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Tiivistelma

Liadketeollisuus hyddyntdd uusien lddkkeiden kehittimisessd yhd enenevéssd médrin kliinisid
ladketutkimuspalveluita, jotka lukeutuvat markkinoinnin ndkdkulmasta tietointensiivisiin
asiantuntijapalveluihin. Niissd korostuvat palveluihin tyypillisesti liitetyt ominaisuudet, kuten
aineettomuus ja heterogeenisyys. Lisdksi niille on ominaista, ettd ostajan on vaikeaa arvioida
monimutkaisen palvelun laatua ja vertailla eri palvelujentarjoajia ilman omakohtaista kokemusta
palvelusta. Asiantuntijapalvelun ostamiseen liittyykin epdvarmuutta ja ostaminen koetaan vaikeaksi.
Néistd asiantuntijapalvelujen erityispiirteistd on seurauksena monia markkinoinnillisia haasteita.

Tietointensiivisiin asiantuntijapalveluihin liittyviin markkinoinnin haasteisiin vastaamisessa
voidaan kayttdad kehittdmiskeinoja, kuten palvelujen tuotteistamista seké sovelluksia, joilla pyritdén
sovittamaan yhteen tarve raatdloida ja vakioida palveluja. Kehittdmiskeinot voivat kohdistua
palvelun kolmeen komponenttiin eli palvelukonseptiin, -systeemiin ja -prosesseihin. Téssd
tutkimuksessa selvitettiin tapaustutkimuksen ja teemahaastattelun keinoin kuuden tietointensiivisten
asiantuntijapalvelujen toimialalla olevan pienen suomalaisen tapausorganisaation markkinointiin
liittyvid haasteita ja palvelun komponenttien kehittdmiskeinoja. Tarkoituksena oli selvittdd
kehittimiskeinojen soveltamismahdollisuuksia kliinisten ladketutkimuspalvelujen komponenttien
kehittdmisessd, jossa keskityttiin toimialan erityispiirteisiin ja niihin liittyviin kehittdmiskohteisiin.

Tuloksista kdy ilmi, ettd tapausorganisaatioissa korostuivat asiantuntijapalvelujen erityispiirteet,
joista seurasi haasteita erityisesti palvelujen tuottamiselle seké niiden ominaisuuksista ja hyodyista
viestimiselle. Palvelukonseptin kehittimisessd keskityttiin erityisesti asiakastarpeiden ja
-tyytyvaisyyden seurantaan seké palvelujen hyotyjen konkretisointiin ja paketointiin. Niin pyrittiin
helpottamaan palvelun ostamista. Palvelusysteemié kehitettiin tydn organisoinnilla, palvelun
automatisoinnilla sekd henkilokohtaista vuorovaikutusta ja asiantuntijuutta korostavan
markkinointiviestinndn hyddyntdmiselld. Palveluprosesseja pyrittiin teollistamaan, vakioimaan ja
automatisoimaan. Kaikessa kehittdmisessd huomioitiin myds radtaldoinnin tarve. Kliinisissi
ladketutkimuspalveluissa on tirkedé kehittdd markkinointiviestintdd, asiakasyhteistyotd sekd
palveluprosessien toimivuutta ja tehokkuutta. Tapausorganisaatioissa kéytetyille kehittdmis-
keinoille ehdotettiin mielekkaitd sovelluksia kliinisten lddketutkimuspalvelujen eri komponenteissa.

Tastd tutkimuksesta saatavaa tietoa voidaan hyddyntdd kliinisid lddketutkimuspalveluja tuottavien
tutkimusorganisaatioiden palvelujen kehittimisstrategioiden suunnittelussa.
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