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Asiakaslahtoisyyden korostuminen on keskeinen tulevaisuuden tekija liike-eldaman palveluissa. Tu-
levaisuuden kilpailuetuja kiristyvilla markkinoilla ovat asiakkaan prosessien ymmartaminen ja kyky
tuottaa asiakkaille uusia palveluita kannattavasti ja asiakkaan tarpeisiin ennakoivasti reagoiden.
Asiakkaiden tarpeet ovat muuttuneet, toimintoja ulkoistetaan ja myds kopiokone-liiketoiminnan
piirissa halutaan ostaa entista enemman kokonaispalvelua, ei vain pelkkia laitteita. Yritykset halua-
vat leikata toiminnan kustannuksia ja lisdta toimintansa ymparistovastuuta.

Opinndytetyoprosessi kdynnistyi toukokuussa 2011, jolloin maariteltiin opinndytetyon toimeksian-
tajan Document Services Finland Oy:n kanssa opinndytetydn aiheeksi Xerox Print Services -palvelun
tuotteistaminen. Opinnadytetyon tarkein tavoite oli kartoittaa ja tuottaa toimeksiantajayritykselle
tulostusympaériston hallintapalvelun tuotteistamisen ja myynnin kdynnistdmiseksi tietoa siitd, mil-
laiseksi valitun kohderyhman vastuuhenkil6t kokevat yrityksensa tulostusympariston nykytilan.
Tutkimuksen tarkoituksena oli my6s |6ytaa potentiaalisia asiakaskontakteja seka tuottaa kehityseh-
dotuksia siihen, miten palvelun tuotteistamis- ja lanseerausprosessia voisi jatkaa.

Opinndytetyo toteutettiin toimintatutkimuksena. Tutkimusmenetelmina olivat jatkuva havainnointi
toimintaymparistossa seka kvalitatiivinen tarvekartoituskysely ja myyntihenkilGille tehty séhkoépos-
tikysely. Opinnaytetyon viitekehys muodostuu asiakastiedon hyodyntamisesta tuotteistusprosessis-
sa ja palvelun tuotteistamisen teoriasta. Keskeiset kasitteet ja teoreettiset mallit [6ytyvat palvelujen
suunnittelua, asiakkaan arvontuotantoa ja asiakaslahtoisyytta kasittelevasta kirjallisuudesta, tutki-
muksista, raporteista ja Internet- lahteista.

Opinndytetyon tuloksena toimeksiantaja sai tarvekyselyn kautta taustatietoa kohderyhman yritys-
ten IT- paattajien ndkemyksista tulostusymparisténsa nykytilasta. Saatujen tulosten ja teoriatiedon
yhdistamisellad syntyi kehittdmisehdotuksia toimeksiantajayritykselle siitd, miten palvelutuote kan-
nattaisi konkretisoida.
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Abstract

Emphasis on customer focus is a key driving force for future business services. Future competitive
advantages in the increasingly competitive markets include understanding the customers’ processes
and providing them with new service concepts in a profitable way and taking the customers’ needs
into account. The needs of the customers have changed while their operations are being out-
sourced. In the copier business, customers tend to purchase total service instead of just hardware.
The enterprises want to cut down their costs and be more environmentally responsible.

The main objective of the study was to gather information for the client company on how the target
groups evaluate the current state of their printing environment to enable them to start to produc-
tize and sell the management services for that environment. Another objective was to find potential
customer contacts and to provide suggestions for how the service productization and launching
process could continue.

The framework of the thesis consists of the exploitation of customer information in the exploitation
process and the theory of service productization. The key concepts and theoretical models are
based on the literature covering services planning, customer value production and customer-
orientedness, surveys, reports and Internet of sources. The study was carried out as an action re-
search. The research methods were continuous observation of the operating environment and a
qualitative needs assessment survey and an e-mail query to sales persons.

Based on the results and the theory part, the client company was given suggestions on how to make
their service product more concrete.
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1 JOHDANTO

Taman hetken talousnakymat ja kilpailun kiristyminen markkinoilla luovat paineita
muuttaa kaupan alan yritysten toimintaa tavaroiden myyjistd myos palveluiden tarjo-
ajiksi. Asiakkaiden tarpeet ovat muuttuneet, toimintoja ulkoistetaan ja entista enem-
man halutaan ostaa kokonaispalvelua, ei vain pelkkia laitteita. Yritykset haluavat leika-

ta kustannuksia ja lisdta toimintansa ymparistovastuuta. (Arantola & Simonen 2009, 3.)

Palvelukeskeisen liiketoiminnan kehittamiseen liittyy kuitenkin useita haasteita. Liike-
toiminnan menestyksekas uudistaminen ja palveluiden kehittaminen vaatii yritykselta
ja sen koko henkilostolta pitkdjanteistad ja paamaaratietoista tydskentelya tavoitteisiin
paasemiseksi. Tyo on kuitenkin kannattavaa, koska sen avulla on mahdollista erottau-
tua ja luoda ylivoimaista kilpailuetua suhteessa kilpaileviin yrityksiin tavalla, jota on

hyvin vaikea tai jopa mahdotonta kopioida.

Tutkimusyhti® IDC nosti Xeroxin tulostuksenhallintapalveluiden tuottajien ykkoseksi
maailmanlaajuisessa Managed Print Services 2011 -raportissaan. Raportti analysoi tu-
lostuksenhallintapalveluita tarjoavia yrityksia ja tarjoaa vertailun niiden kilpailukyvysta.
Raportti tuo esiin Xeroxin kyvyn palvella sujuvasti kaikenkokoisia yrityksia oman suo-
ramyyntinsa seka jalleenmyyjiensa kautta. Outsourced Print and Document Services
2010—2014 Forecast and Analysis -tutkimuksen mukaan tulostuksenhallintapalvelui-
den hankkimista harkitsevien yritysten tulisi tarkastella palveluntarjoajien tarjonnan
laajuutta seka strategista nakemysta tulevaisuuden palveluista. (Outsourced Print and

Document Services 2010—2014 Forecast and Analysis 2010.)

Xerox kartoitti kolmatta kertaa tdman vuoden alussa suomalaisten tietohallintojohtaji-
en ndkemyksia vallitsevan taloussuhdanteen vaikutuksista organisaatioiden IT- inves-
tointien ja ulkoistuksien maaradan. Kyselyn mukaan osittain ulkoistetut tulostusympa-
ristot ovat yleistyneet lahes 20 prosentilla viime vuoteen verrattuna ja myds osaulkois-
tusta suunnittelevien maara on kasvussa. Toimintavarmuus pysyi viime vuoden tapaan

hankintapaatosten tarkeimpana kriteerina. (Xeroxin tulostuksenhallintapalvelut 2011.)



1.1 Opinnaytetyon tavoitteet, rajaukset ja rakenne

Xerox Oy on luonut toimintakonseptin tulostuksenhallintapalveluiden ymparille. Jokai-
nen jalleenmyyja luo sen pohjalta oman palvelutuotteen ja lanseeraa sen omille mark-

kinoilleen.

Opinnaytetyon tarkein tavoite oli kartoittaa ja tuottaa toimeksiantajayritykselle tulos-
tuksenhallintapalvelun tuotteistamisen ja myynnin kaynnistamiseksi tietoa siitd, miten

valitun kohderyhman yritysten IT -toiminnoista ja hankinnoista vastaavat henkil6t

— tunnistavat tulostuksenhallintaymparistonsa todelliset kustannukset
— miten paljon on tulostusymparistdn hairidtilanteita ja miten ne ratkaistaan seka

— miten tyytyvaisia he ovat nykytilanteeseen.

Lisaksi tutkimuksen tarkoitus on |6ytaa potentiaalisia asiakaskontakteja seka tuottaa
kehitysehdotuksia siihen, miten palvelun tuotteistamis- ja lanseerausprosessia voitai-
siin jatkaa. Opinnaytetyon viitekehys muodostuu asiakastiedon hyédyntamisesta tuot-
teistusprosessissa ja palvelun tuotteistamisen teoriasta. Keskeiset kasitteet ja teoreet-
tiset mallit 16ytyvat palvelujen suunnittelua, asiakkaan arvontuotantoa ja asiakasldh-
toisyytta kasittelevasta kirjallisuudesta, tutkimuksista, raporteista ja Internet- [ahteista.
Opinndytetyossa lahteina olivat myos jatkuva havainnointi toimintaymparistossa seka

kvalitatiivinen tarvekartoituskysely ja myyntihenkil6ille tehty sahkopostikysely.

1.2 Tutkimuskysymykset ja tutkimusmenetelma

Tutkimuskysymysten avulla pyritddn hahmottamaan, mita tietoa tutkimuksen kautta
saavutetaan ja miten sitd hydodynnetdan tuotteistamisprosessissa. Tassa opinndyte-

tyossa keskeiset tutkimuskysymykset ovat:

1. Miten asiakastietoa voidaan hyddyntaa tulostuksenhallintapalvelun tuotteistamis-

prosessissa?



2. Millaisia tarpeita mahdollisilla uusilla asiakkailla on tulostuspalveluiden suhteen?
3. Miten rakennetaan kilpailukykyinen ja asiakaslahtdinen tulostusympariston hallin-

tatuote?

Opinnaytetyoni tutkimusongelmat ovat luonteeltaan toimintamenetelman kehittami-
seen liittyvia, joten tutkimuksessa kaytetaan laadullisia eli kvalitatiivisia menetelmia.
Opinnaytetyo toteutetaan toimintatutkimuksena, silla sen tavoitteena on 16ytaa vali-
neita ja taustatietoa asiakaslahtoisen palvelutuotteen paketoimiseksi myytavaan kun-
toon ja sen markkinoille saamiseksi. Opinnaytetyota tehtdessa tutustutaan asiakaslah-

toisyyttd, tuotteistamista seka palveluiden markkinointia kuvaavaan kirjallisuuteen.

Toimintatutkimuksessa ei ole kyseessa pelkka tutkimusmenetelma, vaan siind yhdistyy
eri tutkimusmenetelmia, kvalitatiivista ja kvantitatiivista. Toimintatutkimus ei kuiten-
kaan sulje pois muiden tutkimusotteiden tiedonkeruu- ja aineiston analyysimenetel-
mia. Oleellisia tekijoita toimintatutkimuksessa ovat Kanasen (2009, 11—13) mukaan
seuraavat tekijat: toiminnan kehittdminen (muutos), yhteistoiminta ja tutkimus. Toi-
mintatutkimuksessa toteutuvat toiminta, tutkimus ja muutos, kun tutkija on mukana toi-
minnassa seka tutkimuksessa. Tyypillinen piirre toimintatutkimukselle on prosessimaisuus,
koska sen tarkoituksena on kehittaa organisaation toimintaa syklimaisesti. Yksinkertaistet-

tuna toimintatutkimuksen sykli muodostuu suunnittelusta, toiminnasta ja seurannasta.

1.3 Keskeiset opinndytetyossa kaytetyt kasitteet

Arvo. Asiakkuuden arvo tarkoittaa laajasti ymmarrettyna sita kokonaisarvoa, joka asi-
akkaalla on yritykselle. Arvo yrityksen organisaatiossa, johon kuuluvat perusarvot ja

arvomaailma.

Arvontuotanto. Asiakkaan arvontuotanto on prosessi, jolla asiakas toteuttaa omia tavoit-

teitaan.

Asiakkuus. Asiakkuus on yrityksen ja asiakkaan prosessien valilla tapahtuvien kohtaa-

misten summa. Yrityksen noudattama liiketoimintamalli asettaa asiakkuudelle raamit.



Asiakastarvekartoitus. Yhdistelma niista toimenpiteista, joilla selvitetdaan asiakkaiden

tarpeet.

Asiakasymmarrys. Asiakastietoa jalostamalla syntyy asiakasymmarrystd, jota voidaan

hyodyntaa liiketoiminnassa paatosten tukena.

Tulostuksenhallinta/tulostusympariston hallinta. Tassa opinndytetydssa nama kaksi
kasitetta ovat synonyymeja. Ne ovat palveluista ja erilaisista tydkaluista koostuva ko-
konaisuus, jolla autetaan pk-yrityksia arvioimaan, tehostamaan ja hallinnoimaan niiden
tulostusymparistoja laitteiden valmistajasta tai laitteen mallista riippumatta. Palvelu-
konseptilla pyritaan pienentamaan asiakkaiden tulostuskustannuksia, vahentamaan IT

-tuen tarvetta ja parantamaan toimiston tehokkuutta eri tulostusalustoilla.

Tuotteistaminen. Tuotteistaminen tarkoittaa sita tyotd, jonka tuloksena asiantunte-
mus tai osaaminen jalostuu myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuot-

teeksi (Parantainen 2007, 11).

Ulkoistaminen. Ulkoistamisessa yritys siirtda aiemmin itse hoitamansa toiminnon ul-

kopuolisen yrityksen tuotettavaksi.

2 DOCUMENT SERVICES FINLAND OY

Taustatiedot

Opinnaytetyon toimeksiantajayritys Document Services Finland Oy on vuonna 2007
perustettu Xerox Oy:n jalleenmyyja Keski-Suomessa, Jyvaskyladssa. Yritys tyollistaa kuu-
si henkil64, ja liikevaihto vuonna 2010 oli n. 1.83 milj. €. Opinnaytetyon tekija on tyos-

kennellyt yrityksessa myyntisihteerina helmikuusta 2010 |dhtien.



Yrityksen paatuotteet ovat:

1. Laitteet ja sovellukset

e Toimistolaitteet
e Tuotantolaitteet ja sovellukset
e Ohjelmistot ja sovellukset

2. Palvelut

e Tulostuksenhallintapalvelut

3. Tulostus- ja toimistotarvikkeet.

Xerox Print Services -tulostusympariston hallintapalvelut

Tulostusymparistd on harvoin hallinnassa hyvin hoidetussakaan yrityksessa. Kun yritys
kasvaa, eri toimipaikat ja yksikét hankkivat tulostuslaitteita sitd mukaa, kun uusia tar-
peita ilmenee. Sahkoisen viestinnan merkitys kasvaa koko ajan, mutta liiketoiminnan
kannalta kriittisimmat asiakirjat ovat edelleen paperimuodossa. Kokonaisuuden hallin-
ta heikkenee, ja kustannukset kasvavat sita mukaa, kun tulostimien maara yrityksessa
kasvaa. Erityisesti pienten ja keskisuurten yritysten on vaikea paneutua tilanteeseen
rajallisien henkiloresurssien vuoksi. Tulostusymparistot ovat usein laiminly6tyja, koska

kukaan ei ole vastuussa kokonaisuudesta. (Xerox tulostuksenhallintapalvelut 2011.)

Yha useampi yritys on tiukassa taloustilanteessa huomannut tulostamisesta aiheutuvat
kustannukset ja pyrkii etsimaan tapoja, joilla kuluja voidaan vahentaa. Joillekin ratkai-
suksi sopii tulostusympariston ulkoistaminen osittain tai kokonaan. Toiset taas tavoit-
televat saastoja tuottavuuden tehostamisella ja ymparistoasioiden huomioimisella.
Tulostuksenhallintapalveluiden avulla voidaan pyrkia seka kustannussaastéihin etta
turvallisempaan tulostusymparistoon. Kun koko tulostusymparistd on yhden kumppa-
nin hallinnassa, sdilyy samalla selked ymmarrys kokonaisuuteen kuuluvista laitteista ja
verkoista seka niiden vaatimista suojauksista toimenpiteineen. Ulkoistajan vastuulla on

silloin koko paketti. Tama vahentda paallekkaisyyksid, tehostaa toimintoja ja minimoi


http://www.documenthouse.fi/laitteetjatarvikkeet/toimistolaitteetjatarvikkeet
http://www.documenthouse.fi/laitteetjatarvikkeet/tuotantolaitteetjasovellukset
http://www.documenthouse.fi/laitteetjatarvikkeet/ohjelmistotjasovellukset

tietoturvariskien maaraa. Palveluun sisaltyy mm. laitteiden etavalvonta, tarvikkeiden
tdydentdaminen ja ennakoiva ongelmien ratkaisu. (Xerox tulostuksenhallintapalvelut

2011.)

3 ASIAKASTIETO PALVELUN TUOTTEISTAMISEN TUKENA

3.1 Palvelutuote

Asiakas ei pysty tekemaan tasmallista tilausta palvelutuotetta hankkiessaan, koska ei
pysty itse analysoimaan tarpeitaan. Myoskadan palveluntuottaja ei pysty esittdmaan
raataloitya ratkaisua asiakkaan pulmaan ilman perehtymista ja tutkimuksia. Asiakkaan
on ensin tilattava selvitys tai diagnoosi siitd, mitd han tarvitsee. Asiantuntijapalveluissa

tarvemaaritys on usein kaikkein vaativin palvelutuotteen osa. (Sipild 1999, 28.)

Palvelu on kasitteena hyvin moniulotteinen. Gréénroos (1998, 79) nakee kolme

paapiirretta palveluille:

— Palvelut ovat aineettomia toimintoja tai sarja toimintoja — prosesseja.
— Palvelut rakennetaan ja kdytetdan samalla kertaa.

— Asiakas osallistuu palveluprosessiin kanssatuottajana.

Tuotteesta voidaan erottaa ydinpalvelut ja tukipalvelut. Ydinpalvelu on se tuote, jonka
asiakas varsinaisesti on hankkimassa. Tukipalvelut tekevat ydinpalvelun kayton
mahdolliseksi, ja ne antavat asiakkaalle enemman valinnanvaraa ja vaihtoehtoja.
Tukipalveluita lisadamalla voidaan nostaa palvelun laatumielikuvaa asiakkaiden silmissa.
Nama elementit voidaan paketoida palvelupaketiksi. Palvelupaketin tavoitteena on
saada tuote nayttamaan asiakkaan silmissa juuri hanelle sopivalta. Tukipalvelujen

lisdamiselld voidaan nostaa palvelun laatumielikuvaa asiakkaiden mielessa.
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Asiakkaan silmissa lisdpalvelu on vain yksi piirre paremmasta asiakaspalvelusta. (Sipila

1995,62—64.)

TUOTTEEN KERROSTUNUT KASITE

=
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KUVIO 1. Tuotteen kerrokset (Moisio 2005, 5)

3.2 Mita tuotteistaminen on?

Tuotteistamiselle ei ole olemassa yhta yleisesti hyvaksyttyd maaritelmaa. Tuotteistami-
seen liittyvista toimista puhutaan myds palvelujen konseptointina tai systematisointi-
na. Joskus tuotteistamisella voidaan tarkoittaa palvelun standardoimista tuotteen kal-

taiseksi, taysin vakioiduksi hyddykkeeksi. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 1.)
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Tuotteistamisen tavoite on palvelun erdiden osien vakiointi niin, ettei palvelua tarvitse
miettia jokaisen asiakkaan kohdalla alusta pitden. Tuotteistaminen muodostaa pohjan,
johon yksittaiset asiakaskokemukset voidaan kiinnittaa ja nain luoda yhteista ymmar-
rysta palveluorganisaatiossa. Tuotteistaminen ei kuitenkaan poista palveluun liittyvaa
raataldinnin tarvetta vaan vahentaa sen tarkoituksenmukaiselle tasolle. Jonkinasteinen

asiakaskohtainen vaihtelu kuuluu palvelun perusluonteeseen. (Mt. 15—17.)
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KUVIO 2. Tuotteistaminen kuviona (Moisio 2005, 8.)

Palvelujen tuotteistamisprosessin ensimmadisend vaiheena on tehda ostaminen asiak-
kaalle mahdollisimman helpoksi. Tahan vaiheeseen sisdltyy myods markkinoinnillisia
elementteja, silla yrityksen tavoitteena tulisi olla palvelutuotteen asemointi markki-
noille niin, ettd erottautuminen kilpailijoista on mahdollista. Lisdksi palveluntuottaja-
organisaation tulisi pyrkia madaltamaan asiakkaan ostamisen kynnys mahdollisimman
alas, jotta ostopdatds olisi asiakkaan mielesta helppoa ja riskitonta tehda. Parhaiten

tama kay paketoimalla erilaisista tuotekomponenteista erilaisia kokonaisuuksia.
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Asiakas pystyy saamaan paketoidun kokonaisuuden avulla helposti kasityksen siita,

mita hdn on ostamassa ja mihin hintaan. (Parantainen 2007, 48.)

3.3 Tuotteen konkretisointi

Konkretisointiin kuuluu olennaisena osana myyntitilanteissa tarvittavien erilaisten
apuvalineiden kehittaminen. Tarkea osa tuotteistamista on yhtenaistaa ja konkretisoi-
da palvelusta viestimista asiakasrajapinnassa. Tavoitteena on tehda palvelusta uskot-
tava, erottumiskykyinen ja helposti ymmarrettava. Palvelun konkretisoinnilla saadaan
kasin kosketeltavia tuotteita. Tama on tarkedaa myos silloin, kun kyseessa on tadysin
aineeton palvelu. Konkreettiset, asiakkaalle jatettavat tavarat ovat vaikutelma siitg,
ettd ostaja saa rahalleen vastinetta. Esimerkiksi asiakaskortti, kaaviot, naytteet, las-
kelmat ja esitteet ovat tarpeeksi kasin kosketeltavia, jotta palvelusta tulisi konkreetti-
nen. Nama konkreettiset tekijat voidaan koota esimerkiksi palvelukasikirjaksi, joka

toimii niin myynnin kuin asiakkaankin tiedon lahteena (Parantainen 2007, 31.)

Palvelusta voidaan Tekesin oppaan mukaan (Jaakkola & Orava 2009, 27—28) tehda

aineellisempi erilaisten keinojen avulla:

— Esitteiden seka muiden painotuotteiden ja tukimateriaalien avulla voidaan kertoa
palvelun sisallosta, kayttotarkoituksesta ja toteuttamistavasta. Sen lisaksi ne viesti-
vat palvelun imagosta ja laadusta.

— Palvelun toimenpiteiden ja hyotyjen esittely on usein mahdollista, vaikka varsinai-
nen palveluprosessi olisikin aineeton.

— Nayte palvelusta on hyva tapa konkretisoida palvelua varsinkin, jos palvelu on pit-
kalti aineetonta. Esimerkiksi toimeksiantajayritys voisi tarjota kahden kuukauden
ajaksi yhdelle laitteelle automaattisia toimintoja veloituksetta.

— Palveluun liitetyt tavarat, kuten esitteet, raportit, referenssit, piirustukset ja sertifi-
kaatit, toimivat aineettoman palvelun symboleina.

— Referenssit ovat yrityksissa kdytetty konkretisointikeino. Asiakkaiden listaaminen ja

kuvaukset toteutetuista projekteista antavat uusille asiakkaille mielikuvan yrityksen
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ja palvelun laadusta ja tuloksellisuudesta. Myos toteutettujen asiakastyytyvaisyys-

kyselyjen myonteisia tuloksia voidaan kayttaa suosituksena.

Myynti & Markkinointi -lehden artikkelissa kerrotaan, etta yritykset voivat hyodyntaa
referensseja monilla tavoilla. Ulkoisesti asiakasreferensseja viestitaan esimerkiksi yri-
tyksen omilla verkkosivuilla referenssilistoina seka niin sanottujen menestystarinoiden
muodossa. Monilla toimialoilla myyntiprosessiin kuuluu referenssivierailu, jossa poten-
tiaalinen asiakas viedaan katsomaan jollekin referenssiasiakkaalle toimitettua ratkai-
sua. Toinen tapa hyodyntaa referensseja on kayttaa niitd myyntihenkiloston koulutuk-

sessa ja sisdisessa koulutuksessa. (Euroapeus 2010, 18—19.)

3.4 Arvontuotanto kehitystyon keskipisteena

Asiakkuusajattelu ja asiakassuuntautuneisuus ovat viimeisen viidentoista vuoden aika-
na korostuneet erityisesti palvelujen markkinoinnissa. Asiakkuusajattelun taustalla on
periaate, ettd asiakaslahtoisesti toimiva yritys pyrkii kasvattamaan omaa tietamystaan
asiakkaansa arvontuotannosta ja “oppimaan asiakkuuden” laajemmin. Toisin sanoen,
on pyrittava selvittamaan, kuinka asiakas omassa liiketoiminnassaan tuottaa arvoa
omilla voimavaroillaan, ja taman jalkeen arvioitava, millainen rooli yrityksella ja sen

tuotteilla on asiakkaan arvontuotantoprosessissa. (Arantola & Simonen 2009, 15.)

Asiakkaalle eivdt tuota arvoa palvelun ominaisuudet itsessddn vaan nii-
den tuottamat hyédyt, seuraukset ja vaikutukset asiakkaan omiin tavoit-
teisiin. Arvoa syntyy, kun palveluntuottaja ja asiakas toimivat yhdessd
(value co-creation, value in use). Arvoa ei luovuteta tai yksipuolisesti tuo-
teta vaan se syntyy yhteisen prosessin tuloksena. (Arantola & Simonen
2009, 2.)

Talta pohjalta voidaan sitten helpommin analysoida, miten yritys voi omalla osaamisel-
la auttaa asiakasta tuottamaan lisdarvoa itselleen. Asiakkaan arvontuotannon ymmar-
tdminen voidaankin ndhda asiakkuusajattelun tarkeimpana kulmakivena. Asiakkuuslah-
toéinen yritys pyrkii mahdollisimman kattavasti I6ytamaan tietoa siitd, miten asiakkaat

tuottavat itselleen arvoa ja jalostamaan sitd omaan kayttoonsa. Nain yrityksen on hel-
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pompi arvioida ja ennakoida, miten oman yrityksen palvelutarjonta auttaa omalla
osaamisella asiakasta. Arvontuotanto on ymmarrettava, mikali halutaan kehittaa asi-
akkuutta seka asiakkaan etta yrityksen lahtokohdista. Jotta yritys pystyy aidosti tuot-
tamaan arvoa asiakkailleen, on sen tunnistettava asiakkaidensa hankintatavat, hankin-
tastrategiat seka hankinnan taustalla olevat vaikuttimet. Arvon tuottaminen edellyttaa,
ettd toimittajan ja asiakkaan prosessit sopivat yhteen. (Storbacka, Blomqvist, Dahl &

Haeger 1999, 20, 22—25.)

Asiakkaan prosessi
Liiketoiminnan Myynii ja
H- . -.m -Hi.ﬁ w"

Liiketoiminnan Myynti ja
kehittaminen markkinointi

Palveluyrityksen prosessi

KUVIO 3. Asiakkaan ja yrityksen prosessit kohtaavat (Jaakkola & Orava, 2009)
3.5 Asiakasymmarryksen kehittamisen askeleet

Lahtotilanne

Yrityksen liiketoiminnan kehittdmisen tulisi aina perustua asiakasymmarrykseen. Asia-
kasymmarryksen tarkeitd osa-alueita ovat asiakas- ja kuluttajatutkimukset, seka tarve-
kartoitukset: mita asiakkaat ajattelevat markkinoilla jo olevista tuotteista tai mitd uusia
tuotteita ja palveluita he kaipaavat. Liiketoiminnan kehittamisen perustana on myos
tarkedad ymmartaa oma asema suhteessa kilpailijoihin. Kehitystyon paatarkoitus on
luoda edellytykset palveluille, jotka asiakkaan mielesta tuottavat houkuttelevaa lisaar-

voa. (Brand Management Network 2011.)
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Asiakastarpeiden kartoitus ja sen liittyminen tuotteistamiseen

Ensisijaisen tarkeaa on kartoittaa avainasiakkaiden tarpeet tuotteiden (tavaroiden tai
palvelujen) kehittamiseksi. Asiakastarpeiden kartoittaminen voidaan nahda prosessina,
jonka tarkoituksena on varmistaa, etta asiakkaan tarpeet ohjaavat kehitystoimintaa
sen kaikissa vaiheissa. Erityisen tarkeaa asiakastarpeiden kartoittaminen on luonnolli-
sesti tuotekehityksen yhteydessa. Tama auttaa maarittamaan tarvittavat kehitystoi-
menpiteet, joihin tulee panostaa ja jotka tehokkaimmin lisaavat asiakkaan tyytyvai-
syytta ja siten yrityksen kilpailukykya. Kerattyjen tietojen perusteella maaritetdan tuot-
teen (tavaran tai palvelun) ominaisuuksia koskevat tavoitteet. Nama tavoitteet maarit-
tavat, mitd ominaisuuksia tuotteessa tulee olla ja mihin ominaisuuksiin tulee kiinnittaa
erityista huomiota, mutta haluttaessa tuoteominaisuuksille voidaan maarittaa myos

konkreettiset, usein numeeriset kehitystavoitteet. (Jaakkola & Orava, 2009, 12.)

Asiakastarvekartoitus ja tuotekehitys liittyvat usein kiinteasti toisiinsa. Asiakastarvekar-
toitus tuottaa tuotekehityksen toteuttamiseksi tarvittavaa tietoa asiakkaista. Asiakas-
tarvekartoituksista saatujen tulosten perusteella yritys voikin joutua kdaynnistamaan
uusia tuotekehitysprojekteja. Tarvekartoituksen tuottamien tietojen pohjalta voidaan
valita tuotteen tarkeimmat kehityskohteet ja maaritella kehitystavoitteiden suuruus.
Asiakastarvekartoituksen avulla voidaan perustellusti arvioida tuotekehityksen tuloksia
eri vaiheissa ja ennakoida uusien tuotteiden menestysta. (Karkkdinen, Piippo, Salli,

Tuominen & Heinonen 1995, 16.)

Asiakastarvetiedon lisdksi on kerattava tietoa kilpailutilanteesta. Kilpailutilanteen sel-
vittdmiseksi on maaritettava paitsi tarkeimmat kilpailijat, myos yrityksen asema suh-
teessa kilpailijoihin eri tarpeiden osalta seka asiakkaan tarpeiden keskindinen tarkeys.
Jotta saataisiin luotettava kuva kilpailutilanteesta, on erittdin tarkeda saada asiakkaan
nakemys kaikkiin kolmeen kohtaan. Kilpailutilanteen selvittdmisen yhteydessa kannat-
taa asiakkaalta kysya myos eri tarpeiden tavoitetasoja eli siita, kuinka hyvin yrityksen

nykyiset ja kilpailevat tuotteet tyydyttavat nama tarpeet. (Arantola & Simonen 2009.)
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KUVIO 4. Asiakastarvekartoitus- ja tuotekehitysprosessien seka strategisen suunnit-

telun yhteydet (Karkkainen ym. 1995, 6)

Asiakasymmarrys kdaytannon toiminnassa

Toimialasta riippumatta yritykset tormaavat nykyisin samankaltaisiin haasteisiin: laske-
viin yksikk6hintoihin ja kustannusten alentamispaineisiin. Matalasuhdanteen aikana
nama haasteet korostuvat. Erityisen vaikeaa on tehda nakyvaksi ja hinnoitella tavaroi-
den ja palvelujen mukana, “kaupan paalle”, annettuja palveluja. Moni toimiala on jou-
tunut laajentamaan myynnin toimintaa palveluksi, jossa asiakas saa suunnittelua, kus-

tannusten laskentaa, tuotekoostumusten testaamista tai raportointia omasta toimin-
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nastaan maksutta, jotta varsinainen palvelu saadaan myytya. Osin on kyse siita, etta
toimintatapa on asiakkaalle “saavutettu etu”. Suurempi syy on kuitenkin se, etta palve-
luita tarjoavan yrityksen asiakkaalle tuottamaa arvoa on vaikea kuvata taloudellisin
termein, ja siksi siita on vaikea saada vastaavaa korvausta. Asiakaslahtdinen palvelulii-
ketoiminnan kehitys edellyttaa siis seka asiakasymmarrysta etta kykya kehittaa liike-

toimintaa tdman ymmarryksen perusteella. (Storbacka ym. 1999, 12—13.)

Markkinoille viedyt uudet tuotteet synnyttavat tarvetta uusiin asiakastarvekartoituk-
siin, jotta niiden menestysta voidaan seurata ja tuotteita voidaan tarvittaessa kehittaa.
Tuotekehitysprojektien tuloksena syntyvat uudet tuotteet saavat markkinoilla aikaan
muutoksia asiakastyytyvaisyydessa, asiakkaiden valinnoissa ja kilpailijoiden reaktioissa.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksien avulla selvitetadan markkinoille viennin jalkeen tuote-
kehityksen lopputuloksien vaikutukset sekd uutta tuotekehitysta vaativat seikat.

(Karkkdinen ym. 1995, 26)
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KUVIO 5. Tuotteistamisen tavoitteet ja mittareita (Jaakkola & Orava 2009, 33)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

Tutkimuksen toteutustapa oli toimintatutkimus ja sen ensimmaisen syklin vaiheet

ovat:

— Lahtétilanteen kartoitus
o Tavoitteiden asettaminen
o Teoreettisen viitekehyksen kokoaminen
o Asiakastarpeiden kartoitus ja analysointi
— Myyjien nakoékulmien kartoittaminen

— Kehittamisehdotusten kokoaminen

TAULUKKO 1. Toimintatutkimuksen vaiheet

Syklin
vaiheet |Toimenpide Aikataulu
1 Opinndytetyon aiheen ja tavoitteiden maarittaminen 05/2011
Benchmarking- tutkimus muiden tarjontaan 05/2011
PowerPoint - esitys henkilokunnalle 06/2011
Alustava versio palvelutarjottimesta 06/2011
Esitys henkilokunnalle, muutokset palvelutarjottimeen 06/2011
Tarvekyselyn toteuttaminen ja analysointi 01/2012
2 Opinndytetyodn sisallon ja aiheen paivitys 01/2012
Kysely myyijille 03/2012
3 Kehittdmisehdotukset 03/2012

Opinnaytetyoprosessi kaynnistyi toukokuussa 2011, jolloin maariteltiin opinndytetyon
toimeksiantajan kanssa opinndytetyon aiheeksi Xerox Print Services -palvelun tuotteis-
taminen. Nykytilan kartoitus aloitettiin tutkimalla Xeroxin jalleenmyyjille tarkoitetun
oman exranetin markkinointimateriaalia seka perehdyttiin muiden jalleenmyyjien ca-
se-tapausten ja verkkosivujen avulla aiheeseen, jotta pystyttiin hahmottamaan, mista
tulostusympariston hallintatuote koostuu ja mita sen tuotteistamisen eteen tulisi teh-
da. Alkuvaiheen kartoituksessa pyrittiin aineistosta esiin nousseiden teemojen kautta

ymmartamaan, miten asiakastarpeita voidaan hyddyntaa palvelun tuotteistamisessa.
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Ensimmaisen vaiheen tehtdvana oli maaritella, mita tulostusympariston hallintapalve-
lut tarkoittavat toimeksiantajayrityksen toiminnassa. Maaritelmasta syntyi alla oleva

prosessikaavio.
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KUVIO 6. DSF Print Services prosessi

Seuraava askel oli koota yrityksen palvelut palvelutarjottimelle ja laatia niille alustavat
tuotekuvaukset. Kesakuussa 2011 alustava esitys esiteltiin yrityksen henkilostolle viik-

kopalaverissa.

DSF Palvelutarjotin
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KUVIO 7. DSF- palvelutarjotin
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Palaverin keskustelujen pohjalta tehtiin PowerPoint — esitys, jonka tarkoitus oli hah-
mottaa ja konkretisoida myyntihenkildille tulostuksenhallintapalvelutuotteen sisalto.
Tassa vaiheessa tyohon tuli pieni katkos johtuen opintojen usean eri opintojakson si-

joittumisesta ajalle 9—12/2011.

Tauon aikana Xerox Oy oli tehnyt myynnin tueksi palvelutuotteesta esitemateriaalia
seka myyntiesityksia. Opinndytetydprosessia paatettiin jatkaa toteuttamalla tarvekar-
toituskysely valitulle kohderyhmalle: Keski-Suomen yritykset, kokoluokka 10- yli 500
henkil6a, taloushallinnosta ja IT -hankinnoista paattavat (liitteet 1 ja 2). Sama kysely
toteutettiin vertailun vuoksi kuntien, seurakuntien ja valtion laitosten hankinnoista
vastaaville, jotta ndhtaisiin, onko nailla kahdella eri kohderyhmalla eroavaisuuksia.

Tutkimusosa tehtiin kyselytutkimuksena Digium—kyselyjarjestelman avulla.

4.1 Tarvekysely tulostuksenhallintapalveluista

Kysely lahetettiin 20.1.2012 ja vastausaikaa annettiin 27.1. saakka. Muistutusviesti
lahetettiin 24.1. ja samalla tehtiin asiakasrekisterin yllapitajalle, JM-Tiedolle (josta koh-
deryhmahaku oli tehty) kieltolista niistd henkildista, jotka eivat halua vastaisuudessa
yhteydenottoa. Keskeneraisten vastausten lukumaara oli [ahes sama kuin vastannei-
den. Keskeneraisia vastauksia ei ole otettu mukaan tdhan raportointiin, koska se vaa-
ristdisi kysymysten keskindista verrattavuutta vastaajien lukumaaran mukaan. Vasta-
usprosentti kyselyssa oli 8 % ja jos mukaan otetaan keskenerdiset, on vastausprosentti
yhteensa 15 %. Vastausprosentin mataluus oli ennakoitavissa, koska verkkolomakkeel-
la tehtyjen kyselyjen vastausprosentti jaa usein varsin alhaiseksi (Aula & Jokinen 2007,
12). Siksi kohderyhmaan otettiin mukaan suhteellisen suuri joukko yrityksia, 458 kpl.
Kyselyn analyysin kannalta vastauksia saatiin riittavasti, jotta niiden voidaan sanoa
edustavan Keski-Suomen alueen yritysten nakemyksia tulostusymparistonsa nykytilas-

ta.
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TAULUKKO 2. Tilastotietoa tarvekartoituksesta yrityksille

Lihetetyt kyselyt 458 kpl 100 %

Vastanneita 36 kpl 8%

Keskeneriisia vastauksia 33 kpl 7%

Vastaamattomia 422 kpl 92 %

Lahetetyt muistutusviestit 435 kpl 95 %
TAUSTATIEDOT

Tarvekartoitus tulostuksenhallinta -palveluille
Yhteenvetoraportti

N=36

Julkaistu: 20.1.2012

Minka seuraavien tulostusympariston tuotteiden hankinnasta vastaat tai olet muka-

na paattamassa?

30 I Kailcki vastaajat (N=38)

254

20+

N 15

10+

Fulutustarvikehankinnat Jokin muu, mika
Latehankinnat Taimistotarvikkaat

KUVIO 8. Kysymys 1, tarvekartoitus

Kyselyn vastauksista kavi ilmi, ettd samat henkilot vastaavat useammasta kuin yhdesta
hankintaryhmadsta. Kuitenkin kysely on mennyt oikeille henkildille, koska vastanneista
80,56 % vastaa laitehankinnoista. Vastaajista 16,67 % oli mukana my6s ohjelmistohan-
kinnoissa, SP -tavaroiden ja jarjestelmien hankinnoissa. Talla kysymykselld haluttiin
my0s selvittaa toimistotarvikkeiden ja kulutustarvikkeiden hankinnoista vastaavat ta-

hot yrityksessa.
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Kysymys 2 oli avoin kysymys, jonka asettelu olisi voinut olla toisenlainen koska vasta-
uksena tuli jotakin muuta kuin oli ajateltu. Pyysimme vastausta kysymykseen Kuka
vastaa yrityksenne tulostusympdriston

- laitehankinnoista

- kulutustarvikehankinnoista

- toimistotarvikehankinnoista (tulostusmateriaalit yms.) (henkilon tyotehtava yri-

tyksessa tai osasto)?

Yllattavan monessa vastauksessa oli kuitenkin henkilon nimi joka ei tutkimuksen teki-

jalle kerro vastaajan asemaa tai tyotehtavaa yrityksessa.

Yrityksenne henkiloston lukumaara?

B Kaikki vastaajat (N=36)
19 5,56%
10-19 5,56%

20-45

50%
50-100
yli 100

Jokin muu, mika

60 80 100
Dl"'l'.!

KUVIO 9. Kysymys 3, tarvekartoitus

Vastaajista suurin osa, tasan 50 %, oli keskisuurista yrityksista, mutta suurten yritysten
vastaajien osuus oli suhteessa korkeampi kuin pienien yritysten. Toiseksi eniten vastaa-
jia oli ryhmasta yli 100 henkiloa tyollistavat yritykset. Taman kysymyksen perusteella
voidaan olettaa, etta tulostusympariston hallintapalvelut kiinnostavat kaikista eniten
keskisuurien yritysten edustajia. Nailla yrityksilla ei valttamatta ole omaa IT -osastoa

joka yllapitaa tulostusympariston toimintaa.

Eri toiminnot kuten laitehankinnat, varien tilaaminen, mittarilukemien ldhettdaminen

seka tulostusmateriaalien hankinta, olivat eri henkididen vastuualueessa mukana.



23

TOIMINTAYMPARISTON KARTOITUS

Paljonko on yrityksenne kadyt6ssa olevien tulostuslaitteiden maara?

Kaikki vas-
taajat

N=36

Monitoimilaitteet kpl

Verkkotulostimet kpl

[Tydasematulostimet kpl

Yhteenveto 9,59
. 0,00 - 19,99 D 20,00 - 39,99 D4o,oo - 59,99 Deo,oo - 79,99 Uso,oo - 100,00

KUVIO 10. Kysymys 4, tarvekartoitus

Tama kysymys antaa tietoja siitd, etta yrityksissa on kaytdssa myos paljon tydasematu-
lostimia eli sellaisia tulostimia, jotka ovat vain yhden ty6aseman kaytossa. Yritykselle

syntyy turhia kustannuksia juuri erillistulostimien kaytosta.

Mita monitoimilaitteen ominaisuuksia kdytatte?

B Kaikki vastaajat (N=36)

Kopiointi

Tulostus

Skannaus

Faksi 61,11%

Jokin muu, mika

%a

KUVIO 11. Kysymys 5, tarvekartoitus

Vastausten perusteella monitoimilaitteita osataan hyddyntdaa monipuolisesti. Jokin

muu — mika vastauksena oli sahkoposti, karttojen suurennus ja turvatulostus.
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Onko yrityksenne kadytossa asiakirjanhallintajarjestelmia?

100 I Kailkki vastaajat (N=38)
80

60—

50%

I::“l a

13,89%

Eicle Joz vastasit kylla, nin miks
Kyllg an En tied3

KUVIO 12. Kysymys 6, tarvekartoitus

Puolet vastaajista ilmoitti, etta heidan yrityksessaan ei ole kaytdssa asiakirjanhallinta-

jarjestelmaa. Kylla vastauksia oli 25 %, joissa oli nimetty seuraavat:

e Canonin jarjestelma

e MSCRM

e Canon Therefore Lotus Notes
e Sap

e SharePoint

e M-files

e |otus notes

e Alchemy

Vastausten perusteella ldheskdan kaikille ei ollut selvaa kasite asiakirjanhallinta-
jarjestelma, eli sen olisi voinut avata kyselyyn. Kyseinen termi tarkoittaa mm. sahkais-

ta arkistointia.
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TULOSTUSYMPARISTON NYKYTILANNE

Kuinka paljon yrityksenne tulostusympariston kustannukset ovat vuodessa?

| B Kaikki vastaajat (N=36)

0-10.000 €/vuosi 50%
10.000 - 50.000 €/vuasi
50.000 - 100.000 €/vuasi
Y1i 100.000 €/vuosi

en tieda

15,44%

Jokin muu, mika

%a

KUVIO 13. Kysymys 7, tarvekartoitus

Jopa 20 % vastaajista ei tiennyt, paljonko yrityksen tulostusympariston kustannukset

ovat vuodessa.

Kuka vastaa yrityksenne tulostusympariston yllapidosta (henkilon ty6tehtava yrityk-
sessd tai osasto)?

Kuten kysymyksessa 2, myos tdssa kysymyksessa monessa vastauksessa oli kuitenkin
henkilon nimi, joka ei tutkimuksen tekijalle kerro vastaajan asemaa tai tyotehtavaa

yrityksessa.
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Arvioi yrityksenne tulostusympariston toimivuutta asteikolla 1 - 5, jossa 1 = huono

ja 5 = erinomainen.

B Kaikki vastaajat (N=35)
5Erinomaineni 17,14%
4 62,86%
3
2+ 0%
1 Huono— 0%
0 20 40 60 80 100

DI"’G

KUVIO 14. Kysymys 9, tarvekartoitus

Vastausten mukaan tulostusymparisto toimii yrityksissa hyvin tai erinomaisesti. 20 %

arvioi tulostusympariston toiminnan keskinkertaiseksi.

Keneen yrityksenne henkil6st6 ottaa ensimmaisena yhteyttd, kun kopioinnis-

sa/tulostuksessa on ongelmia?

B Kaikki vastaajat (N=36)

Yrityksemme oma HelpDesk 22,22%

Yrityksemme oma | T-osasto 25%
Laitetoimittajan huoltopalvelut 41,67%

11,11%

Jokin muu taho, mika

0 20 40 60 a0 100

%a

KUVIO 15. Kysymys 10, tarvekartoitus

Vastaajien mukaan ensimmaisenad otetaan yhteytta laitetoimittajan huoltopalveluihin.
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Kuinka usein tulostusymparistéssa on ongelmia? Arvioi asteikolla 1—5, 1= ei koskaan

5= usein

B Kaiklki vastaajat (N=386)
1~h 5,56%

72,22%

Jokin muu, mika

80 100

DI":'.!

KUVIO 16. Kysymys 11, tarvekartoitus

Vastauksien mukaan 72,22 %:lla yrityksista on harvoin ongelmia tulostusymparistdssa.
Kuitenkin n. 20 % oli sita mieltd, etta tulostusymparistéssa on melko usein ongelmia.
Huomion arvoista on, ettd vastaajat olivat yritysten IT-toiminnoista vastaavia henkilGi-

t3, joten heidan ndakdkulmansa on eri kuin tulostusympariston kayttajan nakokulma.

Kuka ongelmat lopulta ratkaisee?

B Kaikki vastaajat (N=36)

Yrityksemme oma HelpDesk 19,44%

Yrityksemme oma | T-osasto 19,44%
Laitetoimittajan huoltopalvelut 47,22%

Jokin muu, mika 13,89%

0 20 40 60 a0 100

%a

KUVIO 17. Kysymys 12, tarvekartoitus

Lahes puolet vastaajista ilmoitti, ettd tulostusympariston ongelmat ratkaisee lopulta

laitetoimittajan huoltopalvelut.
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Onko tulostuksenhallintapalvelut (Managed Print Services) sinulle tuttu kasite?

Ky”a- ‘_.38'89%‘:

Ei

B Kaikki vastaajat (N=36)

£1,11%

Jokin muu, mika - 0%

KUVIO 18. Kysymys 13,tarvekartoitus

Vastaajista 61,11 % ei tiennyt mita Managed Print Services tarkoittaa. Kasitetta ei avat-

tu kyselyssa koska haluttiin nimenomaan tietaa, onko kasite tuttu vastaajille.

Milla perusteella voisitte ottaa yrityksenne kdyttoon tulostuksenhallintapalveluita?
Arvioi palveluiden tarpeellisuus yrityksellenne asteikolla 1—5, 1= tarpeeton

5= erittdin tarpeellinen.

Kaikki vastaajat (N=36) s
4

| o 3
Suorat kustannussaastot 2
Epasuorat kustannusssaastot [}

Henkilaston tuottavuuden lisdaminen [ En osaa sanoa

Kustannusten lapinakyvyys
Taimintojen joustavuus
Jakin muu, mika

0 220 4 60 80 100
%
KUVIO 19. Kysymys 14, tarvekartoitus
Vastaajat kokivat tarkeimmaksi tekijaksi, jonka perusteella voisivat harkita tulostuk-
senhallintapalvelujen kdyttoonottoa yrityksessaan, suorat kustannussaastot. Toiseksi

tarkeimmaksi tekijaksi vastaajat kokivat toimintojen joustavuuden ja kolmanneksi tar-
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keimmaksi tekijaksi epasuorat kustannussaadstot. Muiksi syiksi oli mainittu tietoturva-

tarpeet.

4.2 Kysely myyjille

Tarvekartoituksen tueksi toteutettiin sahkopostikysely Document Services Finland Oy:n
jarjestelmamyyjille. Tarkoitus oli selvittaa, miten myyjien nakokulmasta palvelutuot-
teen myynti kdynnistyy, mitad haasteita he ovat kohdanneet ja mitd muita ajatuksia

Xerox Print Services (XPS) heissa on herattanyt.

1. Miten koet palvelutuotteen myynnin kdynnistamisen kdytannossa?

Myynnin kdynnistamisen koettiin olevan haastavin osa-alue, koska ensin on
saatava asiakas ymmartamaan kokonaisedut laaja-alaisesti, mika on usein mel-
ko hankalaa. Juuri oikean henkilon tavoittaminen yrityksistda on haasteellista.
Asiakkaalla pitaa olla nadkemys kokonaisuudesta ja niista hyodyista, joita palve-

lun kayttoonotto tuo yritykselle.

2. XPS- tuotteen tulevaisuuden myynnilliset nakymat omasta nakékulmastasi?

Myyjien mielesta Keski-Suomi on suhteellisen kapea markkinasektori kyseiselle
palvelutuotteelle. Kuitenkin se koetaan kaupallisesti mahdollisuudeksi ja asiak-
kaan nakokulmasta vaivattomaksi ja selkedksi tuotteeksi. Myyjan nakokulmasta
se on hyva tapa saada asiakas kokonaisvaltaisesti “haltuun”, mutta myos haas-

te. Myyjan ansaintaperiaatteet palvelun myynnista on selkeytettava.

3. Onko kaytossasi tarpeeksi myynnin tyovilineita tuotteeseen liittyen?

Loppuasiakkaan ndakdkulmaan kaivattiin prosessikuvauksia, syventavaa tietoa,

suomenkielistd materiaalia ja referenssitapauksia.
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5 TARVEKARTOITUSKYSELYN TULOKSET JA MYVYIJIEN
KYSELYN TULOKSET

Opinndytetyon keskeisena tavoitteena on ollut kuvata asiakasymmarryksen ja asiakkaan
arvokokemuksen merkitysta ja hyodyntamista tulostusympariston hallintapalvelujen kehit-
tamisessd. Tassa tutkimuksessa pyrittiin [6ytamaan tietoa siitad, millaisia tulostusymparis-
ton yllapitoon tarkoitettuja palveluja tutkimuksen kohteena olevan yrityksen asiakkaat
todella tarvitsevat. Saatuja tutkimustuloksia voidaan hyédyntaa palvelun kehittamisessa ja

markkinoinnissa.

Tutkimukseen vastanneista 50 % oli keskisuurten yritysten (Keski-Suomen alueella kes-
kisuuri yritys = 20-49 tyontekijaa) edustajia. IDCn tekeman tutkimuksen mukaan tulos-
tuksenhallintatuotteiden (Managed Print Services) myynnin kasvu tulee olemaan voi-
makkainta Euroopan alueella vuosina 2011-2012 juuri keskisuurissa yrityksissa. Taman
perusteella potentiaalisin kohderyhma tulostuksenhallintatuotteille toimeksiantajan
markkina-alueella on juuri keskisuuret yritykset. Suurilla yrityksilld on usein oma IT-
osasto, joka vastaa toiminnoista, eika niissa valttamatta ole tarvetta tai halua toiminto-

jen osittaiseenkaan ulkoistamiseen.

Tama tutkimus olisi ollut hyva toteuttaa kolmelle eri kohderyhmalle samassa yritykses-
sd, IT-osastolle, kayttdjille ja hankintapaattdjille. Vastaukset yhdistamalla olisi tullut

ehka kokonaisvaltaisempi nakemys yrityksen tulostusympariston nykytilasta.
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TABLE 2 |
Western Europe Print Services Revenue by Segment and Company Size, 2005-2014 ($M)
2005-2014
2005 206 o7 2003 2009 2010 2011 2012 2013 214 CAGR (%)

Baslc print asrvices
Midsize companies 287.2 3156 3666 417.4 4807 £80.3 E5E.4 E72.8 1.411.1 1.230.0 217
[100-4%9 employees)

Growth %) MA 10.0 168.7 132 10.2 6.1 14.8 a0 ar3 0.7
Large compankes 1.236.6 13246 14824 16643 1,707 1.825.5 21913 24373 27542 30740 1z.4
(500959 employess)

Growth [%]) A 71 115 136 18 27 136 124 121 116
WVery large companies 16255 16533 1.661.2 1.757.7 16548 1.678.6 17734 1.799.6 18262 1.997.0 38
[1,000+ employees)

Growth (%) MA 1.7 0.5 a2 30 14 56 1.5 1.5 24
Subtotal 3,145.3 32937 35122 3.809.4 3,826.1 41873 48311 §.120.7 56915 6.301.0 0.5

Growth (%) MA 48 EE 1.0 -1.3 a5 10.6 10.8 11.0 0.7
Managed print services
Midsize companies 1558 1676 200.0 2255 2500 354 3516 4736 6029 6674 217
[100-4%9 employess)

‘Growth (%) A 76 19.3 132 10.4 26.1 148 31.0 273 107
Large companies 7961 8527 9543 1,0B4.3 1,101.3 12415 1.410.7 1,581.9 1,773.0 19769 124
(5005539 employess)

Growth (%) MA 71 115 136 18 27 136 124 121 1186

KUVIO 20. Tulostuksenhallintapalveluiden tuotto segmentin ja yrityksen koon mu-
kaan 2005—2014 (Outsourced Print and Document Services 2010—2014 Forecast
and Analysis 2010)

Tutkimuksen perustella voidaan myos todeta, etta asiakaskunta ei valttamatta viela ole
valmis ts. “kypsa” taydelliseen tulostuspalveluympariston ulkoistamiseen, koska vasta-
usprosentti jai varsin alhaiseksi. Uusiin yrityksiin kannattaakin soluttautua sisaan, ts.
tarjota esimerkiksi maaraajaksi koekayttéon automaattisia toimintoja ja kustannusten
seurantaan tarkoitettuja ohjelmistoja. Tuotteistaminen helpottaa asiakasnakokulmasta
palvelun hankkimista. Kun asiakkaalla on palvelun sisallosta selkea kasitys, han tietds,
mita palvelulta voi odottaa. Kun asiakas nakee, mista osista palvelu koostuu, han pys-

tyy hahmottamaan lisdpalvelujen tarpeen.

Tarvekartoitus tehtiin vertailun vuoksi julkishallinnon puolella IT-paattajille. Vastauk-

sissa ei noussut esiin eroavaisuuksia yksityiseen sektoriin verrattuna.
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Myyntihenkildiden tulisi pohtia yhdessa vastaukset seuraaviin kysymyksiin:

e Mika on palvelumme rooli asiakkaan toiminnassa?

e Mika on asiakkaan kokema arvo ja mistd arvo syntyy?

e Mitka ovat asiakkaan kokemat vaihtoehdot palvelullemme — minka asian
palvelumme ratkaisee?

e Kuinka ennakoimme asiakkaan haasteita ja tarjoamme niihin pro-aktiivisesti
ratkaisuja?

e Mika on asiakasymmarryksen merkitys kyvykkyytena palveluliiketoiminnan
kehittamisessa?

e Millainen keskindinen vuorovaikutus yrityksemme markkinoinnilla, myynnilla
seka palveluliiketoiminnalla ja asiakasymmarryksen tuottamisella on? (Arantola

& Simonen 2009, 10.)

Tarjottaessa palvelua kokonaiselle organisaatiolle on otettava huomioon tarpeiden
moninaisuus organisaation eri tasoilla ja siksi olennaista on se, kenelta tarpeita
kysytaan. Myynnin kaynnistamisen kannalta on erittdin kriittinen ja tarkea vaihe loytaa

asiakasyrityksesta sellainen yhteyshenkild, joka

e pystyy tekemadan hankintapaatoksia
o ndkee tulostusympariston kokonaisuutena seka

e ymmartaa kustannusrakenteen.

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset olivat:

Miten asiakastietoa voidaan hyodyntaa tulostuksenhallintapalvelun tuotteistamis-

prosessissa?

Asiakkaan tarpeita voidaan kartoittaa tutkimuksessa tehdyn kyselylomakkeen pohjalta.
Tassa tutkimuksessa tuotteistamisen ja konkretisoinnin apuna on kaytetty tarvekyselyn

tuloksia.
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Millaisia tarpeita mahdollisilla uusilla asiakkailla on tulostuspalveluiden suhteen?

Kun potentiaalisen ostajan todellinen tarve on tiedossa, on mahdollista tunnistaa mil-
laisia ongelmia oma tuote ratkaisee ja on helpompi tuottaa ymmarrettavaa ja myyvaa
sisaltoa. Tarvekartoituksella pyrittiin l0ytamaan taustatietoa siita, miten valitun kohde-
ryhman vastuuhenkilot kokevat tulostusymparistonsa nykytilan. Tutkimuksen perus-
teella voidaan todeta, ettd suhteellisen suurella joukolla ei ole tietoa todellisista tulos-
tusympariston tuottamista kustannuksista. Eli yhtena tarpeena on tulostusympariston
kustannusten kartoittaminen ja niiden pienentdaminen. Toisena tarpeena esiin nousi
toiminnan joustavuus, joka tarkoittaa esimerkiksi ennakoivan huollon tarjoamista

osaksi palvelutuotetta. Kolmanneksi tarkein tarve oli epasuorat kustannussaastot.

Miten rakennetaan kilpailukykyinen ja asiakaslahtéinen tulostusympariston hallinta-
tuote?

Teoriatiedon ja tutkimuksen perusteella tulostusympariston hallintatuotteen konkreti-
soimiseksi tulisi palvelukuvaukseen sisallyttaa asiakkaan kannalta perustelut siihen,
milla tavalla tulostusympariston hallintapalvelu tuo suoria ja epasuoria sadstéja ja mi-
ten se helpottaa heiddan omaa toimintaansa. Palvelusta olisi hyva koota muutama esi-
merkkikokonaisuus, joiden avulla asiakas voisi hahmottaa palvelun omaan ymparis-

toonsa.

6 KEHITTAMISEHDOTUKSET

6.1 Palvelukasikirjan kokoaminen

Tuotetarjonnan ja palvelutuotteen konkretisoimiseksi seka tehokkaan myynnin takaa-
miseksi olisi hyva koota myyjia seka asiakkaita varten tulostusympariston hallinnan

palvelutuotteesta palvelukasikirja.
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Tama voisi olla vaikka uuden opinnaytetyon aihe. Palvelukasikirja voisi pitaa sisallaan
mukaillen Parantaisen Hittituotteen tuotteistamismallista ainakin seuraavat osa-

alueet:

— Myyntiesitys

— Palveluesite

— Tarjousmalli

— Hinnasto

— Esisopimus

— Palvelusopimus

— Kysymyksia & vastauksia, Opas myyjalle
— Tyo6ohjeet

— Referensseja

(Parantainen 2007, 250).

Nama kaikki dokumentit voisi koota Xeroxin omalla laitteella tulostettuun, tdhan tar-
koitukseen suunniteltuun kansioon, jossa kansilehden kaantépuolelle olisi kirjoitettu
sisallysluettelo. N&din jokaisella myyjalla olisi oma myyntimateriaali, jota han voisi hyo-
dyntaa omassa myyntitydssaan. Suurin osa nadistda dokumenteista on jo valmiina toi-
meksiantajayritykselld, mutta olisi hyva koota ne yhteen kansioon. Taman opinnayte-
tyon tuotoksena on koottu Kysymyksia & vastauksia, Opas myyijalle (liite 4). Ajatus op-
paan tekemiseen syntyi teoriaosaa koottaessa ja myyjille tehdyn kyselyn pohjalta.
Opasta voidaan taydentaa, kun uusia kysymyksia tulee esiin asiakaskartoituksia tehta-
essd. Ndin myynti pystyy valmistautumaan ennakkoon vastavaitteisiin ja kiertamaan ne
sekd muuttamaan vastavaitteet kaupallisiksi mahdollisuuksiksi. Tassa opinnaytetyossa
tuotettua tarvekartoituksen kyselylomaketta voidaan kayttaa tyokaluna, kun kartoite-
taan prospekti-asiakkaita, ja muokattuna sitd voidaan kayttda jo olemassa oleville asi-

akkuuksille.
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6.2 Asiakastyytyvaisyyskysely olemassa olevalle asiakaskannalle

Asiakastyytyvaisyyskysely antaisi varmasti toimeksiantajayritykselle lisdtietoa nykyisten
asiakkuuksien kokemasta palvelun laadusta ja siita, missa asioissa toimeksiantajan tuli-
si palveluaan kehittaa. Nykyisilla asiakkailla on varmasti suurimmalla osalla kdytossaan
Xeroxin monitoimilaitteiden lisaksi pienempia verkko- ja poytatulostimia, joiden yllapi-
dosta ei valttamatta vastaa kukaan. Myds olemassa oleville asiakkuuksille kannattaa
tarjota palvelut pala palalta eika yrittaakaan myyda koko tuotetarjotinta kerralla. Kun
asiakkaan toiminnoista automatisoidaan yksi, on han melko varmasti valmis tekemaan
saman toiselle toiminnolle. Ndin palvelu saadaan ujutettua pikku-hiljaa kokonaan asi-
akkaan ymparistoon, ja tallaisessa tilanteessa on kilpailijan hyvin vaikeaa enaa paasta

valiin.

6.3 Kilpailija-analyysit

Taloustutkimus selvittaa vuosittain lahes sadan ICT-alan brandin tunnettuuden, arvos-
tuksen seka hankintakiinnostuksen. Tutkimus on tehty vuodesta 2002 lahtien. Uusin
tutkimus on valmistunut lokakuussa 2011 ja seuraava on tulossa syksylla 2012. ICT-
Brandit -tutkimus kertoo, mitka ICT alan brandit ovat vahvimpia ja miten brandien
asema on muuttunut. Tutkimusraportissa kuvataan oman brandin arvostus verrattuna
valittuihin kilpailija-bandeihin. Tiedot oman brandin arvostuksesta voidaan suodattaa
erikseen myds taustaryhmittdin seka verrattuna edelliseen vuoteen. Lisdksi raportista
selvida, mita brandeja paatoksentekijat nyt harkitsisivat, jos hankintapaatos olisi ajan-
kohtainen. Tutkimuksessa on selvitetty lisaksi vastaajien sijainti, eli tuloksia on mahdol-
lista tarkastella myos alueittain. Raportti sisaltdaa myos Markkinaportaan-analyysin,
jossa omaa brandia ja sen valittuja kilpailijoita vertaillaan neljan kriittisen muuttujan
kautta. Naita tarkastelemalla voidaan arvioida, miten brandia voitaisiin jatkossa kehit-
taa. Tutkimuksen kohderyhmana ovat ICT-hankinnoista paattavat henkilot seka yksityi-

sissa yrityksissa etta julkisissa organisaatioissa. Paaasiallisesti tutkimukseen vastaajina
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ovat yritysten tietojarjestelmajohtajat, tietohallintopaallikot, atk-paallikot, atk-

asiantuntijat seka talousjohtajat ja hallintojohtajat.

Toimeksiantajan kannattaisi harkita taman tutkimuksen hankkimista kayttoonsa, koska
se tarjoaa ajantasaisen tiedon juuri oman markkina-alueen tarkeimpien paattajien
hankintapaatoksiin johtavista tekijoista sekda oman tuotemerkin asemasta kilpailijoiden

tuotemerkkeihin nahden markkina-alueella.

7 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA HYODYNNETTA-
VYYS

Toimintatutkimuksen luotettavuutta tarkasteltaessa on otettava huomioon, etta toi-
mintatutkimus koostuu erilaisista tutkimusmenetelmista. Tutkimuksen koostuessa se-
ka kvalitatiivisesta, ettd kvantitatiivisesta tutkimuksesta on myds sen luotettavuutta
tarkasteltava naille tutkimuksille ominaisilla mittareilla. (Kananen 2009, 88.) Opinndy-
tetydssa on kaytetty luotettavuuden varmistamiseksi erilaisia tutkimusmenetelmia:
havainnointia tyopaikalla, kirjoituspoytatutkimusta, kyselytutkimusta seka myyja-

kyselya.

Taydelliseen toistettavuuteen ei kvalitatiivisessa tutkimuksessa tdysin paasta, silla
vaikka haastateltaisiin kaikki samat ihmiset uudelleen ja heille esitettaisiin tdysin samat
kysymykset, edellinen tutkimuskierros tai tutkimusten valisend aikana tapahtuneet

asiat ovat saattaneet vaikuttaa haastateltavien vastauksiin (Kananen 2009, 89).

Toimeksiantajan kanssa kaytiin vapaamuotoinen palautekeskustelu opinndytetyon
hyodynnettavyydesta yrityksen toiminnassa. Toimeksiantaja naki koko tyon hyodyllise-

na taustamateriaalina ja sisdisen koulutuksen tietolahteena myyjille.
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Opinnaytetyo on lapileikkaus asiakaslahtoisesta tuotteistamisesta ja ndin ollen hyodyl-
lista luettavaa kaikille asiasta kiinnostuneille. Opinnaytetyon toimeksiantaja sai tarve-
kyselyn kautta taustatietoa yritysten IT- paattajien nakemyksista tulostusymparistonsa
nykytilasta seka kartutti tarvekyselylla asiakastietovarastoaan. Palvelukasikirjan toteut-
taminen tekee tulostusympariston hallintapalvelusta tuotteen, jota on helpompi esitel-
Ia materiaalin avulla. Tarvekartoituksessa kaytettya kyselypohjaa voidaan hyodyntaa
kartoitusprosessissa ja Kysymyksia & Vastauksia, Opas myyjalle antaa pohjan asiakas-
tapaamisten vastavaitteiden kasittelyyn. Opasta voidaan taydentda asiakkailta esiin

nousseilla kysymyksilla.
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LITTEET

Liite 1. Kyselyn saate

Hyva vastaanottaja,
tervetuloa vastaamaan sahkoiseen kyselyymme tulostuksenhallintapalveluista!

Arvomme kaikkien kyselyyn vastanneiden, yhteystietonsa jattaneiden kesken iPad 2 -
tablet -tietokoneen (arvo 500 €)!

Minkalainen on hyva tulostusymparistd? Tiedatko, mita sen yllapito maksaa yrityksel-
lenne? Mita tarkoittaa Managed Print Services? Miten saat kaikkien laitteiden yllapi-
don samalta toimittajalta? Mita muita etuja on tulostuksenhallintapalvelun kayttoon-

otosta?

Tervetuloa vastaamaan, mielipiteesi on meille tarkea! Vastaukset kasitellddn nimetto6-
mina ja niistd koostetaan yhteenveto tuotekehitystimme varten.

Vastaa kyselyyn klikkaamalla linkkia:

http://digiumenterprise.com/answer/?inv=37943948&chk=TJ3TD2Y5

Jos linkki ei aukea klikkaamalla, kopioi se selaimen osoiteriville hiiren avulla.

Tutkimukseen vastaaminen vie vain noin 5 minuuttia. Voit vastata pe 27.1.2012 saak-
ka.

Yhteistyoterveisin,
Marko Kuusela
toimitusjohtaja

Document Services Finland Oy
Xerox Concessionaire

p. 040 354 5743

email: marko.kuusela@dsfinland.fi
www.dsfinland.fi

Kysely toteutetaan osana Jyvaskylan Ammattikorkeakoulussa opiskelevan tyontekijamme opinndytety6-
ta. Mikali et halua yhteydenottoamme vastaisuudessa, ole hyva ja ilmoita siitd sahkopostilla osoittee-

seen info@dsfinland.fi

Osoitteiden |dhde: Document Services Finland Oy:n markkinointirekisteri.


http://digiumenterprise.com/answer/?inv=37943948&chk=TJ3TD2Y5
mailto:marko.kuusela@dsfinland.fi
http://www.dsfinland.fi/
mailto:info@dsfinland.fi
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Liite 2. Kyselylomake

Tarvekartoitus tulostuksenhallinta-palveluille

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

TOIMINTAYMPARISTON KARTOITUS

1. Minka seuraavien tulostusympariston tuotteiden hankinnasta vastaat tai

olet mukana paattamassa?

[ 1 Laitehankinnat
[ 1 Kulutustarvikehankinnat
[ 1 Toimistotarvikkeet

[ 1Jokin muu, mika

2. Kuka vastaa yrityksenne tulostusympariston (henkilon tyotehtava yri-

tyksessa tai osasto):

Laitehankinnoista?

Kulutustarvikehankinnoista?

Toimistotarvikehankinnoista
(tulostusmateriaalit yms.)?

3. Yrityksenne henkiloston lukumaara?

[11-9
[]10-19
[]120-49
[ 150-100
[ ]yli 100
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4. Paljonko on yrityksenne kdytossa olevien tulostuslaitteiden maara?

Monitoimilaitteet kpl

Verkkotulostimet kpl

Tybasematulostimet kpl

5. Mitd monitoimilaitteen ominaisuuksia kaytatte?

[ 1 Kopiointi
[ 1 Tulostus
[ 1 Skannaus
[ 1 Faksi

[ 1 Jokin muu, mika

6. Onko yrityksenne kdytossa asiakirjanhallintajarjestelmia?

() Kylla on
() Ei ole
() En tieda

() Jos vastasit kylla, niin mika?

TULOSTUSYMPARISTON NYKYTILANNE

7. Kuinka paljon yrityksenne tulostusympariston kustannukset ovat vuo-

dessa?

() 0 - 10.000 €/vuosi

() 10.000 - 50.000 €/vuosi
() 50.000 - 100.000 €/vuosi
() Yli 100.000 €/vuosi

() en tieda
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8. Kuka vastaa yrityksenne tulostusympariston yllapidosta (Henkilon tyo-

tehtava yrityksessa tai osasto)?

9. Arvioi yrityksenne tulostusympariston toimivuutta asteikolla 1 -5, jossa

1 = huono ja 5 = erinomainen.

5 Erinomai- 1
4

nen Huono

() ) ) () ()

10. Keneen yrityksenne henkilosto ottaa ensimmaisena yhteytta kun kopi-

oinnissa/tulostuksessa on ongelmia?

() Yrityksemme oma Help Desk
() Yrityksemme oma IT -osasto
() Laitetoimittajan huoltopalvelut

() Jokin muu taho, mika

11. Kuinka usein tulostusymparistossa on ongelmia? Arvioi asteikolla 1 - 5,

1= ei koskaan 5= usein

01
02
03
(4
05

() Jokin muu, mika
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12. Kuka ongelmat lopulta ratkaisee?

() Yrityksemme oma HelpDesk
() Yrityksemme oma IT -osasto
() Laitetoimittajan huoltopalvelut

() Jokin muu, mika

TULOSTUKSENHALLINTA -PALVELUT

13. Ovatko tulostuksenhallintapalvelut Sinulle tuttu kdsite? (Managed Print
Services)

() Kylla

() Ei

() Jokin muu, mika

14. Milla perusteella voisitte ottaa yrityksenne kayttoon tulostuksenhallin-
tapalveluita? Arvioi palveluiden tarpeellisuus yrityksellenne asteikolla 1 -5,

1= tarpeeton 5= erittdin tarpeellinen

En osaa
5 4 3 2 1
sanoa
Suorat kustan-
. () () () () () ()
nussaastot
Epasuorat kus-
() () () () () ()

tannussaastoét

Henkiloston tuot-

tavuuden lisaa- () () () () () ()

minen



Kustannusten

R () () () () () ()
lapindkyvyys

Toimintojen

: () () () () () ()
joustavuus

Jokin muu, mika () ) () () () ()

15. Kiitos, haluan etta otatte minuun yhteytta:

[ 1 Haluan tietda tulostusymparistomme nykykustannukset

[ 1 Haluan tietda, kuinka saavutamme suoria kustannussaastdja 20 %

[ 1 Haluan tietda, miten automatisoidaan tulostukseen liittyvat prosessit
[ 1 Haluan tietda, miten henkilékuntamme tuottavuus kasvaa

[ 1 Haluan tulostusymparistdn kartoituksen ja toimenpide-esityksen

[ 1 Kiitos, yrityksemme tulostusymparistd on toimiva ja tieddmme kustannukset

[ 1 Jokin muu, mika

Kiitos vastauksistasi!
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Liite 3. Kysymyksia ja vastauksia, Opas myyjalle

Xerox @,
| Concessionaire |

Do ent Services Finland Oy

DSF Print Service
Taytta Tulostuksenhallintaa

Document Services Finland Oy



DSF Print Service
Taytta Tulostuksenhallintaa

Mihin tarvitaan?

* Yrityksen tulostusympéristd koostuu useista eri tekijoista, jotka
yleensa ostetaan eri toimittajilta. Varit, kopiot, huolto ja yll&pito,
naissa voi saastaa jopa satoja euroja kuukaudessa
keskittamalla toiminnot yhden sopimuksen alle.

Miten voimme auttaa?

DSF Print Service tarjoaa asiakkaan avuksi raatéloitya
kokonaispalvelua, jonka avulla:

* Pystymme alentamaan tulostusympériston
kokonaiskustannuksia.

* Yllapidamme merkista riippumatta kaikki laitteet huollosta
kulutustarviketoimituksiin.

* Tehostamme tyénkulkua.

Document Services Finland Oy

DSF Print Service
Taytta Tulostuksenhallintaa

Mita se tarkoittaa?

+ Tarjoamme asiakkaillemme tayden tulostuksenhallintapalvelun.
Olemme koonneet palvelutarjottimen, jonka tuotteista
kokoamme jokaiselle kayttajalle sopivan kokonaisuuden.

= Jokaiselle asiakkaalle oma palvelutuote, tarpeiden
mukaan.

Document Services Finland Oy

E
FINLAND
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DSF Print Service
Taytta Tulostuksenhallintaa

FINLAND

Mita se tarkoittaa?

» Tarjoamme asiakkaillemme tayden tulostuksenhallintapalvelun.
Olemme koonneet palvelutarjottimen, jonka tuotteista
kokoamme jokaiselle kayttajalle sopivan kokonaisuuden.

= Jokaiselle asiakkaalle oma palvelutuote, tarpeiden

mukaan.
Document Services Finland Oy B 4
DSF Palvelutarjotin
Snaingdia Huoltopalvelu Painopalvelu
suunnittelu
Tarvikepalvelu
Yllapitosopimus Palvelukaynnit ja
kierratys
Etahallinta Koulutuspalvelu LElLEE R

sovellukset
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DSF
Arviointi — ja suunnittelupalvelu

Mihin tarvitaan?

Tulostaminen vie ison osan yrityksen it- budjetista, JOPA 10-20%
(Gartner).

Tulostusymparistd on usein sekava eika yritykselle ole selke&a
kasitysta sen kokonaiskustannuksista ja laitem&arasta.

Miten voimme auttaa?

DSF —palvelulla selvitetdan tulostusymparistén
kokonaiskustannukset, myos piilokustannukset

Laadimme haluamanne esityksen palvelukokonaisuudesta
Tehostamme toimintaanne jarkeistamalla laite- ja tulostusmaaria
= Saastda kokonaiskustannuksissa.

Document Services Finland Oy

DSF
Yllapitosopimus

Mihin tarvitaan?

Tulostuksenhallinta koostuu eri kuluerista. Mikali yrityksella on
kayttssa eri valmistajien laitteita, on myds sopimuksia useita.

Miten voimme auttaa?

Tarjoamme asiakkaillemme kokonaisratkaisun, joka pitaa
siséllaén kaikki tarvittavat palvelut tuotetarjottimemme tuotteista.

Kaikki palvelut yhdella sopimuksella.
= vdhemman laskuja ,vahemman kuluja.

Document Services Finland Oy
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DSF
Etahallinta

Mihin tarvitaan?

Eri palvelusopimusten piirissé olevista laitteista joudutaan
tekemaan jokaisesta oma huoltokutsu, l&hettamaéan
mittarilukemia ja tilaamaan varit ja muut kulutustarvikkeet,
jokaiselle laitteelle erikseen.

Miten voimme auttaa?

Hoidamme puolestanne palvelun avulla kaikkien, merkista
riippumattomien laitteiden: mittariluvut, tilaamme huollon ja
tarvittaessa jopa vaihdamme kulutustarvikkeet.

= Saastoa tydajassa ja kustannuksissa.

Document Services Finland Oy

DSF
Huoltopalvelut

Mihin tarvitaan?

Yllapitosopimukseen kuuluva huolto vahentaa laitteiden
seisonta-aikaa.

Selvaa saastda kustannuksissa.

Miten voimme auttaa?

Huollamme kaikki laitteet merkisté riippumatta.
Yksi palvelunumero — sielta kaikki palvelut.
Lyhyt vasteaika takaa nopean avun ongelmatilanteissa.
Kayttajat ovat tyytyvaisia kun laitteet toimivat.
= Saastda seisonta-ajassa ja kustannuksiss

Document Services Finland Oy

E
FINLAND
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DSF
Palvelukaynnit

Mihin tarvitaan?

Jotta laitteet pysyvat toimintakunnossa eika katkoksia tulisi, on
niité huollettava ennakoivasti.

Miten voimme auttaa?

Teemme saanndllisia kaynteja sopimuksen mukaan jolloin
takaamme laitteiden jatkuvan toimintavalmiuden.

Taydennamme kulutustarvikkeet seké tulostustarvikkeet
asiakkaan puolesta kaikenmerkkisille laitteille.

= Saastbatydajassa ja kustannuksissa.

Document Services Finland Oy

DSF
Koulutuspalvelu

Mihin tarvitaan?

Ongelmia syntyy, kun ei osata kayttaa laitteita oikein.
Tarvitaan ulkopuolista apua ongelmatilanteissa.

Miten voimme auttaa?

Koulutamme asiakkaan omille sovelluksille omassa
ympaéristossa.
Laitteiden kayttod tehostuu koulutuksen myota.

= Ulkopuolisen tuen tarve vahenee = saastot
kustannuksissa.

Document Services Finland Oy

10

FINLAND

11
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DSF
Painopalvelut

Mihin tarvitaan?

AD yhdessa paikassa, paino toisessa ja kuka hoitaa jakelun?

Miten voimme auttaa?

Palvelumme kautta on mahdollista saada painopalvelut
suunnittelusta esitevalmistukseen, tuotantoon seka
kampanjajakeluun saakka, koko ketju.

Palvelumme mahdollistaa automaattiset tilaukset asiakkaan
omista tuotteista.

=Tydajan ja kustannusten saastot.

Document Services Finland Oy 3 12

DSF
Laitteet ja sovellukset

Mihin tarvitaan?

Laitteet ja yrityksen tarvitsemat sovellukset hankitaan yleensa
eri paikoista.

Miten voimme auttaa?

Voimme tarjota oikean laitteen oikeaan paikkaan

Yhteistydverkostomme kautta saatte tarvitsemanne sovellukset
mm. skannaukseen, tilastointiin, raportointiin, taloushallintoon —
melkein mita vain, mita yrityksen toiminta tarvitsee. Téassa
alkuvaiheen Arvionti —ja kartoituspalvelu on.myoés apuna.

= Oikeat valineet ja oikeat sovellukset, saastoa
hankinnoissa.

13

Document Services Finland Oy
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DSF
Tulostustarvikepalvelu ja kierratys

Mihin tarvitaan?
* Tulostimien yleinen toimintah&irion syy on sopimattomat
tulostusmateriaalit.

* Mitatyhjille kaseteille tapahtuu?
Miten voimme auttaa?

» Palvelumme kautta opastamme teité oikeiden materiaalien
valintaan omalle laitteellenne.

» Taytamme varastot tarvittaessa automaattisesti.
» Kasettien kierratys, tietoturvallinen kierratys kauttamme

=Tydpanos materiaalien hankintaan pienenee, selvaa
saastoa.

Document Services Finland Oy 3 14

DSF Print Service
Kokonaisuuden hallintaa

U Sisaltdd tulostuksenhallinnan kaikki kustannukset
» 10 — 20% pienemmat kokonaiskustannukset
» Saastot henkilo- ja aikaresursseissa

Q4 Valitaan sopivat palvelut yhteen sopimukseen kaikille laitteille

» Ensin arvioidaan, sitten teemme suunnitelman tarpeidenne
mukaan ja kokoamme paketin tarvitsemistanne palveluista.

» Taman jalkeen tulostusympériston seurantavastuu on meilla.

Document Services Finland Oy 15
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