvelusi hyodyllisid seurauksia. Jatd hienot tekniset
vuodatukset pois kokonaan. Toki ne ovat insin6oreillesi tarkeitd. Mutta voin
luvata, ettd paattdja kyselee niita tuskin koskaan. Kuten aiemmin totesin,
han karsii informaatiokohinasta ja tietotulvasta aivan tarpeeksi muutenkin.

2. Piirrd osto- ja toimitusprosessistasi kuva

Niin yksinkertaista ostoprosessia tai toimitusprosessia ei olekaan, ettei asi-
akas silti olisi aivan pihalla. Han voi vain arvailla, mita pitdisi tapahtua
seuraavaksi.

Mitd hdnen pitdisi tehdd, vai pitdisikd mitddn? Mistd osuuksista sind
aiot ottaa vastuun? Entd miten kauan tdssd menee?

Vaikka tuotteesi olisi omasta mielestdsi aivan passinselvdd kamaa, piirra
silti karkea kaavio tai helikopterikuva* siitd, miten palvelusi toimitusvaiheet
etenee. Toisin kuin saatat kuvitella, pelkistiminen on taas valttia.
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Sitd paitsi saatat samalla huomata, ettei prosessisi niin yksinkertainen lo-
pulta ollutkaan. Tdssd on jdlleen oiva tilaisuus harjoitella eroon tiedon taa-
kasta.

* DH Shokin myyntiesityksen sivulta 11 I6yddit esimerkin siitd, mitd tar-
koitan helikopterikuvalla. Yhdelld sivulla on kuvattu aikajanalla se, mi-
ten ja millaisessa aikataulussa kartoituspalvelu etenee.

Kaavio kertoo myés sen, millaisia jatkovaihtoehtoja asiakkaalle jéd, kun
kartoitus on hdnelle toimitettu.

Olen vain tyytyvdinen, jos naureskelet, ettd onpa itsestddnselvdstd asiasta
pitdnyt turata tdllainenkin hassakka. Nimittdin aluksi ei ollut lainkaan niin
selvdd, miten kartoituspalvelun pitdisi edetd kaytannossa.

Laatikkoleikki auttoi karsimaan ja hylkddmadan turhia piruetteja, joista ei
olisi ollut asiakkaan kannalta hy6tyd. Se on hupaisaa sindnsd, koska juuri
sellaista ajattelua lean-konsultit myyvat asiakkailleen.

3. Rakenna ennen-jdlkeen-taulukko, -kaavio tai -kuvapari

Mieti klassista mainosten asetelmaa. Sivun vasemmassa reunassa on kuva
ylipainoisesta suomalaisesta. Oikeassa reunassa han hymyilee ihmedieetin
ansiosta viisikymmenta kiloa hoikempana.

Palvelusi periaate on aivan sama. Olet toimittamassa jotain muutosta joka
tapauksessa. Selittiminen on aina todella tehotonta ja vaikeaa konkreetti-
seen kuvapariin verrattuna.

Jos visuaalinen vertailu ei sovellu, kdytd sen sijaan taulukkoa tai piirra kaa-
vio. Sijoita vasemmalle ankean nykytilan tunnusmerkit. Oikealle vastaavasti
kirjaat valoisan tulevaisuuden piirteet.

4. Kerro, mita palveluusi ei sisdlly

Asiantuntija osaa yleensa listata kohtalaisen vikkeldsti sen, mitd hdnen pal-
veluunsa kuuluu. Vaikeampaa onkin listata, mitd pakettiin ei kuulu. Mutta
se vasta viisasta olisikin.
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Hesarin toimittaja kertoi lehdessd, ettd hdn oli ostanut rautakaupasta
pihavajan. Paketista puuttui lattia. Kun hdn reklamoi, rautakaupan
Repa totesi vain, ettd eihdn siind missddn mainittu, ettd vajaan kuu-
luisi lattia.

Olemme ennakkoluulojemme orjia. Joku olettaa yhtd ja joku toista. Luulta-
vasti tieddt aivan hyvin, mitd asiakkaasi helposti olettavat vaarin.

Omat asiakkaani usein olettavat, ettd tuotteistusprojekteissani voi-
simme tuotteistaa a) useita tuotteita kerrallaan niin, ettd b) tyokielemme
on englanti.

Siksi sanon selkedsti etukdteen, ettd tuotteistamme a) vain yhden pal-
velun yhdessd projektissa, ja b) tyokielemme on suomi.

Lopputulos (myyntiesitykset, verkkosivut jne.) voi toki olla englanniksi,
mutta siitd huolehtii kielenkddintdjd erikseen.

Ei sitten tule ostajalle pettymyksid kuten lapsuudessa jouluaattona, kun hie-
non uuden lelun tai pelin mukana ei tullutkaan paristoja.

Saatatpa tdllda menetelmallad valttad jopa turhan reissun kardjille.

5. Ald mongerra

Tuotekuvausten yleisin ongelma on se, ettd ne tayttyvat insind6rin oman
toimialan jorinasta ja jargonista ja kolmikirjaimisista lyhenteista.

Jos ostaja on tosiaan samanlainen asiantuntija kuin hdnkin, tama saattaisi
olla toimiva tapa. Mutta jos rahakirstun vartija ei satu olemaan entinen kol-
lega, en laskisi ammattisanaston varaan mitdan. Semminkin, kun nyt ei
todellakaan ole tarkoitus saivarrella teknisista yksityiskohdista. Toistan jal-
leen: keskittykda hyétyjen perustelemiseen sen sijaan.

Copywritereiden salaseuran (huomaa sukupuolineutraali uusi nimi) nyrkki-
sdanto 37 sanoo, ettd kaikki maailman asiat ovat kuvattavissa sanoilla, jotka
kuka tahansa 12-vuotias ymmartdd. Kaksitoistavuotiaan ei tarvitse hahmot-
taa itse asiaa tietenkddn, mutta yksittdiset sanat hanen kylla pitdisi tajuta.
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Naytd tuotekuvauksiasi didillesi tai jollekin muulle maallikolle. Anna hdanen
kertoa, mitka kasitteet ja termit jadvat hamariksi.

6. Kerro, kenelle tuote on tarkoitettu — ja kenelle ei!

Yllattavan usein tuotekuvaus unohtaa kertoa sen, kenelle tuote tai palvelu
on tarkoitettu. Vield harvemmin se ottaa kantaa siihen, kenelle pakettisi ei
ole tarkoitettu.

Tamé ndkokulma on yllattavan tehokas siksi, ettd tietenkin markkinointi- tai
myyntimateriaalejasi tutkiva ostajaehdokas haluaisi tunnistaa niista itsensa
ja oman tilanteensa.

Onko tdmd tarkoitettu juuri kaltaiselleni ihmiselle? Entd mikd hyoty tai
ominaisuus tekee siitd juuri minulle sopivan?

Tastd on tietenkin vain kukonaskel siihen, ettd kuvaisit selkedsti, millaista
ongelmaa olet palvelusi avulla ajatellut ratkaista.

7. Mikd se on?

Seitsemds sisdltoon kiintedsti liittyva vinkkini palaa vield kerran myyntiesi-
tyksen kohtaan, jonka pitéisi oikeastaan olla itsestadnselva. Mutta ehka juuri
sen vuoksi se jda usein torsoksi.

Tuotteistuksesta tai myyntiesityksestd puuttuu — ainakin sen ensimmaisista
versioista — selitys siitd, mitd olet toimittamassa. Kuten aiemmin totesin, asi-
akkaan on pystyttava lokeroimaan palvelusi johonkin hédnelle tuttuun kate-
goriaan. Listaamani palveluformaatit liittyivat juuri tahan.

Tama on kohta, jossa jdlleen kerran tiedon taakka iskee. Paketin idea on in-
sinoorillesi niin ilmeinen. Mutta asiakashan ei tiedad kaikkea sitd, mitd oma
vakesi tietdd. Jos et halua, osaa tai muista kasitelld tata yksityiskohtaa, osta-
jalta saattaa mennd koko myyntipuhe tyystin ohi. Hanen aivonsa hirttavat
kiinni, kun han yrittdda hahmottaa palvelusi perusolemusta.

DH Shokin myyntiesitys mainitsee heti kanavalle virittelevédn tarinan ja tor-
kedn lupauksen jalkeen, ettd kyse on Lean-kartoituksesta. Se on kohta, jota
vaannettiin ja kddnnettiin aikanaan tuotteistusprojektissa moneen kertaan.
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Nain jalkikateen se tietysti (toivottavasti) ndyttdd itsestddn selvaltd. Mutta
alun perin se oli kaikkea muuta. Tama on yllattdvan yleista.

Siind seitsemdn vinkkidni olivat. Jos bonukseksi pitdisi antaa vield yksi
neuvo hyvan tuotekuvauksen tekemiseen, se on tdma: muista perustella.

Kayta edes hetki sen miettimiseen ja selittdmiseen, etta miksi palvelusi on
sellainen kuin se on. Luultavasti jokaiseen tuotteesi ominaisuuteen on jokin
konkreettinen syy. Se saattaa olla vaikkapa vankasta kokemuksesta syntynyt
linjaus, joka ei ulkopuolisille ole lainkaan niin ilmeinen.

Taas kerran autat hirmuisessa infotulvassa kaiket paivat moyrivaa ostaja-
poloista hoksaamaan hiukan helpommin, miksi hdnen kannattaisi tilata
juuri sinulta.

Helppo hinta kertoo maksimiriskin

Hyvaan tuotteistukseen kuuluu oleellisena osana helppo hinta. Ja nyt siis
paino on nimenomaan sanalla helppo.

Tarkoitan helpolla hinnalla mieluiten yhtd lukua, jonka asiakas
hahmottaa nopeasti. Senkin tarkoitus on taas kerran poistaa
ostopddtostd edeltdvdd riskin tunnetta.

Kun hinta on helppo ja selked, ostaja pystyy hahmottamaan suurimman
mahdollisen riskinsa. Jos taas hinta on hdhmaéinen, tdysjarkinen asiakas
tajuaa, ettd hdn altistuu ikaville yllatyksille.

Tuotteistajan kannalta hinnoittelussa taytyy muistaa muutamia tdrkeitad pe-
riaatteita, jotka eivat vaivaa tuotteistamattomien palvelujen myyjid valtta-
mattd lainkaan.

Ensinndkin tuotteistajan tdytyy uskaltaa oikoa nurkkia. Joudut luopu-
maan tieteellisestd tarkkuudesta ja saivartelusta, jota tapaan kutsua kam-
reerihinnoitteluksi. Tarkoitan tyypillista suomalaista tapaa laskea sentin sa-
dasosan tarkkuudella omia kuluja, joista lopullinen hinta maaraytyy jonkin
mystisen kertoimen avulla.

Jotta pdasisit eroon kustannuspohjaisista hinnoista, joudut miettima&an hin-
toja asiakkaan ndakemain arvon (tai hyodyn) ndkékulmasta.
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Hinnoittele siis asiakkaan hydtyjd siitd riippumatta, mitkd oman
organisaation kulut sattuvat olemaan.

Jos lopulta saat kate-eurojakin, hieno homma. Luultavasti niitd kertyisi
enemman kuin nykyiselld hinnoittelullasi.

Suurin osa asiakkaistani aliarvioi hintojaan, koska he tuijottavat liikaa omia
kustannuksiaan. Se johtaa nurinkuriseen kierteeseen.

Nimittdin mitd paremmaksi asiantuntija ty6ssdan oppii, sitd nopeammin
han tietysti saavuttaa tuloksia. Siitd taas seuraa, ettd vaikkapa perinteiseen
tapaan tuntejaan laskuttava guru kerdd vihemman liikevaihtoa kuin hdanen
hitaasti kiiruhtava kilpailijansa.

Siksi suosittelen lampimasti, ettd alat vahtia mieluummin keskimaaraisia
kateprosenttejasi, siis yksittdisten projektien tai toimitusten kateprosenttien
sijaan.

Jo viestinndllisistdkin syistd selkohinta on lopulta tarkedmpi tavoite kuin
tieteellisesti madritelty kateprosentti. Mutta huomaa, etten missaan tapauk-
sessa vaitd, ettd yhtdkkid katteella ei olisi merkitystd. Totta hitossa silld on.
Mutta se riittdd, ettd kateprosenttisi on keskimddrin kunnossa.

Usein olisi paljon tarkedmpad, ettd asiakas, tyontekijdsi, kumppanisi, ali-
hankkijasi, jalleenmyyjasi ja kaikki mahdolliset muut osapuolet ymmartai-
sivdt hintasi — tai jopa muistaisivat ne ulkoa.

Asiakkaani Sorcolor Oy on maalausliike. Uskotko, etti jos kerron heiddn (yh-
den) palvelunsa hinnan, muistat sen tista ikuisuuteen?

Sorcolor maalaa yksién tonnilla ja kaksion kahdella.

Osaatko nyt arvata, paljonko kolmion, nelion tai vaikka viision maalaus
maksaa?

Kun seuraavan kerran sukulaisesi tai tuttavasi etsii maalausapua, muistat
Sorcolorin hinnan heti. Itse firman nimea et valttimattd muista, mutta sen
16ydéat googlaamalla joka tapauksessa.
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Mieti itse, miten hankala olisi myyda jonkin yhteisty6kumppanisi palvelua,
jos hinnoista ei ole etukdteen mitadn havaintoa. Siitd ei kerta kaikkiaan tule
mitddn, ettd joudut tenttaamaan taksoja aina erikseen. Kaupat on jo havitty
siind vaiheessa, kun viela metsdstat puuttuvia lukuja ties mista.

Jauhan tasta siksi, ettd jopa yleisin tuotteistamista haittaava syy — tai ehka
tekosyy — on se, ettd muka kaikki asiakastoimitukset tai palvelutapahtumat
ovat erilaisia. Sen takia ei kuulemma sitten voida tuotteistaa.

Tastd pddsemmekin sujuvasti toiseen tdrkeddn periaatteeseen. Ensimmai-
nen periaate oli siis se, ettd ryhdyt hinnoittelemaan ilman kustannuspohjaista
saivartelua.

Toinen tdrkea tuotteistajan hinnoitteluperiaate on se, ettd hdn hinnoittelee ja
myy tuotteitaan vain sellaisille asiakkaille, joille ne on alun perin tarkoitettu.

Toisin sanottuna tuotteistava insinddri ei myy sellaisille asiakkaille, jotka
tulevat kyselemddn jotain muuta kuin hdnen tuotteistettujen palvelujensa
valikoimasta 16ytyy.

Eiko ole yksinkertainen periaate?

Silti suurin osa asiantuntijoista on niin selkdrangattomia ja munattomia, ettd
pyysipd satunnainen asiakas mitd tahansa, se pitda heti syoksya tekemaan.
Kuten hyvin tieddmme, suuri osa ndista toimituksista paatyy tappiolle.

Lisdksi ne sotkevat aikataulut ja stressaavat kaikkia osapuolia. Laatukin
karsii poikkeuksetta.

Mitd itse ajattelisit pakettitalojen valmistajasta, joka syoksyisi
aina nikkaroimaan pitkdstd tavarasta asiakaskohtaista morskdd
heti, kun joku keksii sellaista pyytdd?

Jokainen tajuaa, ettd talotehdas ei kauan puksuttaisi. Mutta insin66rin ego ei
taivu hddtamadn ensimmadistdkadn hordilevaa kyselijad pois hairitsemasta,
vaikka asiakas nimenomaan haluaisi tilata jotain aivan outoa poikkeuskeik-
kaa.

Lopuksi vield kolmas tuotteistajan hinnoitteluperiaate. Muista, ettd hinta on
aina vinkki palvelusi laadusta.
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Meilla kaikilla on padhamme sisdanrakennettuna kytky, jonka mukaan
halpa on huonoa ja kallis on hyvaa. Vain paatuneet kitupiikit saattavat kayt-
tdytya ndenndisesti eri tavalla, mutta siind onkin luultavasti jokin luonne-
hdiri6 taustalla. Terveet ihmiset eivéat voi olla ajattelematta vaistomaisesti,
ettd hinta on laatuviesti.

Jos myyt asiantuntijapalvelua, on aika luultavaa, ettd vain
harvinaisen itsetuhoinen asiakas etsii halpaa - eli huonoa
— asiantuntijaa.

Mieti siis sitd, pitdisik6é hintasi esimerkiksi tuplata nyt heti. Niin erds kolle-
gani aikanaan joutui tekemdan. Pakko syntyi siitd simppelistd syystd, etta
hén ei saanut tarpeeksi tilauksia.

Vaikka temppu tietysti hirvitti etukdteen, siitd seurasi pelkkaa hyvaa. Ky-
syntd meni katosta lapi saman tien, ja sielld ullakolla se on nyt pysynyt jo
viitisentoista vuotta.

DH Shokki maksaa 1 850 euroa. Mistd sen hinta on revitty? Onko se
laskettu kartoituksen tuotantokustannuksista ja laitettu kateprosentti
pddlle?

No ei, hinta on hihasta ravistettu.

Se on riittdvan iso, ettd ostaja ottaa sen tosissaan. Toisaalta se on niin pieni,
ettd kaikilla sopivilla asiakkailla on siihen ilman muuta varaa.

Koska kyse on sisddnheittotuotteesta, ndin asian pitdd ollakin. Menkddn
vain vaikka tappiolla, jos sen avulla saadaan uusia myohemmin kannattavia
asiakkaita sisdan.

Toimintakehoitus varmistaa jatkon

Pelottavan usein myyntiesitys paattyy siihen, ettd asiakas on innostunut ja
olisi valmis ostamaan. Mutta myyja alkaakin jutella, ettd “soitellaan, kun te
olette miettineet tatd asiaa”.
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Pahimmassa tapauksessa se tarkoittaa jopa sitd, ettd asiakkaan pitdisi il-
meisesti soittaa myyjdlle. Siltd se ainakin vaikuttaa, koska asiantuntijasta
ei kuulu sen jalkeen endd pihaustakaan.

Ndin aloiteanemia ndkyy kdytdnndssd.

Olen ollut liian monta kertaa todistamassa, miten insin6ori sossii tdman
oleellisen ja kriittisen vaiheen. Han ei lopulta ehdota tai sovi ostajan kanssa
oikeastaan mitddn, vaikka olemme juuri varttia aikaisemmin suunnitelleet
jotain aivan muuta.

Olette joka tapauksessa myymaéssa vasta sisddnheittotuotetta. Ette ole siis
ehdottamassa massiivista ikuisuusprojektia tai miljoonien arvoista pakettia.
Ostamisen pitdisi olla aika helppoa. Nyt vain pitdisi uskaltaa pyytaa tilausta
tavalla tai toisella.

Mutta jos insin60risi mielesta on kerta kaikkiaan liian toker6d kysya suo-
raan, ettd ostatko vai etko osta, 1dhestykad asiaa sen sijaan pienen mutkan
kautta.

Kertokaa ensinndkin jossain loppukeskustelun vaiheessa, milloin asiantun-
tijallasi olisi kalenterissa aikaa tai tuotannossa kapasiteettia seuraavan ker-
ran niin, ettd sisddnheittotuotteen toimitus onnistuisi.

Harkitse myos sitd vaihtoehtoa, etta myyt reippaasti niukkuutta. Nayta suo-
raan vain yhtd mahdollista pdivaa tai viikkoa, joka olisi vapaana. Ei se ke-
nellekddn kuulu, ettda ehka kalentereissanne on vapaata liikaakin. Asiakas
kylld tajuaa viimeistddn tdassd vaiheessa, ettd nyt olisi syytd ottaa kantaa
ainakin aikatauluihin.

Voitte muutenkin ldhestyd asiaa niin, ettd pyydétte asiakkaalta osittaisia
vahvistuksia. Tarkoitan esimerkiksi tdllaisia kysymyksia:

e J4iko jokin kysymys askarruttamaan?
e Auttaisiko tuotteemme korjaamaan jonkin konkreettisen ongelman?

e Miltd ostajan omat aikataulut ndyttavat?

Toki kalenterikysymys on sikédli vaarallinen, ettd paatuneen pdattdjan on tur-
hankin helppo tokaista, ettd kalenterit ovat tdynna seuraavat kolme vuotta.
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Kannattaa siis miettia sitdkin, miten tyyppillisid asiakkaan kiertely- ja
kaarteluyrityksia voisi lempedsti torpata. Vaikkapa ”kalenterit ovat taynna ”
-venkoiluun kannattaisi todeta, ettd selvd, mutta ostajalta itseltddn ei kuluisi
tdman palaverin jalkeen endd minuuttiakaan.

Juuri timan takia kannattaa miettid sisddnheitto aina niin, ettei se kerta
kaikkiaan nakerra asiakkaasi kallista aikaa (juuri) lainkaan. Kukaan ei to-
dellakaan koskaan tule kehumaan, ettd hanella ei ole kiirettd mihinkaan.

VinkKi: Jos olet ensimmadisid kertoja myymassa uunituoretta sisdanheitto-
tuotettasi, sano asiakkaalle suoraan, ettd tima on tilanne. Kerro, ettd paketti
on vasta prototyyppi ja ettd kuulisit siitd mielelldsi palautetta.

Vastapddta tdytyy patsastella todella kiireinen paskiainen, jos ndyryytesi
ei tee hdneen vaikutusta. Ostajaa imartelee se, ettd joku kysyy hdnen nake-
mystdan ja neuvojaan.

Saatat siind samalla saada arvokkaita vinkkejd, miten tuotettasi kannattaisi
viilata helpommin ostettavaksi.
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Osa 4: Koonti

pollitasta.fi 102 Copyright © 2020 Noste Oy



PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Etene ndin

Olemme kdyneet 1dpi tuotteistuksen lupausvaiheen tarkeimmat nakékulmat.
Kertaan kuitenkin vield, miten itse etenisin tuotteistustéissa. Listasin vai-
heita yhteensa 11 kappaletta.

1. Ensin tarvitset ongelman

Aivan ensimmadisend tarvitset ongelman, jonka insin60risi osaavat ja halua-
vat korjata. Jos tdhtditte yritysasiakkaisiin, tdma lienee jopa ainoa vaihto-
ehto - siis ettd hyokkaddtte jonkin asiakkaan liiketoiminnan kannalta tdrkedn
ongelman kimppuun.

Jos taas tahtdidtte kuluttaja-asiakkaisiin, silloinkin kyse saattaa olla selke-
astd ongelmasta. Mutta toki kuluttajapuolella kdy paljon useammin niin,
ettei ostaja varsinaisesti tarvitse kaikkea ostamaansa. Han vain haluaa sita,
ja se on eri asia.

Moni esimerkiksi haluaa Applen iPhonen. Mutta aika harva
sellaista todella tarvitsee. Vastaavasti aika harva varsinaisesti
haluaa ostaa Viagraa, mutta aika moni sitd tuntuu tarvitsevan.

Joka tapauksessa tuotteistaminen ldhtee aina liikkeelle siitd, ettd ensin etsit
konkreettisen ongelman, joka riivaa rajallista ihmisjoukkoa.

2. Kuka olisi ensimmdinen asiakas?
Kun olette padttineet ongelmasta, valitkaa seuraavaksi ensimmadinen asiak-

kaanne. Suosittelen vakavissani, ettd padtatte ensin yhden henkilon.

Yritys tai jokin organisaatio ei koskaan ole asiakas. Sen sijaan se on ihminen,
jolla on nimi ja kasvot. Jos paddyit yritysasiakkaaseen, hdnelld on my®és titteli
tai toimenkuva.

3. Mikd avaa ostoikkunan?

Kun olet paattanyt sekd asiakkaan ettd ongelman, usein kannattaisi miettia,
mika avaisi asiakkaan ostoikkunan.

Silla tarkoitan jotain sellaista konkreettista tapahtumaa, joka sysda osta-
jan toimimaan. On erittdin harvinaista, ettd asiakasehdokkaasi sattumalta
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herdisi aamulla sdngystdan ja toteaisi, ettd onpa mukavaa pdasta tdnadn
ostamaan asiantuntijapalvelua!

Pohdi siis, mita asiakkaalle pitdd tapahtua jonain pdivana, ettd se ajaisi ha-
net ostotuulelle.

Esimerkiksi jotain menee rikki, tai EU keksii yhtdkkid taas uuden direk-
tiivin. Kenties kilpailija menee nurin tai tdrked henkilé vaihtaa tyGpaik-
kaa. Joku tdyttdd 50 vuotta ja huomaa, ettd perhana, kesdhousut eivdit
mahdu endd kiinni.

Jotain konkreettista tdytyy joka tapauksessa tapahtua. Lisdksi sen pitdisi
olla jotain sellaista, joka alkaa potuttaa tai houkuttaa asiakasehdokastasi
tarpeeksi.

Vaannan ostoikkunasta sitkeésti siksi, ettd se tavallaan varmistaa, etta asi-
akkaalla todella on jokin ongelma mielessddn. Tosin my6nnéan auliisti, ettd
joskus sopiva kartoitustuote on nimenomaan se kapine, joka saattaa ihan
alun perin avata ostoikkunankin.

Jos olette taitavia markkinoijia ja myyjid, asiat voivat vallan mainiosti kayn-
nistya siitd, ettd hyokkaatte uhrinne kimppuun yllattden takavasemmalta.

4. Millainen sisddnheitto edustaisi insindoriesi osaamista?

Neljannessd vaiheessa on aika miettid, mika olisi edustava sisddnheittotuot-
teesi.

Edustavalla sisddnheittotuotteella tarkoitan sitd, ettd asiakas tajuaisi heti
vaikkapa firmasi verkkosivuilta, ettd olette selvasti jonkin hdnen ongel-
mansa tai siihen sopivan ratkaisun asiantuntijoita.

Silloin ette ajautuisi jankuttamaan joka kddnteessd, ettd olette
laadukkaita ja luotettavia. Se on epduskottavaa ja haitallista
kohinaa, joka takertuu pddttdjdn bullshit-suodattimeen armotta.

Sen sijaan voisitte kertoa, miten palvelunne avulla optimoitte prosessilaitok-
sen putkistoa niin, ettd tehtaan kayttékatkot puolittuisivat. Jos palvelullanne
on jopa referenssejd, ostaja nakee heti itse paketistanne, ettd selvd: nama
asiantuntijat osaavat sddstaa hanelle paljon rahaa.
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Rajaa jokin sopiva siivu kaikesta mahdollisesta osaamisestasi niin, etta siita
syntyy ostajan kannalta sopivan simppeli ja riskiton tyondyte. Nyt on kui-
tenkin ideana vasta kartoittaa tilannetta ja tutustua asiakkaaseen, vaikka
kuinka mielesi tekisi rynnatd korjamaan kaikki maailman ongelmat heti.

5. Vastaa tuotteistajan tyhmiin kysymyksiin

Kéay seuraavaksi lapi tuotteistajan tyhmat kysymykset sivulta 48. Jos mal-
tat vastata niistd edes muutamiin tarkeimpiin, se auttaa seuraavassa vai-
heessa.

Toisaalta kysymyksid olisi mukava vdistella loputtomasti, koska moniin
niistd on vaikea vastata. [kdva lusmuilu kostautuu heti siind vaiheessa, kun
ryhdytte rakentamaan myyntiesitysta.

6. Anna tuotteelle tai palvelulle nimi

Kuudennessa vaiheessa tarvitset paketillenne nimen. Jos palvelun perusidea
on vield tassa vaiheessa tdysin epdselvd, ottakaa kayttéon jokin ndppara
véliaikainen tyonimi.

Sitten vaihdatte sen, kun torked lupaus ja muut pakettinne tarkedt osat al-
kavat hahmottua.

Tosin ty6nimikin kannattaa miettid kunnolla, koska se helposti jaa lopul-
liseksi. Niin kavi esimerkiksi kaikkien suomalaisten syvasti rakastamalle
ABC-huoltamoketjulle aikoinaan. Kirjainlyhenne oli alun perin vain tilapai-
seksi tarkoitettu tyénimi.

7. Rakenna 10-sivuinen myyntiesitys

Laatikaa enintddn kymmensivuinen myyntiesitys. Noudattakaa ehdotta-
maani mallia ainakin aluksi tiukasti, silld se pakottaa kiteyttim&an ajatuk-
sianne. Muokatkaa jarjestysta vasta myohemmin, jos siihen ilmenee hyvia
syita.

# VAIHE KAYTANNOSSA

1 | Virita kuulijat kanavalle Tarina rengastehtaan kesdpojasta
2 | Torked lupaus DH Shokki -kansilehti

3 | Mika se on? DH Shokki on lean-selvitys

4 | Mitd saat? Loppuraportin prototyyppi
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# VAIHE KAYTANNOSSA

5 | Miten palvelu etenee? Kaavio vaiheista + aikataulu

6 | Miten hyodyt? Lakkaat menettamastd jopa kymppitonneja
7 | Mitd maksaa? Investointisi 1 850 € + tunti tydaikaasi

8 | Miksi uskoaisit? Jos ei vuotoa, raportti maksutta

9 | Miksi uskaltaisit? Jos ei vuotoja l6ydy, raportti maksutta

10 | Mita seuraavaksi? Ostatko vai etko osta? Viikko 51?

8. Veda esitys yleisolle tai kameralle

Vetdkaa esitys koeyleisolle, eli kollegoille tai jopa perheenjdsenille niin monta
kertaa, ettd se etenee sujuvasti ja loogisesti. Jos ette milldan uskalla treenata
live-yleison edessd, ottakaa kdyttoon kyklooppi, eli jokaisesta taskusta 16y-
tyva videokamera. Nauhoittakaa esityksid ja ihmetelkdd, miten alkuvaiheen
kankea sekoilu vadhitellen hioutuu sujuvaksi myyntipuheeksi.

9. Testaa asiakkailla

Yhdeksdannessa vaiheessa menisin jo testaamaan esitystd muutamalla asi-
akkaalla. Huomaa, ettd olen tarkoituksellisesti lykdnnyt ensimmaista asia-
kaskontaktia ndin kauas.

Usein olisi jdrkevintd selvittid ostajan reaktio johonkin
konkreettiseen ehdotukseen.

Se on monessa mielessd tehokkaampaa kuin mennd lapparin kanssa haas-
tattelemaan, mitd joku haluaisi ostaa.

Vaikka asiakkaiden tenttaaminen on muodikasta, se on my0s yksi aloite-
anemian oire. Insind06risi voivat lykata haastattelujen ja taustatéiden varjolla
valttdmattomiad tuotteistusvaiheita jalleen jopa kuukausia. Usein kyse on
kuitenkin itsepetoksesta.

Hurskaat aikeet sopivat perfektionistin pirtaan aina. Haaveissa
tai pdivdunissa ei ole vikoja, jotka alkaisivat harmittaa.

Konkreettiseen, tuotteistettuun ehdotukseenne asiakasehdokkaan olisi pal-
jon helpompi ottaa kantaa. Saisitte rehellisempid vastauksia — ja ehka jopa
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tilauksia saman tien. MyGs se on kiinnostavaa, jos kukaan ei edes yritd ostaa
palveluanne jo sen testivaiheessa.

10. Rakenna muut tuotteistuksen perusosat

Kun olette viilanneet myyntiesityksen sujuvaksi, sen perusteella on ndppara
rakentaa tuotteelle verkkosivut, esitteet, hinnastot ja tarjousmallit. Erityisen
hy6dyllinen myyntiesitys on silloin, kun haluat teettda tuotteistuksenne osia
vaikkapa ulkopuolisilla konsulteilla tai muilla ammattilaisilla.

Esimerkiksi mainostoimistoon marssii jatkuvasti ostajia, joilla ei ole har-
maata aavistusta, mitd he oikeastaan haluavat. Poikkeatte keskivertoasi-
akkaasta selvdsti eduksenne, koska olette jo miettineet tuotteenne myynti-
argumentit.

11. Ldhde myymaén

Viimeinen vaihe on se, johon kaikki lopulta tdhtda. Se on tietysti myynti-
vaihe.

Nyt pitdisi sitten 1dhted baanalle. Tai tyontdad tuote verkkokauppaan ostet-
tavaksi. Aluksi tulet huomaamaan, miten pieleen monetkin tuotteistuksen
osat menivéat. Padsette korjaamaan pakettianne asiakaspalautteiden ja ko-
kemusten perusteella.

Marssijarjestyksen 11 vaihetta johtavat siihen, ettd pian kourassasi on hyvin
mietitty palvelun lupausvaihe. Asiakkaasi on helpompi ostaa, ja vastaavasti
myyntitydsi helpottuu. Lupausvaihe toimii my0s alustavana vaatimusmaa-
rittelyna tai speksind palvelusi lunastus- , eli toimitusvaihetta varten.

Hittituotteen tunnusmerkit vs. DH Shokki

Palaa tdssd vaiheessa tarkistuslistaan, josta l10ytyivat hittituotteen yhdeksan
tarkead tunnusmerkkia.

Kéayn tarkistuslistan kanssasi lapi vield kerran mallisuorituksena niin, etta
sovellan sitd esimerkkituotteistukseemme, eli moneen kertaan kisittele-
madmme DH Shokkiin. Teen tdmadn aivan samalla tavalla inhorealistisesti
kuin aikoinaan Document Housen projektikatselmuksissa.
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1. Tarkoitettu naurettavan pienelle vihemmistdlle

Taméa ensimmaéinen kohta on heti sellainen, etteivat DH Shokin tuotteistus-
projektissa tehdyt todelliset rajaukset ndy myyntiesityksessd kovin tasmal-
lisesti.

Paatimme kylla yhden henkilon tarkuudella, kenelle palvelua tarjottaisiin
ensimmadiseksi. Mutta sitd ei jatetty myyntiesitykseen ndakyviin.

Mutta se esityksestd kylld ndkyy edelleen, ettd kyse on yrityksesta, joka ka-
sittelee paljon dokumentteja — kuten vakuutusten korvaushakemuksia tai
vaikkapa tarjouspyyntdjd. Sen enempdd en voi tdssd avata taustoja.

Totean vain, ettd kylla: DH Shokki on tarkoitettu tiukasti maariteltyyn kohde-
ryhmaén. Ei se ehkd naurettavan pieni ole, mutta kuitenkin vain kymmenia
yrityksid tai organisaatioita aluksi.

2. Ratkaisee asiakkaasi polttavan ongelman
Enta ratkaiseeko DH Shokki polttavan ongelman?
Tama on harvinaisen selvda, kylld se ratkaisee.

Jos firmasta 16ytyy yksikin, edes kymppitonnien turhia kuluja tuottava kay-
tdnto tai prosessi, DH Shokki on maksanut hintansa moneen kertaan.

Ei se tietenkddn vield korjaa varsinaista kulun aiheuttajaa, mutta ainakin
ongelman alkuldhde on siten paikannettu. Se on kartoituksen tavoitekin.

3. Torked - tai edes jamera - lupaus
DH Shokilla on aivan selked kymppitonneista puhuva rahalupaus. Se putoaa

helposti ainakin jamerdan osastoon.

Kohdeasiakkaat olivat tassa tapauksessa sen verran suuria, ettd sisddnheitto-
tuotteella ei vield edes tavoiteltu todella mittavia rahalupauksia. Niiden aika
tulee kylla my6hemmin, jos kartoitusvaihe onnistuu.
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4. Tomakka takuu

DH Shokilla on selked rahat takaisin -takuu, joka poistaa ostamisen riskin
kdytannossa kokonaan. Toki on otettava huomioon myés asiakkaalta kulu-
nut aika, mutta sekin on tdssa tapauksessa mitdton.

Eikd sekddn ole ostajalle koskaan aivan turhaa, jos ammattilaiset kayvat
toteamassa, ettd prosessit olivatkin tiptop-kunnossa.

5. Selkea sisalto

Toimitusprosessi on kuvattu yhdessa helikopterikuvassa muutaman boksin
ja nuolen avulla. Vaittaisin, ettei asia voi paljon siitd selkeammaksi tulla.

Kun myyt kartoitusta, yksi tarkeimpid myynnin véalineitdsi on kartoituksen
loppuraportin ndyteversio. Sellaista en tdssd nyt esitellyt, koska jalleen oli
kyse dokumentista, joka ei ole varsinaisesti julkinen. Mutta kun sellainenkin
16ytyy, ainakin kartoitustuotteen sisdlt6 alkaa olla erittdin hyvin kuvattu.

6. Helppo & sitouttava hinta

DH Shokin hinta oli niin helppo kuin se voi olla, eli yksi luku. Sehdn oli 1 850
euroa. Hinta ei muutu sen perusteella, mihin pdin Suomea projekti toimitet-
taisiin. Tahdn sinunkin kannattaisi pyrkia.

7. Tarttuva nimi

Onko Shokki tarttuva nimi? On se ainakin tarttuvampi kuin jokin Kettera
Lean-kartoitus. Mutta tdssdkin projektissa paddyimme nimeen, jota kukaan
ei erityisesti vihannut.

Lyhytkin se on ja toimii arkikdyt6ssd vallan mainiosti. Jokainen tajuaa DH:n
arkisessa ty6ssd, mihin Shokki viittaa — eli ettd se on tuotteen nimi.

8. Vertailukelvoton kokonaisuus

Tekeekd kukaan muu Lean-kartoituksia? No aivan varmasti tekee. Mutta
onko niilld nimed, selkead sisdltdd, helppoa hintaa, torkeda lupausta ja ta-
kuuta? Veikkaanpa, ettd sellaisia l0ytyy aniharvoin.
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Tama on muuten taas esimerkKki siitd, ettd monta kertaa tuotteistaminen jo
itsessddn auttaa asiantuntijoita erottumaan perinteista konsulttijorinaa myy-
vista kilpailijoista.

9. Laiskan ostajan unelma

Sopiiko DH Shokki laiskalle asiakkaalle? Vaittdisin, ettd kylla sopii.

Johtajalta kuluu aikaa vain 60 minuuttia yhteensd, eikd hanen itse tarvitse
tehdd muuta kuin a) 1dhettdd valmis sdhkoposti omille asiantuntijoilleen ja
b) osallistua kolmen vartin mittaiseen loppuraportin esittelyyn.

Siindpa se! Tarkistuslista on kayty lapi.

Tahén tyyliin sinunkin kannattaisi ihmetelld omia tuotoksiasi. Toki ymmar-
ran, ettd oman tyén hedelmia on vaikea arvioida puolueettomasti. Mutta saat
tasta kuitenkin joitain kriteerej, joihin voit verrata lopputuloksiasi.

Tarkistuslistan sisdltamaét tunnusmerkit yhdistavat kaikkia sellaisia néke-
midni tuotteistuksia, joista on tullut hittituotteita. Silti ne ovat vasta peru-
sedellytyksid. Yksin ne eivat viela takaa, ettd rahaa alkaisi vy6rya firmasi
tilille.

Kuten huomaat, esimerkiksi sellaista kohtaa tarkistuslistassa ei ole, etta al-
koiko joku myydd uutuutta. Se on Kkriittinen asia, joka riippuu taysin firmasi
johdon - ja etenkin myyntijohdon — aktiivisuudesta.

Myvyntid ei ole mainittu tarkistuslistassa senkdin takia, ettd myyntityd on
myyntityotd. Ei se ole tuotteistamista sindnsd, kuten ei ole moni muukaan
menestyvaadn yritystoimintaan liittyva valttaméaton asia.

Ald siis valehtele itsellesi, etti olisit jo maalissa, vaikka voisit
vetdd rastin jokaisen hittituotteen tunnusmerkin kohdalle.

Tuotteistusvaihe voi olla nyt kunnossa, ja hyva niin. Mutta olen nahnyt kym-
menid kertoja, miten hyva tuotteistus on jadanyt hyllyyn polyttymaan. Sitd ei
ole kukaan koskaan alkanut myyda tosissaan.

Seuraavaksi kdyn ldpi muita yleisimpid syitd, joiden takia tuotteistus menee
usein pieleen. Et sitten pddse ainakaan sanomaan, etten olisi niista varoit-
tanut.
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Viisi tapaa sossid tuotteistus

Olen sadstanyt tinne oppaan loppupuolelle vield varoituksia ja synkistelya,
koska tuotteistajat usein toistavat samoja virheita.

Muutamia yleisid virheitd olemme sivunneet jo moneenkin kertaan. Tdma
ansaitsee viela tulla toistetuksi: Kohtalokkain virhe on se, ettei kukaan ota
hienonkaan tuotteistetun paketin myyntity6ta vakavissaan.

Toinen paha aloittelijan erhe on se, ettei hdan uskalla rajata asiakaskuntaansa
riittdvan tiukasti. Tuloksena on lahes aina veteld, kaikille tarkoitettu tuotteis-
tuksentapainen. Ja kun se on kaikille tarkoitettu, silloin se on yleensa niin
mitdton, ettei se kiinnosta ketdan.

Seuraavaksi kdyn ldpi vield viisi riskid, jotka ovat kaikki tavallaan tuotteis-
tuksen ulkopuolisia ongelmia. Niilld on kuitenkin ratkaiseva vaikutus sii-
hen, tuleeko tuotteistuksesta menestys vai tussahtaako se suutariksi.

1. Piiloudut asiakkaiden seldn taakse

Ensimmainen ongelmista on se, ettd tuotteistajat lahtevat liiankin hanakasti
kyselemddn asiakkailtaan kaikenlaista. Pahimmillaan he varvdavat ostaja-
ehdokkaita tuotteistusprojektiinsa mukaan, kun se on niin muodikastakin.
Asiakkaiden kanssahan pitdd nykydan kehittda kaikenlaista yhdessd, eiks
niin?

Mutta nyt tarkkana: En todellakaan vaita, etta palveluja tulisi kehittda umpi-
ossa. Totta kai asiakas lopulta sanelee, tuleeko bisneksestdsi mitdan.

Toisaalta en suosittele ottamaan asiakasta mukaan vddrdssd vaiheessa. Sita-
kin olen padssyt todistamaan, ettd ostajan edustaja napottaa tuotteistuspro-
jektin katselmuksissa mukana - jopa aivan alusta saakka.

Jarjestelysta syntyy helposti hankala pattitilanne.

Jos asiakas sanoo mielipiteensd jo tuotteistusprosessin
alkuvaiheessa, sitten tuotteistajiesi on kdytdnnossd pakko
noudattaa hdnen toiveitaan.
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Nimittdin jos ette niin toimisi, vieraanne alkaa kyselld (aivan aiheellisesti),
ettd miksi hdnen mielipiteitddn kyselitte alun perinkdan, jos niilla ei kuiten-
kaan ole mitddn vaikutusta mihinkdan.

Kehitysprojektiisi osallistuva ostajaehdokas puhuu vain omasta nakokul-
mastaan. Hanella ei ole mitdédn intressid pohtia sitd, miten tuotteistuksesi
sopisi esimerkiksi yhdellekdadn hédnen kilpailijoistaan. Sinua se luultavasti
kiinnostaa paljonkin. Luultavasti haluat paketin, joka sopisi ainakin kol-
melle tai viidelle muullekin asiakkaallesi.

Ehdotan siis, ettd paketoitte ensimmadinen tuotteistuksenne omin nokKki-
nenne, eli oman porukkasi kesken. Mutta menkaa sitten heti ndyttaméaan
sitd asiakkaalle ja kysykad, mitd hdn tuumii ndkemastaan.

Nyt voit paljon vapaammin joko hyvaksya tai hyldtd asiakkaan kommentit
sen perusteella, mitd palvelukehityksesi tavoitteet sanelevat.

Toinen vaihtoehto on se, ettd kdytte kysymassa asiakkaan mielipiteitd jo
selkedsti ennen koko tuotteistusprojektia. Silloinkaan kukaan ei oleta, ettd
firmasi olisi pakko tuotteistaa kenenkddn yksittdisen asiakkaan ndakemyksia
sellaisenaan.

2. Tuotepdillikko puuttuu
Toinen tuotteistuksia tappava ongelma on se, ettei paketilla ole omistajaa.

Usein puuttuvaa henkiléd kutsutaan tuotepaallikoksi.

Tama on muuten aika varma ennusmerkKki siitd, etta tuotteistukset kuolevat
jo kehtoonsa. Tuotteella ei ole ditid tai isda, joka huolehtisi sitkedsti siitd, etta
pienokainen saadaan pusketuksi ulos pesasta.

Tuotehallinnan funktio on syntynyt moniin firmoihin hyvasta syysta. Eika
tuotepdallikkyyden tarvitse olla kenenkdan tayspdivdinen tehtava. Mutta jos
se puuttuu kokonaan, ennuste on huono.

3. Insinoorisi sooloilevat

Tuotteistetut palvelut eivat yleensa parjaa sellaisessa organisaatiossa, jossa
asiantuntijat elavat kuin pellossa.
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Myd6s useimmat insindorit haluavat tehdd mitd milloinkin. Jos toimittaja tulisi
haastattelemaan ketd tahansa tdllaista asiantuntijaa, tima mainostaisi heti
tyonsa parhaaksi puoleksi sitd, ettd kaikki pdivat ovat aina tyystin erilaisia.

Tdamahidn on tietysti ihan loogista, silld my0s (varsinkin?) tekniset gurut
haluavat vaihtelevan tyon.

Toisaalta tismalleen sama hyvadkas saattaa olla toivottoman stressaantunut
juuri siksi, ettd kaikki paivat ovat liian erilaisia. Ndin tuotteistajan nakokul-
masta meno ndyttad padttomalta sekoilulta viikosta ja kuukaudesta toiseen.

Kokemus on kuitenkin osoittanut, ettd 4ani muuttuu kellossa heti, jos joku
esimies saa insindorinsa edes kokeilemaan tyota tuotteistettujen palvelujen
parissa. Niiden idea kun on nimenomaan se, ettei asiantuntijan tarvitse miet-
tid typerid rutiineja nollasta joka kerta uudestaan.

Jos et saa firmasi primadonnia koskaan edes kokeilemaan tuotteistetun pal-
velun toimittamista, voinemme kai todeta, ettd organisaatiotasi riivaa johta-
misongelma. Hantéa heiluttaa koiraa.

4. Sisdinen markkinointi unohtuu

Sisdisella markkinoinnilla tarkoitan sitd, ettd joudut jo varsin varhain myy-
madn uuden tuotteistuksesi myos firmasi muille tyontekijoille, esimiehille ja
ylimmalle johdolle. Ehka hallituksellekin.

Tama tietysti koskee vain yrityksid, joilla on useita tyontekijoitd. Mutta olen
ndahnyt, ettd tdmd vaihe on mahdollista sossid jopa kahden hengen yrityk-
sessd. [kava kylld en vitsaile.

My®6s vakituiset alihankkijasi ja kumppanisi ovat tavallaan omaa organi-
saatiotasi. Muista kertoa myos heille, millaista sisddnheittoa ajattelit ryhtya
myymaan.

Jos edes oma viakesi ei osta tuotteistamaasi pakettia, harvoin se menee kau-
paksi varsinaisille asiakkaillekaan.
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5. Et uskalla erottua

Olemme laumaeldimid. Jos heimo joskus vuosituhansia sitten Afrikan savan-
nilla paatti suunnistaa pohjoista kohti, tuskin kenenkdan kannatti lahted
yksin eteldadn.

Kapinalliset ei paljon sukua jatkaneet. Olemmekin kaikki niiden
lampaiden jilkeldisid, jotka seurasivat kiltisti laumaansa.

Jos et karsi erityisista mielenterveysongelmista, sindkin pelkaat poiketa lau-
masta. Kdytdnnodssa se nakyy niin, ettd minka tahansa toimialan kaikki pe-
lurit vaanivat aamusta iltaan ja vuodesta toiseen, ettd mitdhdn merkillista
rakas kilpailija on taas saanut padhénsa. Ja jos se jokin ndyttdd toimivan,
kopioidaan se dkkia itselle my®0s.

Lopulta kilpailijoista erottuvien palvelujen tuotteistaminen kdy pirun pelot-
tavaksi. Kaikki vahankin poikkipuoleiset kommentit tai palautteet aiheutta-
vat sen, ettd erottuvat jutut saavat kuolemantuomion heti.

Uutuuksien torppaaminen on erityisen helppoa siksi, ettd harvoin mikaan
erottuva on oikeastaan jarjelld perusteltavissa. Mitd useammin padstat si-
sdisen asiantuntijasi ddneen, sitd varmemmin paadyt siihen, ettd oikeastaan
tdma erottuminen oli haitallista — jos ei suorastaan urasi kannalta vaaral-
lista. Ja johan tdlle nauraa kohta kotivakikin.

Lopulta taannut turaamaan jotain tosi tavallista. Siksi hittituotteita syntyy
niin harvoin.

Tuotteistajan pikatestit

Ennen loppusanoja ehdotan vield muutamaa simppelid tapaa, joilla voisit
itse arvioida, millainen tuotteistuksestanne tulikaan. Ehka niihin sisiltyy
ripaus hyoddyllistd asiakasndkékulmaakin.

1. Ymmartaako aitisi?
Ensimmadiseen testiin tarvitset mielellidn vanhan ditisi tai jonkun muun
maallikon, joka ei todellakaan tajua tuotteestasi hevon humppaa. Kdy nayt-

tdmdssa esitettd tai verkkosivua hdnelle. Kysy, mitd sanoja hén ei tajua ja
korjaa ne selkokielisiksi.

pollitasta.fi 114 Copyright © 2020 Noste Oy



PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Mainitsin aiemmin tdssa oppaassa Copywritereiden salaseuran nyrkkisdaan-
non 37. Sehdn kuului siis niin, ettd kaikki maailman asiat on kuvattavissa
sanoilla, jotka kuka tahansa 12-vuotias ymmartaa.

Kuten totesin, 12-vuotiaan ei tarvitse ymmartaa itse asiaa. Eikd vanhan aiti-
sikddn tarvitse tajuta ammattisi hienouksia. Mutta suomenna tuotteistukses-
tasi edes yksittdiset sanat niin, ettd kuka tahansa tajuaa ne.

Yksikddn asiakas ei tule koskaan valittamaan, ettd olipa liian selkokielista
tekstid taalla teidan verkkosivullanne!

2. Kylméan puhelusi ensimmdiset 45 sekuntia

Toinen tehokas testi on se, etta soitat ventovieraalle asiakasehdokkaalle ns.
kylman puhelun. Han ei siis tunne sinua tai valttamaétta firmaasikaan en-
tuudestaan.

Kokeile, saatko sanotuksi 45 sekunnissa jotain sellaista, ettd asiakas ei ala
kyselld, voisitko ldhettdd hdnelle esitteesi. Sehdn nimittdin tarkoittaa, ettd
hyppaa pituutta & heita voltti. Haivy siitd hadiritsemasta.

Telemarkkinoinnin ammattilaiset tosin vaittavat, ettd nykyisin puhelimessa
on aikaa enda enintddn 30 sekuntia siihen, ettd asiakas jo paittdd, kannat-
taako kuunnella enempaa.

Entd mitd 45 tai 30 sekunnin aikana pitdisi sanoa?

Ehdotan, ettd kokeilet térkedd lupaustasi. Jos se on riittdvan torked — mutta
ei toisaalta tdysin dlyton — saat ehka tilaisuuden jutella muutaman minuutin
lisaa.

Toisaalta ymmarrdn hyvin, jos et halua ensimmadiseksi kokeilla juuri tata

testid. Inhoan itsekin kylmien puhelujen soittamista.

3. Pystytko laatimaan hinnaston?

Kolmanneksi kokeilisin, pystytko pusertamaan palvelustasi selkedn hinnas-
ton. Itse olen ahtanut koulutushinnastoni kdyntikorttini kdantépuolelle. Se
sisdltdd yhdeksan selkohintaa erilaisille asiakkaille.

Hinnasto on yllattdvan paljastava. Jos et milladn pysty laatimaan sellaista, se
yleensd paljastaa karusti, ettd tuotteistuksesi on ikava kylla jadnyt kesken.
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4. Voiko tarjouksesi perusteella ostaa?

Neljds testini on hiukan hinnastosta laajennettu versio. Nimittdin nyt joudut
ndyttdmaan tarjoustasi asiakkaallesi.

(Tama koskee tietenkin vain tilannetta, ettd asiakkaasi ylipdatdian haluavat
tarjouksen. Se on pelkédstddn mydnteistd, jos et joudu sellaisia rustailemaan.)

Kysy ostajaehdokkaalta, ettd a) tajuaako hdn, mitd se tarjouksesi ehdottaa
ja b) huomaako hdan dokumentissa jotain sellaista, mika estéisi kdytanndssa
hantd ostamasta.

Se on testimme kannalta yhdentekevdd, onko dokumenttisi nimeltdan tar-
jous, tilausvahvistus vai sopimus.

Pointtini on se, ettd Suomi on tdynna insin6oritaloja, joiden tarjoukset ovat
ala-arvoisia sekasotkuja. Niiden perusteella ei kukaan tdyspdinen osta yh-
tdan mitdaan.

5. Myytadvissd verkkokaupassa?

Viidentend ja viimeisenad testind ehdotan, ettd laadit tuotteestasi napakan
kuvauksen verkkokauppaan.

En tarkoita sitd, ettd oikeasti edes koskaan harkitsisit myyvasi pakettiasi
verkkokaupassa. Etka tarvitse verkkokauppaakaan.

Mutta ota tima ajatusharjoituksena. Mieti, ettd jos joutuisit myymaan tuot-
teistustasi verkkokaupassa, millaisen tuotekuvauksen verkkoon laatisit.

En tarkoita sitikdan, ettd joutuisit suunnittelemaan verkkosivuja. Tuoteku-
vauksen voit sommitella vaikka PowerPointilla.

Pdaasia on, ettd pakotat itsesi kiteyttdmdan asioita kompaktiin muotoon.
Jos se ei millddn onnistu, se taas viittaa siihen, ettd tuotteistus on jadnyt
jotenkin kesken.

Siind tuotteistajan yleistestit nyt olivat. Kokeile, ymmartdako aitisi. Enta pys-
tytko sanomaan jotain kiinnostavaa puhelimessa alle 45 sekunnissa? Tai jos
kirjoituspoytatyot kiehtovat enemman, kokeile pusertaa paketistasi napakka
hinnasto, selked tarjous tai yhden sivun tuotekuvaus verkkokauppaan. Nama
kertovat armotta ainakin sen, onko tuotteistuksesi ldhelldkdan maalia.
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Myyntimenestysta!

Tama pikaopas keskittyi tuotteistuksen vaiheista ensimmadiseen ja tarkeim-
paén, eli lupausvaiheeseen. Pyrin tiivistdaméaadn tahan kaikkein konkreetti-
simmat opit parikymmenvuotisen tuotteistajan urani havainnoista.

Rajasin tuotteistettavaa palvelua niin, ettd se toimisi sisdanheittotuotteenasi.
Jokainen meista tarvitsee sellaista. Sen pitdisi olla jotain riittavdn yksinker-
taista, selkeda ja riskiténtd niin, ettd useimmat asiakkaasi uskaltaisivat tilata
pakettisi ilman loputonta jahkailua ja veivaamista.

Aloita tuotteistustyot siitd, ettd mietit napakat vastaukset tuotteistajan tyh-
miin kysymyksiin. Se saattaa olla jopa kaikkein vaikein vaihe. Pakota itsesi
linjauksiin, jotka saavat sisddnheittosi erottumaan kilpailijoista.

Lisdksi kavimme lapi erilaisia palvelujen toimitusformaatteja. Kokeile aina-
kin aluksi, voisitko sovittaa osaamisesi johonkin niistd. Tassd asiassa omape-
rdisyys on vahvasti yliarvostettua. Jokainen ihminen haluaa lokeroida joka
tapauksessa kaiken, mitd hdnelle vastaan tulee. Ja kun olet vasta sisddnheit-
tovaiheessa, en ehka sinuna alkaisi kouluttaa asiakkaita kokonaan uusien
tuoteryhmien edelldkavijoiksi.

Toisaalta en tietenkddn toivo, ettd tuotat palvelustasi kloonin
tuhannen kilpailijan jatkoksi. Jos erottuminen sitd vaatii, sitten
tietenkin rikot peruskuvioita. Tai ehkd pdddyt yhdistelemddn
perusformaatteja uusilla tavoilla.

Tuotteistajan tarkein tyékalu on napakka myyntiesitys. Sen avulla Kiteytat
myyntipuheesi dramaturgian ja juonen. En silti oleta, ettd valttamatta kayt
koskaan ndyttadmassa esitystdsi yhdellekdan asiakkaalle. Mutta tuotteistitpa
mitd tahansa, yritd pakottaa ideasi myyntiesityksen kymmeneen perusvai-
heeseen ja sivuun.

Vedad myyntiesityksesi ainakin muutamaan kertaan joko tyokavereillesi, koti-
vaellesi tai vaikka videokamerallesi. Kokonaisuudesta tulee paljon parempi,
jos maltat kokeilla tatd vaihetta. Olen ndhnyt lilan monta kertaa kdaytannossa,
ettd paperilla hyvalta vaikuttanut show kangerteleekin esitettynd pahasti.
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PALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Sitten tdman oppaan viimeinen neuvoni. Olen pantannut karua totuutta
tdnne saakka:

Tuotteistaminen on tarkoitettu keskinkertaisia insinéérejd
varten.

Ehka juuri siksi olen itsekin tuotteistanut omat tuotteeni.

Myyntitaidoiltaan parhaat insindorit eivat tarvitse mitddn tuotteistuksia,
koska he myyvat joka tapauksessa vaikka mummonsa. Usein parhaat gurut
ovat loistavia tuotteistamaan palvelujaan jopa asiakkaan edessd spontaa-
nisti.

Toisaalta taas myyntitaidoiltaan heikoimmat insin6orit ovat valitettavan
usein kaiken avun ulottumattomissa. Siina ei edes tuotteistaminen auta mi-
tddn. Heiddt haluat ehka eristda asiakkaista jonnekin labran puolelle.

Jaljelle jaa siis kaikkein suurin ryhma, eli myyntity6ssddan keskinkertaiset
insindorit. Me kaikki olemme keskiméadrin aika keskinkertaisia. Sitd paitsi
meille taviksille on tuotteistamisesta kaikkein eniten hy&tyd. Se johtuu yk-
sinkertaisesti toistoista.

Tuotteistaminen opettaa ja ohjaa jankuttamaan samaa myyntipuhetta kerta
toisensa jalkeen. Jankuttaminen ja toistot ovat kaiken oppimisen perusta. Ka-
tekin on paljon helpompi saada kohdalleen, kun ndin rajaamme itseltdamme
ainakin enimmat haréilyn ja h6lmoilyn mahdollisuudet.

Kuten tdmdn oppaan aluksi totesin, tuotteistamisen tarkoitus on
tehdd ostamisesta ja myymisestd helpompaa.

Mutta jos et patista insinddrejasi myymaén, tuotteistuksesi hienoudella ei ole
mitddn merkitystd. Hyllyyn se pakettinne jad polyttymaan joka tapauksessa.

Tsemppid - ja etenkin myyntimenestysta!
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DI Jari Parantainen on espoolainen yksinyrittdjd,
kouluttaja, konsultti ja Suomen kokenein
tuotteistaja. Han auttaa esimiehia markkinoimaan
ja myymadan insinddriensa asiantuntemusta.

Jari kirjoittaa palkittua Polli tasta -blogia &
bisneskirjoja tuotteistamisesta, hinnoittelusta ja
tuotemarkkinoinnista. Twitterista l6ydat hdanen
kuolemattomia ajatuksiaan tunnuksella @noste

Haluaisitko antaa tastad oppaasta
palautetta? Jdiko jokin asia epdselvaksi?

Soita Jarin numeroon 050 5229 529 tai paiskaa
hanelle sahkdpostia osoitteeseen
jari.parantainen@pollitasta.fi
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