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Abstract

Networking between companies has been found a good way to raise value in business.
Even if networking is old ideology, after digitalization and global business, it really has risen
to a trend. Networking has created new paths for business development, for example new
ways to work with other people and other companies. Value creation and networked or-
ganization have been examined as concepts in different disciplines, both by qualitative and
quantitative research methods. However, how networked organization creates value, has
not been examined, as the networked working is a new phenomenon.

In this thesis, networked organization as a value producer for a customer was examined.
The research question was “How does a networked organization create value for a cus-
tomer”.

The research was implemented as an assignment to Learning Hub, a networked organiza-
tion, in autumn 2017. The research method was qualitative research. The data was col-
lected by themed interview from networked organization customers. The aim of the study
was to solve how networked organization had created value for customers. The interviews
were recorded and transcribed. The analysis method was implemented using Affinity Dia-
gram -tool.

It was discovered in the research that networked organizations create value with versatile
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for customers’ unidentified need. As a summary, interviewees saw especially community’s
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1 Johdanto

Internet, globalisaatio ja teknologia ovat muuttaneet maailmaa, jossa elamme. Ta-
man mukana on muuttunut myos ihmisten ostokadyttaytyminen. Asiakkaalla on halu-
tessaan paasy kaikkeen tarvittavaan tietoon ostopaatoksen tueksi. Palveluiden ja
tuotteiden vertailu on mahdollista nopeasti ja helposti internetin valityksella. Asiak-
kaat kaipaavat nopeaa ja helppoa ostamista, ja usein ostaminen tapahtuu entista no-
peammin asiakkaiden tehdessa ostopaatoksia jo ennen myyjaorganisaation tapaa-
mista. (Aminoff ja Rubanovitsch 2015, 24-25.) Yritysmaailmassa tdma saattaa pahim-
millaan johtaa siihen, etta yritykset eivat kykene muuntautumaan tarpeeksi nopeasti
asiakkaan vaatimusten mukaisiksi, mikda pahimmillaan johtaa yritykset konkurssiin (Li-

pasti 2007, 20).

Pienyrittdjyys tulee tasta yha edelleen lisadntymaan, silla nykyaan yha enemman yri-
tykset pyrkivat hankkimaan palveluita ulkopuolisilta toimijoilta, uusien tyontekijoiden
palkkaamisen sijaan (Halava, 2012). Verkostoissa tyoskentely ja verkostotalous ovat

syntynyt tarpeeseen jakaa lisddantyvaa kilpailutilannetta ja tyota (Lipasti 2007, 21).

On siis aika lahtea tutkimaan sita, onko verkostoihin perustuva organisaatio asiak-
kaan nakodkulmasta arvoa tuottava tapa organisoitua tydelamaan. Aiheen tutkiminen
on tutkijalle adrimmaisen mielenkiintoinen tutkimusmatka kohti tulevaisuuden
tyonakymia, johon on astumassa pian. Verkostomaisen tyéskentelyn uskotaan olevan
yksi tapa vastata asiakkaan tarpeeseen, mutta onko tama myds asiakkaan mielesta

arvoa tuottava tapa tuottaa palveluita?

Tutkimuksen toimeksiantajana toimii Jyvaskyldldinen Learning Hub -yhteisd. Toimek-
siantajaan perehdytdan laajemmin kappaleessa kolme. Tassa opinnaytetydssa keski-
tytaan Learning Hub -yhteisoén yhteistuotannolla tuotettuun arvontuotantoon. Tutki-
mus on toteutettu asiakasrajapinnassa tutkien yhteison asiakkaiden kokemaa arvoa

ostaessaan verkostomaisen organisaatiolta palveluita. Tutkimus toteutetaan kvalita-
tiivisella tutkimusotteella. Tutkimuksen tutkimusmetodi on teemahaastattelu. Tutki-
muksen tavoitteena on ymmartaa lainalaisuuksia ja arvotekijoita asiakkaan nakokul-

masta ostaessaan



2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimusongelma

Tdssad opinnaytetydssa tutkitaan verkostomaista organisaatiota arvon tuottajana.
Tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa syvemmin verkostomaisen organisaation, eli
Learning Hubin asiakkaiden kokemaa arvoa ostokokemuksen perusteella. Tassa tutki-
muksessa syvennytaan vain, ja ainoastaan Learning Hub -jdsenyritysten yhteistuotan-
toon. Tama tarkoittaa sitd, etta tiedon keradaminen tapahtuu asiakkailta, jotka ovat
saaneet Learning Hub -yhteisolta yhteistarjouksen, joka johtanut osapuolia sitonee-
seen kauppaan. Yhteison jasenyritysten palveluiden yhteista tuottamista kutsutaan

tassa tutkimuksessa yhteistuotannoksi.

Verkostotalous on makrotasolla laaja kasite, johon Learning Hub yhteisona istuu toi-
mintaideologian puolesta. Verkostotaloudesta ei siksi kerrota tassa opinnaytetydssa.
Tutkimuksessa kaytetaan taman sijasta kasitteena termia nimelta verkostomainen
organisaatio, koska Learning Hub on yksi pieni osa laajasta verkostotalouden kasit-
teestd. Verkostomaisella organisaatiolla tassa tutkimuksessa tarkoitetaan Learning
Hub -yhteis64a, joka toimi yritysyhteiséna omassa toimitilassa, tuottaen asiakkailleen

jasenyritysten palveluista yhteistuotantoa.

Voidaksemme ratkaista tutkimusongelman, joka tutkii verkostomaisen organisaation
arvontuotantoa asiakkaan kokemuksen perusteella, on tutkimusongelma rajattava
tiukasti arvontuotannon ja asiakkaan aarelle. Tutkimisongelmaksi rajautui tasta
syysta "Kuinka verkostomainen organisaatio tuottaa arvoa asiakkaille”. Taman
opinnadytetyon tutkimus ei ole asiakastyytyvaisyyskysely, vaan tutkimus on tuotettu
toimeksiantona tutkimaan Learning Hubin arvontuotantoa. Tutkimuksen toteuttami-
nen antaa arvokasta tietoa toimeksiantajalle Learning Hubin toimintamallin kehitta-
miseen, ja ydinajatuksen kirkastamiseen. Kaytannon toteutukseen tutkimus antaa

tietoa arvontuotannon kehittamiseen, seka viestinnan selkeyttamiseen.

Tutkimus on tuotettu asiakkaan aitoon tarpeeseen ymmartaa verkostomaisen organi-
saation arvontuotantoa. Tutkimus tuotetaan toimeksiantajan pyynnosta, joka tarkoit-
taa sitd, etta tutkimus on tuotettu ratkaisemaan toimeksiantajan maarittelemaa on-

gelmaa.



Verkostoitumisen ja verkostomaisen toiminnan uskotaan olevan ilmiéna nousussa,
siksi ilmion tutkiminen on nyt ajankohtaista, jotta tulevaisuudessa voidaan ymmartaa
verkostomaista organisaatioita, ja sita onko se kyvykkdaampi vastaamaan enemman
arvoa tuottaen asiakkaan tarpeeseen. Tama tutkimus on ensimmainen kerta Learning
Hub -yhteisolle, kun tutkitaan asiakkaan kokemuksia ostamisesta ja arvontuotan-

nosta.

2.2 Tutkimusotteen ja tutkimusmetodin valikoituminen

Tutkimusongelman ratkaisemiseksi tutkimusotteeksi valittiin kvalitatiivinen, eli laa-
dullinen tutkimusote. Tutkimusotteen valitsemisen kannalta oli tarked huomioida,
etta tutkimuksen aiheena ovat arvontuotanto ja verkostomainen organisaatio. Naita
kahta teemaa tutkitaan ihmisen, eli verkostomaisen organisaation asiakkaan nako-
kulmasta. Arvon kokeminen jokaiselle asiakkaalle yksildllinen asia, mita ei pysty mit-
taamaan maarallisen tutkimuksen perusteella tarpeeksi yksityiskohtaisesti. Arvo
tassa opinndytetyossa tarkoittaa asiakkaan kokemusta saamastaan arvosta ostaes-

saan Learning Hubilta.

Taman tutkimusotteen valintaan vaikutti Kanasen (2014, 17-19) soveltamat laadulli-
sen tutkimuksen toteuttamisen perusteet: lImiota ei tunneta entuudestaan, halutaan
ymmartaa ilmiota syvallisesti, ja halutaan luoda uusia teorioita ja hypoteeseja. Ta-
man lisaksi kvalitatiivinen tutkimus tutkii ldhemmin prosesseja ja monimutkaisia ilmi-
0ita, johon ei voi paneutua tilastollisten analyysien avulla. Merkitys on laadullisessa
tutkimuksessa vahvemmin lasna, ja tarkedssa asemassa on myds se, kuinka ihmiset
nakevat ja kokevat reaalimaailman. Tassa tutkimuksessa tutkitaan ihmisen nakékul-
masta verkostomaisen organisaatio ilmi6ta. Tiedonkeruun kohderyhma on rajattu
verkostomaisen organisaatio asiakkaaseen, joten laadullinen tutkimusote ratkaisisi
parhaiten tutkimusongelman. Laadulliselle tutkimukselle ominaista on, ettd maaran
sijasta pyritaan loytamaan tutkimukselle oikeat avainhenkil6t laadukkaan tiedon ta-

kaamiseksi (Eskola & Suoranta 1998, 18).

Myds seuraavat seikat vaikuttivat tutkimuksen tutkimusotteen valintaan: tutkittava
ilmi6, joka on uudenlainen verkostomainen tyéymparistd. Learning Hubista tai ver-

kostomaisesta yhteisdsta ei 16ydy viela maarallisia tutkimustuloksia, seka analyyttista



ja vertailtavaa tietoa kvantitatiivisen tutkimuksen teoreettiseksi viitekehykseksi.
Koska kvantitatiivinen tutkimus perustuu jo olemassa oleville teorioille, sekda maaral-
lisen tutkimuksen toteuttaminen edellyttaa ilmion tuntemista, on tassa syyssa tutki-

mus toteutettava kvalitatiivinen tutkimusote (Kananen 2015, 73).

Tutkimuksen tutkimusotteen kannalta on my6s huomioita se, etta Learning Hub on
aloittanut verkostomaisen toiminnan ja yhteistuotannon maaliskuussa 2017. Tutki-
muksen toteuttamisen hetkelld yhteisén perustamisesta aikaa on kulunut kahdeksan
kalenterikuukautta. Tama tarkoittaa sita, etta yhteistuotantoa on tuotettu asiakkaille
yhteensa kuusi kauppaa, joista viiden asiakkaan kanssa saatiin sovittua haastattelut.
Tutkimuksessa tutkitaan naiden kauppojen avainhenkil6a, ketka ovat olleet ostajan
roolissa kaupan solmimisessa. Yksi kuudesta suunnitteluista haastateltavista jattaytyi
pois haastatteluista tasta syystd, koska han ei ole ollut ostajan asemassa kaupan sol-
mimisessa. Tassa tapauksessa arvoa pystytdaan mittaamaan viiden ostajan nakdkul-

masta.

Tutkimusongelman perusteella voidaan havainnoida, etta tutkimuksen tiedonkeruun
kannalta tarkea tieto I6ytyy Learning Hubin asiakkailta, mika on huomioitava tutki-
musmetodin valinnassa. Pelkka havainnointi ei siis tassa tapauksessa riita, koska tut-
kimuksen ongelman ratkaisemiseksi on valttamatonta paasta syvalle haastateltavan
asiakkaan kokemuksiin ja ajatuksiin. Jotta tama tieto saataisiin nakyvaksi ja kuulu-
vaksi tiedoksi, on keskustelu hyva tapa muuttaa hiljaista tietoa nakyvaksi tiedoksi.
Tutkimuksen aineisto kerataan primaariaineistona haastattelemalla Learning Hub yh-

teisdn yhteistuotannon asiakkaita.

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmaa miettiessa, oli ratkaiseva tekija ottaa huo-
mioon tutkimuksen kohde, joka on ihminen ja Learning Hubin asiakas. Teemahaastat-
telu on keino tutkijalle ymmartaa tutkittavaa ilmi6ta, jossa on aina mukana ihminen,
ja hdnen toimintansa (Kananen 2014, 72). Tassa tilanteessa on huomioitava myos,
ettei tutkija tieda haastateltavan elamantilanteesta mitaan, joten teemahaastattelu
mahdollistaa myds yllattavien vastausten ymmartamisen haastattelun aikana jolloin
tutkijalla on mahdollisuus ymmartaa vastauksen syitd ja taustatietoja (Routio 2007).

Tasta syysta tutkija paatyi tiedonkeruussa teemahaastatteluun.



Tutkimuksen teemahaastattelun teemoiksi tutkimusongelman kannalta valikoitui:

* Arvon merkitys ostaessa palveluita tyoyhteisén puolesta
* Verkostomainen organisaatio arvon tuottajana
* Learning Hubin arvokokemus

2.3 Aineiston analysointi ja luotettavuus

Laadullisen aineiston analysointiin voidaan valmistautua yhteismitallistamalla keratty
aineisto, eli litteroimalla aineisto kirjoitettuun muotoon (Kananen 2014, 101). Tekija
paatyi litteroinnissa yksityiskohtaiseen litterointiin, jotta pienimmatkin havaintoteki-

jat saadaan sisallytettya mukaan aineiston analysointiin.

Eskolan ja Suorannan mukaan teemoittelua voidaan suositella kdytettavaksi laadulli-
sen tutkimuksen analysoinnissa silloin, kun kyseessa on ongelman ratkaisu kaytan-
nossa (Eskola & Suoranta 1998, 179). Tutkimuksen tiedon analysointi suoritetaan
teemoittelulla, apuna kayttaen Antropologi Kiwitan kuvion yksi mukaista Affinity Dia-
grams -visuaalista tyokalua hahmottelemaan, ja ryhmittelemaan aineistosta syntyvaa
informaatiota (Affinity Diagrams, Organizing Information and Ideas Into Common
Themes, n.d.). Tutkimuksessa kasitellaan verkostomaisen organisaation arvontuotan-
toa, joten teemoittelulla voidaan saavuttaa ymmarrys eri teemoista, mita arvoa ver-
kostomainen organisaatio tuottaa. Tutkija ei paatynyt luokittelemaan Affinity Diagra-
milla alakategorioita, silla pelkka teemoittelu tydkalulla riitti ratkaisemaan tutkimus-
ongelman, eika alakategoriat olisi tuoneet uutta tietoa tutkimusongelman ratkaise-

miseksi.

Haastatteluiden ollessa ohi, ja aineison litteroinnin jalkeen oli aika siirtya analysointi-
vaiheeseen. Analysointia lahdettiin tydstamaan lukemalla aineistot lapi, jonka poh-
jalta kirjoitettiin aineistosta nousseita yksityiskohtia post-it lapuille, jotka sen myota
laitettiin ilman tarkempaa sijoittelua seindlle. Kun aineistosta on saatu kaikki tarvit-
tava tieto kirjoitettua pos-it lapuille (ks. Kuvio 2.), tutkija lahti tydstamaan analyysia
kohti suurempia teemoja ja asiakokonaisuuksia (ks. Kuvio 3.). Ndista teemoista on

kirjoitettu puhtaaksi tutkimuksen tulokset ja johtopaatokset.



Luokittelemattomat ideat Teemoitellut ideat

Kuvio 1. Affinity Diagrams (Affinity Diagrams, Organizing Information and Ideas Into
Common Themes, n.d., muokattu)

Kuvio 2. Aineistosta nousseet ideat ennen teemoittelua.
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Kuvio 3. Affinity Diagramilla teemoiteltu aineisto.

Tutkimuksen luotettavuus laadullisessa tutkimuksessa on varmistettava huolellisesti,
silld l[aadullisen tutkimuksen tutkiessa ihmisesta on luotettavuusarvion tekeminen
maaralliseen verrattuna monimutkaisempaa. Ihminen poikkeaa rationaalisista tie-
teesta ja luvuista siten, etta ihminen toimii tunteiden, ajatusten ja ulkopuolisten im-
pulssien innoittamana, mitka voivat vaihdella hyvin pienellad aikavalilla — vaikuttaen

tutkimuksen lopputulokseen. (Kananen 2010, 68-69.)

Tutkimuksen validiteetin varmistukseksi tutkimusongelma ja tutkimuskysymys on
saddetty yhdessa toimeksiantajan kanssa, varmistaaksemme, etta tutkimus vastaa
todellista toimeksiantajan ongelmaa. Teemahaastattelun runko ja haastattelukysy-
mykset ovat myos hyvaksytetty toimeksiantajalla. Teemahaastattelu on testattu yh-
della toimeksiantajan asiakkaalla, joka on ostanut palveluita julkisen sektorin toimi-
jana. Tarkea osa validiteetin varmistuksesi on tarkea huomioida tiedonkeruun kan-
nalta se, kuka tayttaa teoreettisen perustuksen. Tutkimuksen tiedonkeruu tapahtuu
toimeksiantajan maarittelemilta asiakkailta, joten haastateltavat ovat valittu oikein

tutkimusongelman ratkaisemiseksi.

Toimeksiantajan kohdalla tutkimuksen suurin riski on aineistonkeruun haastatelta-
vissa. Learning Hubin asiakaskunta nojautuu vahvasti yritysasiakkaisiin, seka julkisen

sektorin toimijoihin. Tutkimuksen valideetin saavuttamiseksi Learning Hubin olisi
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hyva ennen tutkimusta kerata suurempi otanta asiakkaisiin, seka tehda selkea asia-
kasjarjestelma erottelemaan yritysasiakkaat ja julkisen sektorin toimijat. Riskina on,
etta eri asiakaskunnat pitavat erilaisia asioita arvokkaina ostamisen yhteydessa, mika
saattaa vaikuttaa analyysin tekemiseen. Koska tassa tutkimuksessa tutkitaan Lear-
ning Hubin taman hetken ensimmaisia saavutettuja kauppoja arvotekijoina, ei siksi

asiakassegmenttien erottelua lahdetty tekemaan tarkemmin tata tutkimusta varten.
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3 Learning Hub -yhteiso

Tutkimuksen toimeksiantajana toimii Jyvaskylaldinen yhteis6é Learning Hub. Learning
Hub on verkostomainen yhteisd, joka on kerdannyt yhteen yhdeksan yritysta oppimis-
muotoilun, fasilitoinnin ja organisaation kehittamisen toimialoilta. Yhteiso6n kuuluu
yhteensa 20 henkil6a. Tutkimuksen toimeksiantajana toimii yksi Learning Hubiin kuu-
luva henkil®, joka toimii opinndytteen toimeksiantajana koko yhteisén puolesta.

(Mutka, 2017.)

Learning Hub ideana on kehittynyt vuodesta 2012 ldhtien. Idean vieminen kaytan-
to6n kuitenkin tapahtui vasta vuonna 2017, verkoston muuttaessa yhteisiin tiloihin
Jyvaskylan keskustaan. Learning Hubin idean taustalla oli ajatus yhteisosta — joka ke-
raisi yhteen yhteison, joka koostuu saman alan toisiaan tukevista asiantuntijoista. Yh-
teison rakentamisessa tarkeinta oli luoda ensin toimiva yhteis6 asiantuntijoista, jotka
koostuivat saman ideologian jakavista ihmisista. Yhteis6 muokkaantui vuosien mit-
taan hiljalleen |6ytden oikeat asiantuntijat osaksi yhteis6a. Kun aika oli oikea, yhteiso

teki paatoksen yhteisista toimitiloista ja toiminnasta vuonna 2017. (Mutka, 2017.)

Learning Hubin toimitilat sijaitsevat Jyvaskylan keskustassa. Yhteison yhteistilat
mahdollistavat yhteison kohtaamiset viikoittain, kuitenkin ilman sen tarkempaa
organisoitumista. Toimitilat mahdollistavat yhteisélle ty6tilojen lisaksi myds muitakin
asioita, kuten jasenyritysten valmennusliiketoiminnalle tilat toimia

valmennusymparistona. (Mutka, 2017.)

Learning Hubin yhteis6 koostuu jasenyrityksista jotka ovat Mukamas Learning Design
Oy, Kuvitellen Oy, Humap Consultation Oy, Humap Software, Flowa Oy ja Monkey
Business. Yhteistssa toimii myos kaksi yhteisomanageria, Annu Karkama ja Paula
Aijanen omilla toiminimilldan. Yhteisdmanagerian vastuulla on edisti
yhteisollisyytta ja yhteison aktiivista kohtaamista kasvokkain ja virtuaalisesti. (Mutka,

2017.)

Learning Hubin asiakkaita ovat yritysasiakkaat ja julkisen sektorin toimijat koko
Suomen alueella. Asiakkaat ostavat Learning Hubin palveluita omalle yritykselleen,
tai vastaavasti palveluita alihankintana omiin asiakasprojekteihin. Asiakkaiden

organisoituminen ostamiseen talla hetkelld tapahtuu ostamalla yhteison yksittaisilta
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yrityksilta palveluita, johon yhteiso tarvittaessa reagoi tarjoammalla asiakkaan
tarpeiden mukaan my6s yhteisén muiden yritysten palveluita tarjousehdotelmassa.

(Mutka, 2017.)

Yhteistuotannon tarkoitus on tuottaa asiakkaan tarpeiden mukaan tarjousehdotelma
koko yhteison asiantuntijoiden palveluista luoden asiakkaille oikeanlaisen palveluko-
konaisuuden tarpeeseen. Vaikka yhteiso tuottaa yhteistuotantoa, on yhteisé muuten
avoin. Yhteistuotannosta huolimatta jokainen harjoittaa myds omaa liiketoimin-

taansa omilla tahoillansa ja omien asiakkaiden kanssa. (Mutka, 2017.)

Yhteis6 haluaa tarjota asiakkaille verkoston, jonka ammatillinen osaaminen kiteytyy
toisiaan tukeville aloille. Learning Hub tuottaa palveluita organisaatioille oppimis-
muotoilun, oppimisteknologian ja oppimisymparistdjen kehittamisen avulla. Learning
Hubin yhdeksan yritysta tuottaa niin kutsuttua yhteistuotantoa asiakkaille oman tar-
joaman mukaan. Yhteistuotanto on eras tapa verkostomaiselle organisaatiolle tuot-
taa asiakkaille kokonaisvaltaista palvelua yhteisdn yritysten tuotteista. (Mutka,

2017.)

Yhteis6 on mahdollistanut jasenyritysten jasenille enemman tiimitydskentelya, ja
ihmisten kanssa vuorovaikutuksessa tekemisen yli yritysten rajojen — mika on
lisannyt oppimista muilta yhteisdn jaseniltd. Verrattuna tavalliseen yksin
yrittdmiseen, Learning Hub on koettu nostavan jasenyritysten tiedon jakamista, ja
sosiaalista padomaa suuremman verkoston avulla. Yhteis0a ajaa eteenpain yhteinen
tahtotila olla maailmanluokan osaamiskeskittyma vuoteen 2021 mennessa. Yhteiso
tekee yhdessa toita kokeillen ja tutkien. Yhdessa tekemisen opeista ja kokemuksista

siirretdan myds asiakastyohon osaamista. (Mutka, 2017.)

Learning Hub -yhteiso uskoo, ettd heidan arvontuotantonsa on asiakaslahtdéista, asi-
akkaan tarpeisiin mukautuvaa ja erityisesti asiakaskokemukseen pohjautuvaa. Arvon-
tuottaminen on talla hetkelld Learning Hub -yhteison jasenyritysten vastuulla, ja jo-
kaisella yrityksella on selked ymmarrys oman yrityksen arvontuotannosta. Tutkimuk-
sen arvontuotannon nakokulma valikoitui sen myo6ta, etta Learning Hub -yhteis6 on
aloittanut vuonna 2017, ja tdssa ajassa on toteutunut kuusi yhteistuotannolla toteu-
tettua kauppaa. Yhteis6 haluaa tutkia ndista kaupoista syntynytta asiakkaiden koke-

maa arvoa. (Mutka, 2017.)
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4 Verkostomainen organisaatio

Idea on, ettd yhdesséd saavutetaan jotain sellaista, mihin kukaan ei
yksinddn pystyisi.

— Hakanen, Heinonen ja Sipilé (2007, 15)

Innovaatioiden syntymisen kannalta on tarkeaa, etta verkostoista [6ytyy monipuoli-
sesti alan asiantuntijoita (Tulevaisuusluotain 2006, 36). Tassa tutkimuksessa verkos-
tomaisessa organisaatiossa tyoskentelylla tarkoitetaan tyoskentelya yhteistyossa sa-
man alan asiantuntijayritysten kanssa. Tyoskentely tapahtuu yhteistydssa muiden yri-
tysten kanssa, jotka tukevat toistensa tarjoamaa, periaatteena hyddyntaa toistensa
liilketaloudellista osaamista. “Idea on, ettd yhdessd saavutetaan jotain sellaista, mihin
kukaan ei yksinddn pystyisi”. On siis selvaa, etta verkostoiden avulla ihmiset, yritykset
ja yrittajat pyrkivat kasvattamaan omaa kykyaan liiketaloudellisesti tuottavampiin
projekteihin. Voidaan todeta, ettd verkostosuhteet ovat tdman paivan selviytymis- ja
kilpailutekija. (Hakanen, Heinonen & Sipilda 2007, 15.) Verkostoihin perustuvan orga-
nisaation sidosryhmat ovat yritykset, alihankkijat, yhteistydkumppanit ja asiakkaat
(Lipastin 2007, 190). Verkostojen toimintamuotoon vaikuttuvat siitd haetut hyodyt,
jotka liittyvat tiedon jakamiseen, yhteiseen oppimiseen, seka yritysten valisten palve-

luiden ja tuotteiden taydentamiseen (Saarnilehto, Vesalainen & Annola 2013, 19).

4.1 Asiakkaan tarpeisiin mukautuminen

Verkostojen rakentaminen mahdollistaa yrityksen kasvun ja kehittymisen (Helander,
Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 14). Luova verkostotyo tulee olemaan aikamme
tapa tyoskennelld. Luovalla verkostoty6lla tarkoitetaan avoimia tyoskentelyraken-
teita yli yritysten rajojen, joka mahdollistaa verkostomaisen toiminnan yksinkertai-
silla rakenteilla. Luova verkostotyo0 ei siis tule riippumaan tydpaikasta, vaan se perus-
tuu haluttuun ja valittuun ongelmanratkaisuun. Organisaatiot eivat tule olemaan kaa-
vamaisia ja hierarkkisia, vaan mukailee verkoston rakennetta, osaamista ja tavoitteita

nain ollen jatkuvasti jarjestaytyva prosessi asiakkaan tarpeen mukaan. (Kilpi 2017.)
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Yritykset eivat enaa palkkaa tyontekijoita, vaan vastaavasti ostavat palveluna ulko-
puoliselta yritykselta alihankintana saman tyon, joka tulee lisadmaan Suomessa pien-
yrittdjyytta (Halava, 2012). Kilpailun koveneminen vaikuttaa erityisesti tarpeeseen
erottua markkinoilla. Asiakkaan erityiset tarpeet luovat lilkkemaailmassa tarpeen tuot-
taa yksittdisten palveluiden sijaan kokonaisia ratkaisuja, ja integroituja palveluita,
minka tuottaminen kay erittdin monimutkaiseksi asiaksi hallita yksittaiselle yrityk-
selle. Laajan verkoston hankkiminen oman palveluliiketoiminnan tueksi tuottaa arvoa
asiakkaille kokonaisvaltaisen palvelun myo6ta. Yhteistydssa yritysten kanssa rakenne-
tut palvelut mahdollistavat asiakkaille tarpeita vastaavan palvelun. Usein yritysten
nama yhteistyoyritykset I6ytyvat toisiaan sivuavilta aloilta, eli saman liiketoiminta-
alan eri palveluiden osa-alueilta. Toimiva verkosto syntyy, kun yhteistyoverkosto ky-
kenee luomaan yhdessa toimivan ja monipuolisen ratkaisun asiakkaan tarpeeseen.

(Valkokari, Valjakka, Hakanen, Kupi & Kaarela 2014, 6.)

Asiakkaan kaipaamat palvelut voivat olla monimutkaisia, joita on harvoin mahdollista
ostaa yhdelta palveluntuottajalta. Palveluiden ostaminen yrityksilta saattaa olla hyvin
pirstaleista asiakkaan nakékulmasta. Tarkoittaen, etta usein yritykset tarjoavat vain
yksittadisia palveluita ja tuotteita, huomioimatta asiakkaan kokonaistarpeita. Tama
tarkoittaa asiakkaille sita, etta palvelut joudutaan ostamaan eri palveluntarjoajilta.
Ostajayritykselle tama voi olla hidas, seka tyolas prosessi. Palveluliiketoiminnan na-
kokulmasta katsottuna verkostomainen organisaatio tuottaa pirstaleisista tuotteista
asiakkaille kokonaisratkaisun palvelun hankinnan yhteydessa. Tama on verkostomai-

sen organisaation kilpailuetu. (Helander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 15.)

4.2 Liiketoiminnan kehittaminen verkostossa

Verkostoilla voidaan uudistaa liiketoimintaa. Tassa tutkimuksessa liiketoiminnan ke-
hittdminen kohdistuu tuotteiden ja palveluiden parannuksiin verkostojen avulla. Tuo-
teparannuksilla pyritaan tekemaan tuotteisiin ja palveluihin merkittavia laadullisia
parannuksia. (Kamensky 2015, 206.) Yksi syy yrityksilla verkostomaiseen tyéhon ha-
keutumiselle on yrityksen kyvykkyyden kehittaminen. Kyvykkyyden kehittamisella
tarkoitetaan yrityksen tuotteiden ja palveluiden kehittamista ja parantamista. Tassa

tutkimuksessa se tarkoittaa tarjoaman monipuolistamista asiakkaan palvelun nako-
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kulmasta. Muita asioita, mita kyvykkyyden kehittamiselld halutaan saavuttaa, on uu-
sien konseptien lanseerauksia, parempaa ja asiantuntevaa palvelua asiakkaille, seka
oikeiden tuotteiden ja palveluiden raatalointia asiakasta varten. (Lipasti 2007, 190-
191.) Taloudellisesti hyétyminen on myo6s verkostoitumisen selkeimpia motiiveja.
Talla tarkoitetaan kustannusten pienentamistd, liiketoiminnan kasvun mahdollista-
mista uusien palveluiden avulla, ja tuottojen etsimista uusien asiakkaiden avulla. (Ha-

kanen, Heinonen & Sipild 2007, 25.)

Liiketoiminnan ja halutun kyvykkyyden kehittaminen tarvitsee paamaaraista kaytan-
non tyota ja toteutusta. Kuviossa nelja olevan Kyvykkyysmatriisin avulla voidaan ke-
hittda verkostoissa tyoskentelyn toimintaa. Kyvykkyysmatriisia voidaan kayttaa sil-
loin, kun tarkoituksena on luoda uusia palvelukonsepteja. Tyokalu helpottaa suunnit-
telua visuaalisuudellaan, seka lisaa yhteista ymmarrysta verkoston ja organisaation
sisalla. Mikali tarkoituksena on rakentaa yhteisia palvelukonsepteja, tama tyokalu toi-
misi toimeksiantajalle hyvin. Tarkoituksena on listata halutut palvelukonseptit pysty-
akselille konseptien kohdalle. Ylariville vaaka-akselille analysoidaan millaisia kyvyk-
kyyksia niiden niiden onnistuminen edellyttaa, kyvykkyys tarkoittaa niita tehtavia,
mita tulee tehda, etta palvelukonseptit tai ratkaisut voidaan toteuttaa onnistuneesti.
Matriisi tyostetaan lapi konsepti ja kyvykkyys kerrallaan miettien, milla tehtavia tar-
vitsee tehd3, jotta kyvykkyys saavutetaan. Kdytannon tyossa matriisi helpottaa ym-
marrysta siitd, mita tulee tehda, mita |6ytyy valmiiksi ja mita tarvitsee ostaa ulkopuo-
lisilta toimijoilta. Nain voidaan lisata tietoisuutta siitd, mita kaytannon toteutusta pal-

veluiden kehittdminen vaatii. (Ideapakka, 2015.)

Kyvykkyys 1 Kyvykkyys 2 Kyvykkyys 3

Konsepti 1

Konsepti 2

Konsepti 3

Kuvio 4. Kyvykkyysmatriisi (Palvelumuotoilun Ideapakka 2015, muokattu)
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4.3 Verkostomaisen organisaation toimintaraamit

Yhteistilat

HUB -yhteistoimitilalla tarkoitetaan yhteista tyotilaa yrittdjien ja yritysten keskuu-
dessa. Hubit tarjoavat vuokrattavia toimitiloja yhteisesti usealle yritykselle ja yritta-
jalle. Tyypillisia Hubin kayttdjia ovat freelancerit, yksinyrittdjat, pienet ja keskisuuret
yritykset. Hubin etuja ovat matalat vuokrakustannukset ja verkostoitumismahdolli-
suus muiden yrittdjien ja toimijoiden kanssa. (DeBare, 2008.) Hubeilla halutaan saa-
vuttaa merkityksellisempaa tyota yhteison, yhteistyon ja yhteisten projektien avulla
(Spreitzer, Bacevice & Garrett 2015, 93, 28-7). Hounin ja Ansion (2015, 16-17) mu-
kaan verkostomaiselle organisaatiolle ja yhteisélle on tyypillista yhteisolliset tyotilat,
jotka toimivat lahtokohta yhteisélle ja sen toiminnalle. Yhteiséllinen tila on fyysinen
rakennus tai toimistotila, joka sijaitsee usein kaupunkikeskustan lahistolla olevassa
toimistossa. Tilalle paras ratkaisu yhteison kannalta on avokonttori joka usein kodik-
kaasti sisustettu, yhteison tarpeita mukaillen. Yhteisollisella tyétilalla pyritaan mah-
dollistamaan yhteisollisyytta ja kohtaamisia tyon ohessa, seka lisata sen myota myos

tyon tuottavuutta.
Paamaara

Riippumatta minka tyyppisia ovat verkostojen tarkoitus, toimintaraamit tai tavoiteltu
hyoty, on tarkeaa, etta nailla yhteistyon yrityksilla ja toimijoilla on kuitenkin yhteen-
sopivia tavoitteita ja paamaaria. Vaikka nama tavoitteet olisi erilaisia eri yrityksilla, on
tarkeaa, etta nailla olisi toisiaan tdydentavia tavoitteita ja padamaaria. (Hakanen, Hei-
nonen & Sipild 2007, 30.) Toimiva yhteisdverkosto tarvitsee paamaaran, joka yhdis-
taa yhteisoa ja sen toimintaa. Padmaaria voivat olla yhteinen visio, tehtava, filosofia

ja arvot. (Lipasti 2007, 279.)
Oppiva organisaatio

Tassa tutkimuksessa verkostomaiselle organisaatiolle on tyypillista hyddyntaa oppi-
van organisaation toimintatapoja. Syddnmaalakka (2007, 54) maarittaa organisaation

oppimisen uusiutumiseksi ja toiminnan muuttamiseksi. Otalan mukaan (2008, 78-79)
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oppivalle organisaatiolle on tarkeda ymmartaa toimintaymparistéaan, koska sen
avulla oppiva organisaatio rakentaa osaamistarpeensa. Nadin ollen pystytdaan mukau-

tumaan toimintaymparistéon muutoksiin, seka asiakkaiden tarpeisiin.

Oppivan organisaation tyypillisia tekijoita ovat selked yhteinen visio ja tahtotila, jotka
ohjaavat toimintaa ja yhteison tulevaisuutta (Otala 2008, 79). Oppiva organisaatio ta-
voittelee avoimia rakenteita ja rutiineja, seka tukee yhteison jatkuvaa kehittymista.
Oppiva organisaatio on tahtotila, jossa arvot ja toimintatavat tukevat oppimista, eli

yhteisona kehittymista. (Antonoaie & Antonoaie 2010, 105-108.)

Sengen (1990, 5-10) on maaritellyt jo vuonna 1990 oppivan organisaation nelja lain-
alaisuutta. Vaikka teoria on tieteellisesti vanha, ja tilalle on tullut uusia oppivan orga-
nisaation kehityssuuntia, on silti Sengen nakemys edelleen relevanttia tietoa. Sengen
teorian mukaan tyypillisesti oppiva organisaation teemat koostuvat seuraavista asi-
oista: systeemiajattelu, henkil6kohtainen mestaruus, mielenmallit, ja jaettu visio.
Systeemiajattelulla tarkoitetaan viitekehysta, joka on luotu tiedon ja tyokalujen
avulla tekemaan toimintatavoista selkeammat. Organisaatioissa tdma tarkoittaa toi-
mintamalleja ja kulttuuria. Henkilokohtainen mestaruus on jokaisen yksilon vastuun-
ottamista omasta oppimisesta ja sitoutumista tyohonsa. Mielenmallit ovat kykya luo-
pua vanhoista toimintatavoista, seka kykya omaksua uusia oppimismalleja ja tyota-
poja. Jaettu visio on organisaation paamaara, joka ohjaa organisaation toimintaa.
Garvin (1993, 71, 78-91) esimerkki kdytannon toiminnasta oppivalle organisaatiolle ja
verkostomaiselle organisaatiolle yhteista on nopeatempoinen ongelmanratkaisu, no-
peat kokeilut liiketoiminnassa, oppiminen omista menneista kokemuksista, oppimi-

nen muilta ulkopuolisilta tekijoiltad, sekda osaamisen jakaminen organisaation sisalla.
Rikastava vuorovaikutus

Tyo6hyvinvointipadoma kasvaa ja kehittyy verkostoissa. Niin tyoyhteisdissa, yhteis-
tyossa asiakkaiden kanssa, seka projekteissa erilaisten ihmisten kanssa. (Manka &
Manka 2016, 55.) Ihmiselle on kolme tarvetta sosiaalisessa vuorovaikutuksessa, joita
ovat tarve kuulua joukkoon, kokemus voivansa vaikuttaa yhteisdssa, seka kokea tul-
leensa hyvaksytyksi yhteisossa. Naiden perustarpeiden tayttyessa yksilo kokee turval-
lisuuden tunnetta, jonka myo6ta voidaan olettaa kykenevyytta tuottamaan parempia

tuloksia. (Kuusela 2015, 123-124.)
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Himanen (2010, 141) katsoo tydelaman mahdollista potentiaalia, ja sen kasvatta-
mista arvokkaan elaman ja ihmisarvoisen kehityksen lahtékohdista. Rikastava vuoro-
vaikutus mahdollistaa meille arvokkaan ty6elaman ja menestyksekkaan tyéuran. Tar-
koittaen, etta yhteison ja verkoston avulla voimme luoda kasvun ja tuottavuuden lah-
teita. Ihmisarvoinen kehittaminen tapahtuu luottamuksesta toisiin ihmisiin, joka syn-
nyttda rikastavan yhteisén, joka mahdollistaa arvokkuuden tunteen. Arvokkuuden
tunne luo arvokasta elamaa, ja sita kautta myos mahdollistaa mahdollisen potentiaa-

lin hyddyntamisen taydesti.

Kuvio viisi mallintaa, kuinka tunne-energia syntyy yhteison eri toimijoiden merkityk-
sellisista kohtaamisista. Positiivista tunne-energiaa tarvitaan yhteisén hyvinvointiin.
Tunne-energia synnyttda yhteisollisyytta, seka tahtotilaa saada aikaiseksi jotain
enemman. Kollektiivinen tunne-energia ohjaa verkoston yhteista toimintaa haluttuun
suuntaan. (Fischer & Vainio 2014, 11-12.) Tyontekijat vaikuttavat jokainen yrityksen
vuorovaikutusketjussa, johon lukeutuvat myds asiakkaat, joten on tarkea, etta positii-
vista energiaa syntyy, silla se kulkeutuu myos asiakkaille asti positiivisessa vuorovai-
kutusketjussa. Ylivertainen kilpailukyky kilpailijoihin syntyy, kun koko yritys ja ver-
kosto pyrkivat tyoyhteison kautta vaikuttamaan tunne-energialla asiakkaan koke-

mukseen. (Fischer ja Vainio 2014, 130-131.)

Organisaatio
Yhteinen » Strategia, tavoitteet Strategiset
tahtotila I ja tahtotila \ valinnat
T Asiakas-

Laatuyhteydet <¢up energia <€)  Toimintakyky

N I

kokemus

Vuorovaiku- Yksild Yksilon
tuksen laatu « Valinnat, merkitys valinnat
ja tahtotila

Kuvio 5. Tunne-energia synnyttda asiakaskokemuksen (Fischer & Vainio 2014, 12,
muokattu).
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5 Arvontuotanto

Yhteiskunnallisesti arvot merkitsevat meille sitd, mita ihmiset, yhteiskunta ja ihmis-
ryhmat pitavat arvokkaana. Arvot ovat ihmiselle henkisia asioita, ja ne ovat taysin ai-
neettomia asioita. Ihmisen arvot liittyvat henkiseen maailmaan, ja ne voidaan maari-
tella ihmiselle toimintaa ohjaavia normeja kaytantoja, tassa tutkimuksessa ne esi-

merkiksi ohjaavat ihmisen ostopaatoksia. (Helkama 2015, 8.)

Poiketen psykologiasta ja arvoista, tassa tutkimuksessa liiketoiminnallisesta nakokul-
masta Juha Wikstrém (2013, 149) maarittelee arvon olevan tarkein ja ainoa asia, mita
yrityksen tulee tuottaa asiakkaille. Yrityksen arvon tuottamisen keinona on tuottaa
asiakkaille palveluita. Tassa tutkimuksessa arvontuotannon teoreettinen viitekehys

kertoo, kuinka verkostomainen organisaatio tuottaa arvoa asiakkaille.

Arantolan ja Simolan (2009, 4) mukaan asiakkaan nakokulmasta arvontuotantoa voi-
daan palveluiden ostamisen nakékulmasta ajatella seuraavasti: “Arvokas kokemus
palvelusta toimii sujuvasti ja téyttdd sovitut raamit. Palvelu on oikea-aikaista tai no-
peaa. Se toteutuu sovitulla hinnalla ja sovitulla tavalla”. Léytanan ja Kortesuo (2011,
54) tarkentavat asiakkaan kokeman arvon perustuvan saadun hyddyn, seka asiakkaan
tekeman uhrauksen erotus. Hyotyja asiakkaalle ovat kokemukset jotka helpottavat
asiakkaan elamaa. Uhrauksella usein tarkoitetaan aikaa ja rahaa. Hautamaki, Leppa-
nen, Mokka ja Neuvonen korostavat, ettd uuden ajan arvon tuottaminen ei enaa no-
jaudu hyodykkeisiin, vaan ihmisten valiseen kohtaamiseen. Tama tarkoittaa sita, etta
palvelukokonaisuutta tulisi laajentaa myos asiakkaiden palvelemiseen, seka palvelu-

kokonaisuuksien rakentamiseen asiakassuhteet pitkdaikaisina.

Asiakkaalle voidaan tuottaa arvoa kahdessa eri ulottuvuudessa. Niita ovat utilataari-
set- ja hedonistiset [ahteet. Utilitaariset lahteet tarkoittavat rationaaliseen jarkeen
perustuvia asioita. Niitd ovat konkreettiset ja tekniset ominaisuudet. Hedonististiset
lahteet arvon syntymisessa ovat emotionaaliset asiat, jotka koskettavat meita henki-
sesti. Naille asioille ominaista on subjektiivisuus, eli syntynyt arvo on aina suhteelli-

nen riippuen arvon kokevasta yksilosta. (Loytana & Kortesuo 2011, 54-55.)
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Almquist, Senior ja Bloch (2016) mallintavat yksityiskohtaisemmin utilitaristisia ja he-
donistisia arvoja kuviossa kuusi. He ovat jaotelleet neljaan paaryhmaan asiakkaan ko-
kemia arvoja. Mielekas arvokokemus syntyy, kun on onnistuttu rakentamaan palvelu
siten, ettd arvoa tuotetaan jokaisesta neljasta paaryhmasta. Asiakkaalle on merkityk-
sellisempaa se, mita arvoa he ostaessaan saavat, kuin minka hinnan he tuotteestaan
maksavat. Tasta syysta on tarkeda miettia sitda, mita arvoa ostaessaan saa, kuin mita

han saamastaan palvelustaan maksaa.
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Kuvio 6. Arvokartta (Almquist, Senior & Bloch 2016, muokattu)



21

5.1 Arvon yhteistuotanto

Verkostomaisen organisaation arvontuottaminen pohjautuu verkoston ja kumppa-
neiden avulla tuotettuihin palveluihin. Tata tapaa kutsutaan yhteistuotannoksi. Tuur-
nasin (2016, 22-23) mukaan yhteistuotanto on kuluttajakeskeinen tapa tuottaa pal-
veluita ja tuotteita yhdessa asiantuntijoiden ja asiakkaiden avulla. Yhteistuotantopro-
sessiin osallistetaan yritykset, asiakkaat, asiantuntijat ja yhteis6t. Yhteistuotanto on
yksi tuotannon tapa lahestya palveluntuotantoa asiakaslahtoisesti, koska yhteistuo-
tannossa tuotteita ja palveluita rakennetaan tuottajien ja ostajan yhteistyon tulok-
sena (Hautamaki, Leppdanen, Mokka & Neuvonen 2017, 22-23). Yhteistuotanto on
eras tapa ottaa asiakas tuotekehityksen ytimeen, jonka seurauksena syntyy asiak-
kaalle arvoa, ja tuottavalle yritykselle tuloa (Lindman, n.d.). Sternin (2011) mukaan
yhteistuotanto toimii parhaiten vahvassa yhteisdssa, jossa on avoin ilmapiiri, tarkoit-
taen vuorovaikutusta, jossa ihmiset jakavat ideoita, keskustelevat, neuvottelevat ja

innovoivat.

Vuorovaikutus on yhteistuotannon ydin. Vuorovaikutus mahdollistaa tuotekehityksen
kannalta ymmarryksen asiakkaan arkaluontoisen ajatuksien ja toiveiden ymmartami-
sen. Yhteistuotannolla voidaan pienentaa ja poistaa kehitysvaiheen riskeja, mitka vai-
kuttavat myos palvelun lopputulokseen. Naita riskeja voivat olla vaarin arvioidut asi-

akkaan tarpeet tai toiveet. (Prahalad & Ramaswamy 2004, 4-9.)

Uusia tuotteita ja palveluita kehittdessa on syyta huomioida my&s muita tuotteiden
ja palveluiden toimitusketjujen jasenia, jotka omalla panoksella mahdollistavat mark-
kinoille padasemisen. Asiakkaalle on kuitenkin tuotettava oikeanlaisia ja tyydyttavia
palveluita ja tuotteita, siksi on myds tarkeda ottaa myds muut toimitusketjun jasenet
huomioon osana palvelun kehittamista, vaikka heilla ei olisi tekemista palvelun osta-
jan kanssa. Ndin mahdollistetaan asiakkaalle mahdollisimman arvoa tuottava koke-

mus ja hyodyke koko arvoketjun puolesta. (Ramaswamy & Gouillart 2010, 100-109.)

5.2 Asiakaslahtoinen arvotuotanto

Asiakaslaheisyys palveluliiketoiminnassa on tarkoittaa asiakaslahtoista palvelun tuot-
tamista. Taman tarkoituksena on tuottaa asiakkaan arvojen mukaisia palveluita. (He-

lander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 29.) Asiakasaldheisyys pyrkii tuottamaan
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pitkdaikaista arvoa asiakkaalle, tarkastellen asiakkaan arvontuotantoa pitkalla aikava-
lilla asiakassuhteessa. Asiakaslaheisyyden toiminnassa keskitytdan pitkaaikaisiin asia-
kassuhteisiin, panostaen asiakaspalveluun ja asiakkaan huomiointiin koko suhteen ai-
kana ja sen jalkeen. Asiakaslaheisyytta tukevat toimijat panostavat erityisesti asiakas-
rajapinnassa tyoskentelevien vuorovaikutuksen taitoihin, antaen heille mahdollisuu-
den tehda luovia paatoksia arvon tuottamisen suhteen yksittaisten asiakkaiden tar-
peiden kohdalla. Kaytdanndssa tama tarkoittaa sitd, etta jokaisella tyontekijalla on
mahdollisuus palvella asiakasta yli annettujen ohjeiden ja saantdjen, mikali asiakkaan
laadukas ja arvoa tuottava palveleminen sita tarvitsee. (Tearcy ja Wiersema 1993, 84-
93.) Helander ja muut (2013, 31) kertovat asiakasldaheisyyden olevan arvon luomista
vhdessa asiakkaan kanssa. Yksi toimintatapa on asiakkaan kanssa raataloity palvelu-
ratkaisu, jolla pyritdan tyydyttamaan asiakkaan julkituodut, seka piilevat tarpeet.
Asiakaslaheisyys on organisoitumistapa ja kulttuuri, jossa asiakas on merkittavassa

roolissa ja hanta palvellaan yli odotusten.

Sirkan (2016) mukaan asiakasldahtoisyys on yha enenemissa maarin ilmio yrityskult-
tuurissa. Monet yritykset lupaavat olevansa asiakaslahtaoisia. Siksi asiakaslahtoisista
yrityksista esiin nousevat vain ne tekijat, ketka ovat todella valmiita tekemaan toita
asiakaslahtoisyyden eteen. Tassa ajattelussa on tarkeinta keskiossa oleva asiakas,
seka systemaattinen kartoitus yrityksesta ja sen ydinasiakkaista, jotta voidaan ym-
martda asiakkaan tarvetta paremmin ja selkedammin. Storbackan (2003, 22-23) mu-
kaan asiakaslahtoinen yritys on seka fyysisesti, etta henkisesti lahelld asiakasta.

Avaintekijat ovat saavutettavuus ja vuorovaikutteisuus asiakaspalvelussa.

Bovet ja Martha (2014) esittelevat arvoverkon teorian, joka l16ytyy kuviosta seitse-
man. Arvoverkko eroaa vanhasta toimitusketjusta, tuottaen asiakkaalle palveluita asi-
akkaan tarpeen perusteella. Arvoverkko kuvastaa asiakaslaheisyytta prosessina. Ar-
voverkko on toimitusketju, jossa asiakkaalle on annettu merkittava rooli arvontuo-
tannon osana. Arvoverkon tavalla yritys pystyy rakentamaa tuotteita, joka vastaa asi-
akkaan todellista tarvetta. Arvoketjun tarkoituksena on tuottaa jokaiselle asiakkaalle
erikseen kustomoituja ratkaisuja. Kustomoitu tassa tapauksessa tarkoittaa, etta tuot-
teen tai palvelun kehitys ldhtee asiakkaan tarpeesta, jolloin asiakas maarittelee oman
tarpeensa osana tuotantoprosessia. Tuote kehitetaan yrityksen omilla ammattilai-

silla, seka yrityksen verkostojen avulla, jotka tukevat tuotekehitysta monipuolisesti
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erilaisella osaamisella. Perinteinen toimitusketju eroaa arvoverkkotyyppisesta toimi-
tusketjusta siten, etta perinteisesti tuotteita ja palveluita rakennetaan yritykselta asi-
akkaalle. Yritys muotoilee tuotteen tai palvelun oletuksien innoittamana. Tuote tai

palvelu kohtaa asiakkaan vasta toimitusketjun paattyessa, tietamatta sita, tuottaako

se enaa toimitusketjun paattyessa asiakkaalle arvoa.

Perinteinen toimitusketju

Yritys 1 2 3 4 Asiakas
Arvoverkko
Yritys
Asiakas 1l 3 5 6 Asiakas
2 4 Vi
Yhteistyokumppanit

Kuvio 7. Arvoverkko (Bovet & Martha 2014, muokattu)

Positiivinen asiakaskokemus syntyy asiakkaan tarpeiden ymmartamisesta, niiden
tayttamisestd, ja ylittamisesta arvoketjun keinoin (Gerdt & Korkiakoski 2016, 46,
127). Asiakaskokemuksen avulla saavutetaan hyotyja, jotka ovat esimerkiksi suu-
rempi asiakastyytyvaisyys, mahdollisuus jatkossa lisamyyntiin, lisaa asiakkaiden suo-
sitteluhalukkuutta, pidentaa asiakassuhteiden elinkaarta, seka kohottaa yrityksen
brandin arvoa. Tasta syysta postiviinen asiakaskokemus tuottaa arvoa niin asiak-

kaalle, kuin myos yritykselle. (Loytana & Kortesuo 2011, 13-15.)

5.3 Arvokeskeinen palvelukehitys

Asiakkaalle arvo tarkoittaa sitd, mita han pitaa palvelussa erityisena, merkitykselli-

sena ja arvokkaana. On turhaa keskittyda myynnissa ominaisuuteen, etuun tai hy6-
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tyyn, silla asiakkaalle tarkeinta on se, kuinka nailla asioilla yritys kykenee luomaan ar-
voa asiakkaalle. Kuviossa kahdeksan on Wikstrémin arvokeskeisen palvelukehityksen
hierarkia. Teoria on tarkea, mikali yritys tuottaa palveluita muilla keinoilla, kun arvo-
verkon avulla. Teoria mallintaa sitd, kuinka tuotekehityksen ja innovoinnin on syyta
olla arvokeskeista, jotta yritys onnistuu arvonluonnin prosessissa luomaan arvoa
myo0s asiakkaalle. Ndin varmistetaan se, ettd tuote todellisuudessa vastaa asiakkaan-
kokemaa arvoa, sekd varmistetaan se, etta asiakkaan ja palvelun arvot kohtaavat pal-

veluprosessin jalkeen. (Wikstrom 2013, 149-157.)

Ominai-
suudet

Edut

Hy6dyt

Arvo

Kuvio 8. Arvokeskeisen palvelukehityksen hierarkia (Wikstrém 2013, 157, muokattu)
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6 Tulokset

6.1 Toimitilassa ja yhteison vuorovaikutuksessa on arvoa

Kaikki viisi haastateltavaa kertoivat, ettd kokevat arvokkaaksi sen, ettd saman alan
asiantuntijoita l6ytyy samasta paikasta ja toimitiloista. Vaikka kaikki mainitsivat yh-
teisten tilojen tuottavan lisdarvoa heille asiakkaana, haastattelun syventyessa hyvin
pian keskustelu kaantyi toimitiloista saatuun arvoon siita, mita tapahtuu toimitilojen
sisdpuolella. Jokainen haastateltava havainnollisti asiakkaana kokemiaan arvoteki-

joita siita nakokulmasta, mita tapahtuu yhteison toimitilojen sisapuolella.

Vuorovaikutus yhteis0ssa, ja yhteistiloissa nousi keskeiseksi teemaksi haastatteluista.
Yhteison sisdinen vuorovaikutus koettiin haastateltavien mielesta merkitykselliseksi
arvotekijaksi, kun saman alan ammattilaisia |0ytyy samasta paikasta. Vuorovaikutus
katki sisdansa moninaisia asioita, jotka nakyvat eri tavalla asiakkaalle. Naita arvok-
kaita asioita ovat esimerkiksi yhteison halu jakaa tietoa, ja auttaa toisiaan asiakaspro-
jektien avulla. Oivallus arvosta syntyykin vuorovaikutuksesta yhteisén kesken ostajan

1 mukaan seuraavasti:

Ostaja 1: Learning Hubin keskindinen sparraaminen ja tiedon jaka-
minen, ettd arvo syntyy varmaan siitd, kun tieto tyéskentelytavoista
tai menetelmistd tai ideoiden jatkokehittely tapahtuu védjdadmdttd,
ikéén kuin automaattisesti tdn organisaation rakenteen ja tdn ra-
kenteen pohjalta.

Vuorovaikutus nakyi asiakkaalle myos laadukkaana palveluna. Yhteison tuottama pal-
velu on tuotettu useamman asiantuntijan toimesta, mika nakyy asiakkaalle laaduk-
kaassa tarjouksessa, jossa on erityisesti mietitty asiakkaan tarpeita. Tama oli ostajille
erityisesti asia, minka he erityisesti huomasivat ostaessaan palveluita Learning Hu-
bilta. Arvo asiakkaalle koostuu tassa tapauksessa siitd, etta saman alan asiantuntijat
tyostavat asiakkaan projektia monen yhteisén asiantuntijan osaamisen pohjalta. Os-
taja yksi totesi, etta vuorovaikutus synnyttaa laadukkaan palvelun asiantuntijoiden

keskustelun ja yhteisen tyoskentelyn seurauksena:

Ostaja 1: Moni asia ei mene pelkdstéén yhden ihmisen kautta vaan
ettd sitd sielld niin kuin useamman asiantuntijan kesken kdsitelléén
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ja keskustellaan. Tavallaan toi (yhteisén) organisaatiorakenne jo
ohjaa siihen, ettd ndin tapahtuu.

Ostaja 1: Se ndkyy laatuna, ja sellaisena joustavuutena, siind mie-
lessd, ettd kun jotakin muutoksia on tullut suunnitelmiin, niin oon
saanut kuittauksen, (Learning Hubilta) ettd “hei me jutellaan vielé
tddlld pddssd ja palataan ja uskon, ettd on ok”. Eli md tieddn, ettd
sitd asiaa on vield niin kuin yks tyépari kdsitellyt ennen, kun siité tu-
lee mulle jonkinlainen kuittaus.

Vaikka aineistosta oli havaittavissa merkityksellisia arvotekijoita jokaisen haastatte-
lun osalta, siitd huolimatta kuitenkin kolme haastateltavaa olivat sita mielta, etteivat
huomanneet mitdaan eroa ostaessaan Learning Hubilta, verrattuna yksittdiseen palve-
luntuottajaan. Kolme haastateltavaa olivat sita mielta, etta kokivat ostavansa vain yh-
delta palvelun tuottajalta, ostaja numero 3 kiteyttaen ajatuksen seuraavasti: “Koen
ostavani vain yhdeltd palveluntuottajalta. En osta mitddn Learning Hubilta. Eli ostan
ihmisiltd, jotka sattuvat olevamaan sielld. Meillé ei ole sindllddn ole merkitysté silld,
ettd ovatko he nyt sitten sielld”. Tasta huolimatta, jokainen haastateltu asiakas osasi
kertoa arvotekijoita, joita kokivat saavansa ostaessaan Learning Hubilta. Tarkeim-
maksi tekijaksi miellettiin jokaisen nakékulmasta yhteison vuorovaikutussuhteessa

toisiinsa ja suhteessa asiakasprojekteihin.

Ostajat myos kokivat, etta yhteison on myds helpompi lahtea tyoskentelemaan asiak-
kaan projekteihin. Talla tarkoitetaan sita, etta yhteisty6ta on helpompi rakentaa jo,
kun yhteiso toimii tiiviisti luottamuksellisessa yhteistydssa ja yhteistiloissa. Kynnys
aloittaa yhteistyo on matalampi ja prosessi siihen on usein nopeampi. Tama tarkoit-

taa asiakkaalle arvona nopeampaa organisoitumista asiakastyoéhon ja projekteihin:

Ostaja 3: Kun ihmiset kéyvdt tutummiksi niin varmasti syntyy sitd
yhteistyotd ja voi Iéhted tekemddn projekteja silld tavalla, ettd vois
olla niin kuin siiné projektitiimissd niistd yrityksié ihmisid helpom-
min. Tallaisessa yhteisGssd syntyy sellaisia tilaisuuksia.

Toimitilojen ja yhdistavan yhteisén avulla haastateltavat ymmarsivat sen, etta yhtei-
sossa on kapasiteettia palvella asiakkaita laajemmin. Tama tarkoittaa sitd, etta yhtei-
son on helpompi tarjota asiakkaalle palvelua monipuolisesti ympari suomea, verrat-

tuna siihen, mita yksittdinen yrittaja kykenee.
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Ostaja 1: Vilma ja Matti on meillé molemmat ovat nyt tddllé meilld
valmentajina niin nyt he edustavat Learning Hubin eri yrityksid.
Kylld sillonhan he voivat tarjota eri paikkakunnalla palvelua jousta-
vasti, verrattuna mité yhden henkilén tai organisaation resursseilla
pystytddn tarjota.

6.2 Asiantuntijuus arvon tuottajana

Jokainen haastateltava mainitsi, ettd asiantuntijuus sovitettuna omaan tarpeeseen
on tarkein arvon tuottaja ja [ahtokohtainen olettamus palveluita hankkiessa omalle
tyoyhteisolle. Tarkeinta palveluita ostaessa on tdman myota oman tydyhteisén osaa-
misen lisdantyminen asiantuntijuuden avulla. Ostaja numero 5 kertoi asian suoraa
lainattuna nain: ”Varmaan se osaamisen lisddntyminen (oli ostaessa tdrkeintd). Ja sit-

ten tietty et sitd tietoa sitten niin, kun kéytetddn sitten myéhemminkin.”.

Vuorovaikutuksen lisdksi asiantuntijuus nousi jokaisen haastateltavan kanssa keskus-
tellessa yhdeksi keskeiseksi teemaksi. Vaikka itse yhteiso ei heille tuottanut arvoa,
tarkeimmaksi arvotekijaksi heille selkeasti oli yksittaisten ihmisten asiantuntijuus. Ar-
votekijat nousivat puheenaiheeksi ostamisen Learning Hubilta yhteydessa seuraa-

vasti:

Ostaja 4: Mie ostin sen palvelun ennen kaikkea Vilmalta. Tiiéin ja
tunnen hénet aikaisemmista yhteyksistd ja tiesin etté tdmdn naisen
mind haluan ténne meille kouluttamaan, ja se oli sillé selvé vaikka
se ois myynyt sité toiminimelld, sivutuloverokortilla meidén palkka-
listoilla tai jonkun ison firman kautta niin mulle ois ollu ihan sama
kunhan se kouluttaja olisi ollut Vilma.

Asiantuntijuuden arvo nakyi siind, etta jokainen haastateltava kertoi, etta oli saanut
Learning Hubilta sita asiantuntijuutta mita ostaessaan tarvitsi. Asiantuntijuus oli tar-
kein saatu arvo vuorovaikutuksen lisaksi. Asiantuntijuus nakyi siind, etta tarjouksessa
oltiin huomioitu asiakas ja kohdeorganisaatio, etta asiakasta oltiin osattu kuunnella.
Learning Hubin yhteistuotannosta on syntynyt luottamuksellisia asiakassuhteita,
mitka tuottavat asiakkaalle arvoa. Arvokasta on ollut myds se, etta asiantuntijat ovat
olleet oikeita henkildita asiakkaan tarpeeseen. Learning Hubin kaltainen yhteiso vies-

tii asiakkaalle arvoja, jotka useat asiakkaat kokevat sopivaksi omaan organisaatioon.
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Ostaja 3: Kylld se itseasiassa kertoo siitd, ettd on varmasti syitd
miksi se ihminen on mukana Learning Hubin tyyppisessé yhteisossé
- mikd taas on sen tyyppinen niinkun niistd yhteiséllisesté toimin-
nasta ja tiimitoiminnasta ja muusta, niin ne on myés meilld térkeitd
asioita asiakkaana.

6.3 Yhteistuotannolla arvokkaampi palvelu

Vaikka osa haastateltavista oli sitda mieltd, etteivat koe ostavansa Learning Hubin
yhteisolta mitdan, vaan yksittaisilta palvelun tuottajilta, kokivat he silti
yhteistarjouksen heille arvoa tuottavana tekijana. Vaikka palveluiden tuottaminen
yvhdessa tuli ikdaan kuin yllatyksena asiakkaalle, mutta yhteistarjous on ollut neljalle
haastateltavalle mieleinen lisdarvo tarjouksessa. Yhteistuotanto ei suoranaisesti nday
asiakkaalle ostamisen yhteydessd, vaan ensimmainen havainto yhteistuotannosta

tapahtuu tarjouksen merkeissa seuraavasti:

Ostaja 4: Joo, siind on semmonen lisdarvo, ettd nyt kun Vilma tulee
meille koulutusta vetdmddn niin sieltd hénen kollegansa Tiina, joka
on sielld Hubissa niin sitten virtuaalivalmennuksena vetdd osan
koulutuspdivdstd, eli siind on semmoinen liséarvo, ettd tétd Tiinaa-
han mind en olisi ikind mistédn tiennyt bongata jos Vilma ei olisi
ikind esittényt, ettd tdmmdéinen optio on olemassa.

Arvo nakyi Learning Hubin yhteistuotannossa. Heille arvoa tuottaa erityisesti se, etta
kokonaisvaltaisen palvelun hankkiminen on nopeampaa, seka laadukkaampaa - kun
palvelu on tuotettu yhdessa usean asiantuntijan avustuksella. Ostamisen helppous

usealta asiantuntijalta koettiin arvokkaaksi seuraavasti:

Ostaja 5: Minun mielestd se oli se tiimi niin kuin paljon parempi,

kun tilata niin kuin erikseen ndit palveluita. Siind voi jo siind tarjouk-
sessa voi niin kuin yhdessd, tai oli mietitty yhdessd sité mitd niin
kuin tarjotaan. Ettd se on niin kuin ostajalle paljon haasteellisem-
paa, se ettd sind joudut eri paikoista hankkimaan ndmd osat. Yh-
teistarjous oli positiivinen ylldtys.
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Kokonaisvaltainen palvelu asiakkaan mielesta helpotti ostoprosessia. Arvo mita he
kokivat saavansa, on nopea palvelu ja vaivan sadstyminen, ettei palveluita tarvitse
hakea useasta paikasta erikseen tarjouksia odotellen. Yhteistuotanto palvelee asia-
kasta, joka kaipaa erityisesti asiantuntijuutta ostamisessa. Ostaessa palveluita Lear-
ning Hubilta, asiakkaan on helppo antaa palvelun lopputulos asiantuntijoiden kasiin,

jotka yhdessa muokkaavat asiakkaan toiveiden pohjalta asiakkaan tarjouksen.

Ostaja 5: Joo se on tosi hyvd, siind saa heti niinkun sellasen koko-
naispaletin niinkun selville, ettei tarvii niinkun erikseen hankkia. Se
sddstdd niinkun aikaa ja vaivaa aika paljon. Ja tulee myés niinkun
uusia ideoita siihen niinkun kokonaisuuteen.

Yhteistuotannolla tuotettu palvelu synnyttaa asiakkaassa luottamusta. Tarkoittaen
sitd, ettd asiakasprojektien ollessa useamman henkilén vastuulla — on helpompi luot-
taa asioiden tapahtumiseen, seka yhteisesti tuotettuun laatuun. Haastateltavat pu-
huivat juurikin siitd, kuinka Learning Hub nojaa yhteisiin paatoksiin asiakasprojek-
teissa, erityisesti haluna hyodyntaa koko yhteisdn asiantuntijuutta asiakassuhteissa
seuraavasti:

Ostaja 1: Tarjouksessa ndkyi visuaalisuus, se, ettd siind nékyi ihmi-

sid. Siind oltiin huomioitu kohdeorganisaation tilanteet, viestin-

ndssé jotenkin sen sujuvuus ja helppous, ja mutkattomuus. Sitten

vield se, ettd ne mitd oltiin sovittu, on tapahtunut silloin kun ollaan
sovittu - Luotettavuus.

Vaikka yhteistuotantoa tuotetaan usean asiantuntijoiden avulla, tarkeaksi koettiin
my0s asiakkaan oma osallistuminen palvelun tuottamiseen. Tassa korostuu erityisesti
asiakkaan arvostama asiantuntijoiden kuuntelutaito. Yhdenmukaiseksi koettiin myds
esimerkiksi se, ettd kohdeorganisaation tarpeet oltiin osattu huomioida palvelun

tuottamisen nakokulmasta.

Ostaja 2: Helppous, ja semmoinen, ettd itse pystyi vaikuttamaan
paljon asioihin. Ja tota semmoinen, ettd yhdessd pystyi suunnittele-
maan niitd asioita.
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Kokemukset palvelusta oli hyvin yhdenmukaisia. Kaikki olivat saaneet sita, mita olivat
Learning Hubilta tilanneet, kuten ostaja 4 haastattelussa mainitsi: ”Se tdytty se tarve
kokonaisuudessaan, mulla oli se selked koulutustarve, tarvitaan henkil6stélle visuaali-
sen fasilitoinnin osaamista”. Keskiarvo asiakastyytyvaisyydesta asteikolla 1-10 oli
8,70 ja jokainen asiakas suosittelisi eteenpain Learning Hubin palveluita yhdessa yh-
teistuotantona. Vaikka asiakkaat eivat kokeneet mitdaan eroa ostaessaan Learning Hu-
bilta palveluita, verrattuna yksittdiseen palveluntuottajaan, on jokaiselle haastatelta-
valle yhta haastateltavaa huomioimatta, jaanyt positiivinen mielikuva Learning Hubin
yhteistuotannosta. Haastateltava 1, joka vaikutti haastattelun perusteella eniten tyy-
tyvaiselta suosittelisi yhteison palveluita yhteistuotannolla eteenpadin, seuraavan

huomion saattelemana:

Ostaja 1: Kyllé voisin suositella. Yhdessd, koska ei kokemusta siitdi,
ettd olis erikseen, vaan nimenomaan yhdessé. Mutta sillé lisGyk-
selld, ettd asiakas tietdd sieltd on tulossa yhteystoteutus eikd yhden

toimijan yksin vetdmd toteutus.
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7 Johtopaatokset

Yhteistuotanto
Yhteis- Asian-
tilat tuntijuus

Kuvio 9. Verkostomaisen organisaation arvokolmio (Luhtanen, 2017)

Verkostomainen organisaatio tuottaa asiakkaille arvoa proaktiivisella toiminnalla
huomioiden asiakkaan tiedostamattomat tarpeet. Asiakkaiden tiedostamattomien
tarpeiden ymmarrys syntyy yhteisén yhteistilojen, ja asiantuntijuuden yhteisvaiku-
tuksesta. Yhteisolliset toimitilat luovat hyvan ty6ilmapiirin yhteisolle. Asiantuntijoi-
den toimiessa yhteistiloissa, syntyy yhteison sisalla positiivista energiaa, joka valittyy
vuorovaikutuksessa asiakkaille asti. Yhteison ja asiantuntijoiden halu palvella asia-
kasta laadukkaasti nakyy asiakkaille laadukkaassa yhteistarjouksessa, jossa on huomi-

oitu asiakkaan tiedostetut ja tiedostamattomat tarpeet.

Yhteistilojen arvon tuottaminen asiakkaille kiteytyy asiantuntijoiden vuorovaikutuk-
seen. Vuorovaikutus lisaa yhteison tietopadaomaa, kun he jakavat omia kokemuksia,
opittuja taitoja ja teorioita keskendan. Tama tarkoittaa asiakkaille laadukasta palve-
lua, jota on tyostetty koko yhteison tietopadaomalla. Keskusteluista syntyy uusia ide-
oita asiakasprojektien kehittamiseen, uusia ja monipuolisia tydmenetelmia, sekad ym-

marrysta asiakkaan tiedostamattomista tarpeista.
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Vuorovaikutus mahdollistaa asiakkaille laadukkaan ja kokonaisvaltaisen palvelun.
Tama tarkoittaa sitd, etta asiakasprojekteja tydstetdan useamman asiantuntijan
osaamisella ja kokemuksella. Yhteistuotannolla asiantuntijat tuottavat asiakkaiden
tarpeista raatalodidyn palvelun, jossa ovat yhteison puolesta valikoidut, oikeat henki-
|6t tuottamassa parasta laadullista palvelua asiakkaille. Monipuolinen
asiantuntijaosaaminen yhteistiloissa mahdollistaa monesta nakékulmasta asiakkaan
ongelmien tutkimisen. Yhteisolla on mahdollisuus tyostaa asiakkaan
tiedostamattomia ongelmia keskustelemalla muiden asiantutijoiden kanssa. Yhteis-
tuotanto pyrkii tuottamaan palvelua, useasta nakokulmasta miettien, mitka ovat asi-
akkaan todelliset tarpeet ja kuinka niihin vastataan. Taman seurauksena mietitaan
mista asioista tama asiakkaille tuotettu palvelu koostuu. Talla voidaan vahentaa tur-
hia virheita asiakasprojekteissa, kun palvelut rakennetaan useamman asiantuntijan

avulla.

Asiakkaan tarpeiden kasvaessa ja muuntuessa yhteis6lla on parempi kyky muuntau-
tua asiakkaiden tarpeiden mukaan, yhdessa kehittdaen palveluita, ja jakaessa omia ko-
kemuksia. Tama tarkoittaa siis sita, etta tieto muutoksista ja alan uusista innovaati-

oista tavoittaa nopeammin yhteison verrattuna yksittdisen henkilon.

Kokemuksista oppiminen on tarkea kilpailuetu verkostomaiselle organisaatiolle, ja ar-
voa tuottava asia asiakkaille. Tama tarkoittaa sitd, ettd yhteisén suuremman koke-
muksen avulla valtetdan huomattavien virheiden tekeminen asiakasprojekteissa.
Koska yhteisdssa on 20 jasenta, joista jokainen tydstdaa omia projekteja, ovat tieto ja
kokemus yhteisdssa suurempi kuin vain muutaman ihmisen joukossa. Tata tietoa
hyédynnetdan jakamalla sita aktiivisesti yhteison sisdisessa vuorovaikutuksessa. Tois-
ten auttaminen omien kokemusten pohjalta ja toisten projektien tyéstaminen koko
yhteisOn osaamisen pohjalta, sekd avun pyytaminen on sisaan ajettu automaattiseksi

toiminnoksi tahan organisaation rakenteeseen, yhteistilojen ansiosta.

Toimitilojen my6ta yhteisolla on mahdollisuus suurempiin projekteihin, seka mahdol-
lisuus tydstaa moninaisia projekteja samanaikaisesti suuremman yhteison ollessa tu-
kena eri projekteissa, joihin yhden ihmisen ja yrityksen resurssit eivat riita. Yhteisolla
on mahdollisuus tarjota asiakkaille laadukkaampaa palvelua monella paikkakunnalla

tarvittaessa, tarkoittaen arvokokemusta tarjoten joustavampaa palvelua asiakkaille.
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Yhteison on helpompi [ahtea tydstamaan projekteja, kun projektitiimit organisoituvat

yhteistilojen takia helpommin ja nopeammin.

Yhteenvetona yhteiséllinen toimitila on hyddyllinen niin valjille, kuin my®ds tiiviisti toi-
miville yhteisolle. Vuorovaikutus on tarkea osa tyohyvinvointia. Tyéhyvinvointi edis-
taa kykya tuottaa tyota tehokkaasti. Vuorovaikutus muiden alan asiantuntijoiden
kanssa kasvattaa asiantuntijoiden henkilokohtaista osaamista, itsevarmuutta, ja ha-
lua tuottaa asiakkaalle laadukasta palvelua. Tama synnyttaa pitkadaikaisia, luottamuk-
sellisia asiakassuhteita. Yhteison yhteinen visio tukee jokaisen yhteisén jasenen toi-
mintaa. Yhteison jasenet tukevat toistensa osaamista, seka yhteiset projektit ovat
helpommin toteutettavissa, kun siihen sopivat ihmiset [6ytyvat samasta yhteisosta.
Yhteison luottamus ja tuki ovat tarkeita tekijoita tyéhyvinvoinnissa — joka luo turvalli-
suuden tunnetta jokaiselle yksil6lle siita, ettei tarvitse jaada yksin téiden maaran kas-
vaessa. Hyvinvoiva, yhteista paamaara, ja visiota tavoitteleva yhteiso takaa laaduk-

kaan palvelun asiakkaalle, joka luo asiakkaalle arvokkaan arvokokemuksen.
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8 Pohdinta

Opinnaytetyon tutkimusongelmana oli tutkia, kuinka verkostomainen organisaatio
tuottaa arvoa asiakkaille. Tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa syvemmin verkosto-
maisen organisaation, eli Learning Hubin asiakkaiden kokemaa arvoa ostokokemuk-
sen perusteella. Tutkimuksen tulokset antavat vastauksen tutkimuskysymykseen:
Kuinka verkostomainen organisaatio tuottaa arvoa asiakkaalle. Haastatteluista nousi
esille tutkimuksen ja ongelman kannalta merkittavia tekijoita, seka tarkeimmat
taman hetken Learning Hubin ensimmaisten kauppojen arvontuotannon
lainalaisuudet l6ydettiin ongelman ratkaisemiseksi. Tulokset ovat kayttokelpoisia

toimeksiantajalle ja ne ovat toimeksiantajan vapaasti hyodynnettavissa olevia.
Tutkimuksesta nousi seuraavat teemat esiin:

1.) Toimitilassa ja yhteison vuorovaikutuksessa on arvoa
2.) Asiantuntijuus arvon tuottajana

3.) Yhteistuotannolla arvokkaampi palvelu

Jokainen tutkimukseen haastateltu kasittda jonkin nadista teemoista ja ndkemyksista
omakseen. Kuitenkin, tutkimuksessa tutkittiin arvontuotantoa asiakkaan
nakokulmasta, mika hankaloittaa tutkimuksen tieteellistd katsomusta. Arvontuotanto
kasitteena on alati muuttuva asia, jota on lahestulkoon mahdotonta mitata ja
ilmentaa tieteellisellad tutkimuksella ymmarrettavaksi, ja yleistettavaksi tiedoksi
ihmisen nakdkulmasta, vaikka tutkimuksia tuotettaisiinkiin useita. Tama teemoittelu
antaa kuitenkin hyvaa ymmarrysta tdssa hetkessa verkostomaisen organisaation

arvontuotannosta.

Tutkimuksen tiedonkeruun kannalta ilmeni, etta tutkimus on toteutettu sen aihepii-
rin viitekehykseen suhteutettuna liian nopeasti Learning Hub yhteisén toiminnan
aloituksesta. Yhteiso on perustettu maaliskuussa 2017, ja tutkimus on toteutettu syk-
syn 2017 aikana. Itse tietoisuus Learning Hubista ei ollut kirinyt selkeasti kaikkien asi-
akkaiden tietoisuuteen tai ymmarrykseen, mika aiheutti kahden haastateltavan koh-

dalla epatietoisuutta siitd, mista nakokulmasta kysymyksiin tulisi vastata.
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Vaikka tutkimuksen kohderyhma on asetettu oikein tutkimuskysymyksen kannalta,
tutkija joutui tekemaan osalle haastateltavista kevyen pohjustuksen siitd, mista pu-
hutaan, kun puhutaan Learning Hubista. Tiedonkeruun kannalta tama tarkoittaa sita,
etta vastaukset kysymyksiin eivat poikineet suoranaisesti niita asioita joita tutkija
haki, johtuen siita, ettd mielenmalli oli organisoitunut ostamiseen yhteen Learning

Hubin yrityksen palveluntuottajaan.

Saturaatiopiste saavutettiin tasta nakokulmasta jo kolmannen haastattelun kohdalla.
Tama havainto ei kuitenkin vaikuttanut aineistonkeruun. Tutkija paatti havainnosta
huolimatta jatkaa aineiston kerdamista haastateltavilta, silla teemahaastattelulla saa-
tiin sopivia vastauksia myo6s tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Tutkimusongelma

saatiin ratkaistua tasta huolimatta.

Tutkimuksen luotettavuuden varmistamiseksi, olisi hyva toteuttaa tutkimus suurem-
malla otannalla myéhemmin, kun yhteistuotannon kauppoja olisi syntynyt suurempi
otanta luotettavuuden varmistamiseksi. Mikali toimeksiantaja haluaa menna syvem-
malle arvontuotannon prosessiin, olisi tarked segmentoida asiakkaat selkeasti yrityk-
siin ja julkisen puolen sektoriin, seka tutkia lahemmin segmenttikohtaista arvokoke-
musta. Ndin voidaan varmistaa selkeammin se, millaista arvokokemusta eri asiakkaat
toivovat ja mita asioita he arvostavat ostaessaan omalle tydyhteisélleen palveluita.
Myds taman tutkimuksen tutkimustuloksien teemoja, kuten vuorovaikutusta, asian-
tuntijuutta ja yhteistuotantoa voitaisiin tutkia yksittaisina aihepiireina arvon tuotta-
jana. Verkostomaisen organisaatioiden arvokokemusta voitaisiin mitata myds kvanti-

tatiivisella tutkimuksella suuremmassa mittakaavassa, kun ilmio yleistyy.

Tutkimuksen sisdinen validiteetti voidaan katsoa onnistuneeksi, silla tutkimuksesta
nousseet teemat ovat haastateltavien kokemuksesta talla hetkella tarkeimpia arvon
tuottajan tekijoita. Tutkimuksen ulkoista validiteettia ei voida tassa tutkimuksessa
tulkita onnistuneeksi. Tarkoittaen sitd, ettei tuloksia voida yleistaa yleisella tasolla
verkostomaisen organisaation arvontuotannon peruspilareiksi. Tutkimus toteutettiin
pelkastaan Learning Hub -yhteison asiakkaille, tarkoittaen sita, etta aineisto nojaa
vahvasti pelkastaan asiakkaan kokemaan arvoon Learning Hubilla. Tuloksia voidaan
yleistaa pelkastaan hyvin saman alan ja saman tyyppisten palveluiden verkosto-
organisaatioon, jonka asiakkaita ovat yritykset ja julkisen sektorin toimijat. Learning

Hubin toimintakulttuurit eivat valttamatta istu muiden verkostomaisessa
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organisaatiossa toimivien toimijoiden kanssa yhteen, siksi esimerkiksi ei voida katsoa,
ettad Learning Hubin asiakas saisi samanlaista arvoa asiakkaana toisessa

verkostomaisessa organisaatiossa.

Kriteerivaliditeetin kayttomahdollisuutta ei voida hyddyntaa taman tutkimuksen luo-
tettavuuden arvioinnissa. Verkostomaisen organisaation arvontuotannosta ei ole kir-
joitettu aikaisempia tutkimuksia, ei kvalitatiivisia eika kvantitatiivisia, tasta syysta tut-
kija ei voi hakea vahvistusta aikaisemmista tutkimuksista tutkimuksen luotettavuu-
den todentamiseksi. Arvontuotannon tai verkostomaisen organisaation tutkimukset

eivat tue taman tutkimuksen kriteerivaliditeettia.

Tutkimuksen reliabiliteetti voidaan katsoa pitavaksi, mikali sita tarkastellaan nakokul-
masta, ettd Learning Hub -yhteisdna jatkaa yhteistuotantoa samalla tavalla kuin ta-
han asti, eli yksittaisten yritysten kautta. Nain ollen myds yhteistuotantoa tuotetaan
vain asiakkaan tarpeiden mukaan satunnaisesti tarvittaessa tarjousten yhteydesss,
liitettyna yksittdisten yritysten tarjoukseen. Reliabiliteetti voi muuttua, mikali yhteis6
muuttaa toimintatapaansa enemman jarjestaytyneeksi kohti yhteistuotantoa, tar-
koittaen, etta asiakkaille myydaan nimellisesti Learning Hub -yhteisona palveluita yh-

teisen kanavan valityksella.

Teoriaosuudella havaittiin, etta arvoverkkotyyppinen toimitusketju kuvastaa asiak-
kaille arvontuotannon kannalta merkittavaa tekijaa. Asiakkaat huomasivat, ja kokivat
arvokkaaksi sen, etta asiakkaan tarvetta rakennetaan useiden asiantuntijoiden, eli si-
dosryhmien kera palveluliiketoiminnassa. Tutkimuksen aineistolla todennetaan sit3,
kuinka arvontuotanto tapahtuu verkostotalouden nakdkulmasta. Verkostomaisen or-
ganisaation maarittely aineistossa tosin aiheutti hankaluuksia johtuen siita, etta Lear-
ning Hub on uusi toimija, joka hakee viela toimintakulttuuria, seka asetelmaansa or-
ganisaationa. Taman lisaksi verkostomainen organisaatio on uusi tapa tyoskennella,
joten teoreettisen aineiston perustassa jouduttiin kdayttamaan tutkimuksen kannalta
vanhaa tietoa, silla toimintapa ei pitanyt viela sisallaan paivitettya tietoa. Kuitenkin
tutkija piti mielessaan myos lahdekriittisyyden aineiston suhteen, tarkoittaen sit3,

etta tutkimuksessa on kaytetty mahdollisimman uutta ja relevanttia tietoa.
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Tutkimuksen tulokset ovat toimeksiantajan hyddynnettavissa. Taman lisaksi, tutki-
muksen tuloksia suositellaan hyddynnettavaksi yrityksille, yhteisoille ja muille asia-
kasrajapinnassa tyoskenteleville. Tulokset antavat lukijalle uusia ajatuksia siitd, miten
verkostoja kannattaa hyodyntaa tydelamassa ja liiketoiminnassa. Se voi antaa myo6s
lukijalle uusia nakékulmia siitd, kuinka verkostoilla voidaan kehittaa liiketoimintaa,
seka kuinka voidaan lisata asiakkaan kokemaa arvokokemusta verkostojen avulla. Tu-
loksista on hyotya tekijoille, kenelld on aikeita lahtea rakentamaan verkostomaisesti
toimivaa tyoyhteis63, silla tutkimus antaa ensikosketuksen verkostomaisesti toimivan
yhteison asiakkaiden kokemuksiin arvokokemuksesta. Siind tapauksessa tuloksista

voi olla hydtya yhteison ja toiminnan organisoitumisen rakentamisessa.

Tutkimus oli tutkijalle hyppy tuntemattomaan. Tama tarkoittaa sita, etta tutkija tiesi,
etta tietoperustan rakentaminen uuden tyoyhteison ymparille saattaa olla haastavaa.
Tietoperustan rakentaminen koitui tutkimuksessa haasteelliseksi, silla vanha tieto ei
juurikaan istunut tutkittavaa ilmiota selittavaksi, eika uutta, ilmiéon liittyvaa tieteel-
lista tietoa ollut saatavilla. Tutkija kuitenkin kokee onnistuneensa rakentamaan ym-
marrysta lisdavan tietoperustan. Tutkimuksen prosessi eteni jouhevasti hyvassa yh-
teistydssa toimeksiantajan kanssa. Yhteinen ymmarrys tutkimusongelman ja ilmién
l6ytamiseksi |0ytyi toimeksiantajan tarpeen kautta. Toimeksiantajan ongelma ratkais-
tiin tutkimuksen avulla. Tiedon keraaminen onnistui suunnitelluilta asiakkailta, ja
kohderyhma otannalle oli selked. Teemahaastattelun kysymykset olivat onnistuneet
ja herattivat ajatuksia haastateltavissa. Teemahaastattelun kysymyksista viisi kysy-
mysta vastasi tutkimusongelmaan. Seuraavassa tutkimuksessa haastatellaan kohde-
ryhmalta yksityiskohtaisempia kokemuksia yhteistuotannon arvokokemuksesta. Koe-
haastattelu toteutettiin ja muutokset tehtiin sen pohjalta, myos pienia muutoksia
tehtiin kohdennettuna Learning Hubin arvokokemukseen. Teemahaastattelun poh-
jalta haastateltavissa herasi pienia asioita, joista oli rakennettavissa kolme suurta
teemaa ongelman ratkaisemiseksi. Tutkija osasi hydédyntaa omia vahvuuksiaan ongel-
man ratkaisemiseksi, kuten valitessaan visuaalisen analysointitydkalun, joka lisdsi ym-
marrysta kokonaisuuksien hahmottamiseksi ja ongelman ratkaisemiseksi. Tutkijan
omat nakemykset eivat ohjanneet tutkimuksen tuloksia, silla aikaisempaa kokemusta

arvontuotannosta tutkijalla ei ollut kaytannossa eika teoriassa.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelun haastattelurunko

TEEMAHAASTATTELUN RUNKO
JAMK Opinndytetyo

Learning Hub Jyvaskyla

* Kuka olet, mista organisaatiosta ja missa tehtavissa
¢ Keiden LH:n jasenen kanssa olet tehnyt yhteistyota?
* Mita palveluita olet hankkinut Learning Hubilta?
o (valmennus-, koulutus, konsultointi-, fasilitointi-, ohjelmisto- tai muita palve-
luja)

* Mita asioita pidat tarkedna ostaessasi palveluita tydyhteisénne puolesta?
* Millaista arvoa odotatte palveluntarjoajan teille tuottavan?

* Mistd asioista arvo syntyy, kun ostatte palveluita tydyhteisénne puolesta?
e Tayttyivatkdé ndma arvot, kun ostitte palveluita Learning Hubilta?

* Ostaessasi Learning Hubilta, koitko mitdan eroa verrattuna siihen, etta olisit hankki-
nut palvelut yhdelta palveluntuottajalta?

¢ Koetko lisdarvona asiakkaan nakokulmasta, ettd saman alan ammattilaisia |6ytyy sa-
masta paikasta?

* Mistd asioista uskotte arvon syntyvan, kun saman alan ammattilaisia [6ytyy samasta
paikasta?

* Mita ajatuksia Learning Hubin yhteistarjous teissa heratti?

* Mitka tarpeesi tayttyivat ostaessasi Learning Hubilta?

* Mitka asiat vaikuttavat eniten ostopdatokseesi ostaessasi Learning Hubilta?
* Mitka asiat koit arvoa tuottavana Learning Hubilla?

* Koitko jonkin asian erityisesti arvoa tuottavana ostaessasi Learning Hubilta?
* Minka asioiden olisit odottanut sujuvan toisin yhteistydjakson aikana?

* Jos arvioisit Learning Hubin palvelukokemusta asteikolla 1-10, mika se olisi?
o Perustele
* Koetko, ettd Learning Hub voi tuottaa teille arvoa myos tulevaisuudessa?
o Jos kylla, niin millaista arvoa uskotte sen tuottavan?
¢ Suosittelisitko Learning Hubin jasenten palveluja my6s muille?
o Yhdessd ja/ tai erikseen?
o Kenelle suosittelisit Learning Hubia?



