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Liite 1 Teemahaastattelun alustus ja runko



Samaan aikaan kun korkeakoulutuksen julkinen rahoitus kaventuu merkit-
tavasti, tyoeldaman odotukset kasvavat ja monimuotoistuvat. Digitalisoi-
tuva, verkottuva ja globalisoituva yhteiskunta tuovat mukanaan uudenlai-
sia haasteita ja mahdollisuuksia. Kasvavassa muutosnopeudessa mukana
pysyminen vaatii my06s oppilaitokselta ketteryytta, jatkuvaa uudistumisky-
vykkyytta ja innovatiivista koulutuksen kehittdmista. Tahan muutospai-
neeseen tama opinndytetyo pyrkii osaltaan vastaamaan parantaen tyoela-
malahtoisyyden toteutumista Hameen ammattikorkeakoulun maksulli-
sessa palvelutoiminnassa ja tdydennyskoulutuksessa.

Toimintaympariston muutokset edellyttavat tydelamalahtoista osaamis- ja
koulutustarpeiden ennakointia seka asiakaslahtodista kehittamista. Tulevai-
suuden tyomarkkinoiden nakékulmasta osaamista on yllapidettava, kehi-
tettdva ja jopa uusittava kokonaan tyéuran aikana. Aikuisvaeston koulu-
tuksen suunnittelu edellyttda, ettd osaamisen kehittamista tarkastellaan
perinteista oppilaitoslahtdista opettamista ja tutkintoja laajemmasta na-
kokulmasta. Asiakaslahtdisen toimintamallin kehittamisen tueksi opinnay-
tetydssa on tarkasteltu eri toimijoiden toteuttamia osaamiskartoituksia,
jarjestetty elinkeinoeldman kanssa yhteisia profiloivia tydpajoja seka haas-
tateltu asiantuntijoita. Keratyn aineiston pohjalta on tyostetty yhteisolli-
siin ideointimenetelmiin ja palvelumuotoilun tydkaluihin perustuvaa kou-
lutuksen suunnitteluprosessia.

Talla opinnadytetyolla tuotetaan tietoa ja palveluita, jotka tukevat Himeen
ammattikorkeakoulun (HAMK) Teknologiaosaamisen Tyoelamapalvelui-
den toiminnan strategisia kehittymistavoitteita ja lisaavat palvelutarjon-
taa. Himeen ammattikorkeakoulu on monialainen korkeakoulu, jolla on
toiminta-alueellaan Kanta-Hameessd ja Eteld-Pirkanmaalla merkittava
aluevaikuttamisen ja kehittdmisen rooli. Opinnaytetyohon linkittyy vah-
vasti vuoteen 2020 ulottuva strategia, jonka ldhtokohtana on korkeakou-
lun toiminnan uudistaminen ja profilointi tavalla, joka varmistaa HAMKin
ja sen toiminta-alueen menestymisen.



1.1 Toimeksiantaja

Hdmeen ammattikorkeakoulu

Hameen ammattikorkeakoulu Oy on 7000 opiskelijan ja 700 asiantuntijan
osaajaorganisaatio, jolla on keskeinen asema toiminta-alueensa, Kanta-
Hameen ja Eteld-Pirkanmaan, osaamisen kehittamisessa. HAMK tarjoaa
koulutusta paiva- ja monimuoto-opiskeluna seka aluekehittamista tukevia
tutkimus- ja tuotekehityspalveluja. AMK-koulutusvastuita on 23, joista
nelja on englanninkielisia. Ylemman AMK-tutkintoon johtavaa koulutusta
on seitseman, joista on kaksi englanninkielisia. (Himeen ammattikorkea-
koulu, 2016) Kuvassa 1 HAMKia on esitelty numeroina.

HAMKin tavoitteena on rakentaa arvostettu kansainvalinen korkeakoulu,
joka on toiminta-alueensa johtava innovaatioiden ja yrittajyyden edistdja,
vaeston osaamistason kohottaja ja joustava tydeldaman yhteistyokump-
pani. HAMKissa toimivat osaamisen yksikot ovat

— Ammatillinen opettajakorkeakoulu (AOKK),

— Biotalouden yksikko (BIOS),

— Hyvinvointiosaamisen yksikkd (HYOS),

— Teknologiaosaamisen yksikko (TEOS), seka

— Yrittdjyyden ja liiketoiminnan yksikko (YRLI).

HAMKissa painoalat ovat neljan tyoelamaldhtoisen, soveltavaa tutkimusta
tekevan tutkimusyksikon mukaisesti Ammatillinen osaaminen, Biotalous,
Ohutlevykeskus ja Alykkaat palvelut. (Kariniemi & Laakso 2015, 9, 23.)

23 4 / 2

AN Bachelor's- ylempad AMK- Master’s-

koulutusta koulutusta koulutusta koulutusta

/000 620 580 7

opiskelijaa kansainvalista ylempi AMK kampusta
opiskelijaa -opiskelijoa

1 6 4 100

ammatillinen Pt tutkimus- kansainvdlistd
opettajokorkeakoulu yksikkéid yhteistyokumppania

Kuva 1. Hameen ammattikorkeakoulu numeroina (HAMK UAS 2017).



Teknologiaosaamisen yksikko

Opinndytetyon toimeksiantajana on HAMKin Teknologiaosaamisen yk-
sikkd, joka tuottaa teknisen alan koulutusta seka tutkimus- ja tuotekehi-
tyspalveluita. Yksikkd toimii neljalla kampuksella Forssassa, Hameenlin-
nassa, Riihimaella ja Valkeakoskella. Teknologiaosaamisen yksikk6dn kuu-
luvat seuraavat koulutusvastuut ja koulutukset:
— Konetekniikka, Riihimaki

o Konetekniikka, insin6ori (AMK)

o Mechanical Engineering and Production Technology, Bach-

elor of Engineering

— Liikenneala, insindori (AMK), Riihimaki
— Rakennus- ja yhdyskuntatekniikka, Hdmeenlinna

o Construction Engineering, Bachelor of Engineering

o Rakennus- ja yhdyskuntatekniikka, insin6ori (AMK)

o Rakennus- ja yhdyskuntatekniikka, rakennusmestari (AMK)
— Sahko- ja automaatiotekniikka, Valkeakoski

o Automation Engineering, Bachelor of Engineering

o Sahko- ja automaatiotekniikka, insindori (AMK)
— Tieto- ja viestintatekniikka, Riihimaki

o Tieto- ja viestintatekniikka, insin6ori (AMK)

o Tieto- ja viestintatekniikka, biotalous, insin66ri (AMK)
— Ylemmat ammattikorkeakoulututkinnot

o Rakentaminen, insin6ori (ylempi AMK)

o Teknologiaosaamisen johtaminen, insind6ri (ylempi AMK)

o Tulevaisuuden liikennejarjestelmat, insindori (ylempi AMK)

(Hdmeen ammattikorkeakoulu, 2017)

Teknologiaosaamisen tutkimusyksikkéna toimii Ohutlevykeskus, joka te-
kee ohutlevytuotteiden ja -rakenteiden tutkimusta ja tuotekehitysta yh-
teistyossa teollisuuden ja tutkimuslaitosten kanssa. Tiivista yhteistyota
tehdddn myds muiden HAMKin tutkimusyksikdiden kuten Alykkdat palve-
lut tutkimusyksikdon kanssa, joka vastaa elinkeinoeldaman ja yhteiskunnan
digitalisoinnin ja palveluiden kehittamisen tarpeisiin. (Kariniemi & Laakso
2015, 23.)



Teknologiaosaamisen Tyéeldmdpalvelut

Teknologiaosaamisen (TEOS) Tydelamapalvelut on mukana rakentamassa
innovaatioymparistda, tavoitteenaan menestyva elinkeinoeldama ja tuot-
tava ja palveleva julkinen sektori. Tydelamapalvelut tarjoavat ja kehittavat
aikuiskoulutusta ty6elamdosaamisen yllapitdmiseksi ja kehittamiseksi tek-
nologiaosaamisen toimialueella. Tydelamapalveluiden roolina on muun
muassa tuotteistaa ja markkinoida koulutuspalveluja, tunnistaa ja akti-
voida asiakastarpeita seka ennakoida koulutus- ja kehittamistarpeita. Teh-
tdvana on tuottaa asiakaslahtoisesti ja ennakoivasti seka taloudellisesti
kannattavasti, toiminta-alueen elinkeinoelamalle soveltuvia palveluita,
jotka uudistavat ja kehittavat alueen organisaatioiden osaamispadaomaa ja
liiketoimintaa (kuva 2). (Niemi, Savolainen, Siuro & Sippola 2015, 2-3.)

Ty6elamapalveluiden keskeisia valitettavia palveluita ovat taydennys- ja
tyovoimakoulutukset, organisaatiokohtaisesti raataloitavat tilauskoulu-
tukset, asiantuntijapalvelut, kehittamisen tyokalut seka projektimuotoiset
opiskelija- ja kehittamishankkeet (Kariniemi & Laakso. 2015, 9). Ammatil-
listen tydvoimakoulutusten tehtavana on tyéelaman muutostilanteissa an-
taa ensisijaisesti yli 20-vuotiaille tyottomille ja tyottémyysuhanalaisille TE-
palveluiden asiakkaille mahdollisuus joko uuteen ammattiin kouluttautu-
miseen tai oman osaamisen kehittamiseen jatko- tai taydennyskoulutuk-
sen avulla. Tyovoimakoulutuksen toteutuksessa keskeista on tyodllistymis-
tuloksen saavuttaminen. Tdsma-, muutos- ja rekrykoulutukset ovat elinkei-
noeldman, yritysten ja eri tydnantajien henkiléston kehittamiseen ja rek-
rytointitarpeisiin vastaaminen mahdollisimman joustavasti ja tarkoituk-
senmukaisesti koulutuksen keinoin. (Kaihovaara ym. 2016, 3.)

ValkeakoOéﬁaé‘o
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Kuva 2. Hameen ammattikorkeakoulu toimii seitsemalla kampuksella
Kanta-Hameessa ja Eteld-Pirkanmaalla (HAMK UAS 2017).



1.2 Opinndytetyon tavoite ja tarkoitus

Opinnadytetyossa kehitetdan HAMKin Teknologiaosaamisen (TEOS) Tydela-
mapalveluiden maksullista palvelu- ja tdydennyskoulutustoimintaa. Ta-
voitteena on kehittaa asiakaslahtdista mallia, jolla kehittaa konsepti HAM-
Kin toiminta alueen yritysten ja toimijoiden tarpeisiin. Palvelutarjonnan
nykytilan tarkasteluun ja uusien palvelukonseptien kehittamisessa testa-
taan palvelumuotoilun menetelmia ja keinoja. Jatkossa opinnadytetyossa
kehitettdavaa mallia ja hyodynnettyja menetelmia voidaan soveltaa myds
HAMKin muiden toimintojen (esimerkiksi hanketoiminnan) ja koulutusten
kehittamisen yhteydessa.

Opinndytetyota ja TEOS Tyoelamapalveluita ohjaa HAMKin strategian 2020
linjaukset, teknologiaosaamisen yksikdn tavoite-tulossopimus 2015 —
2017, tydelaman tarpeet ja aluevaikuttavuudelle asetetut tavoitteet. Toi-
minnan tulee vahvistaa HAMKin ja tyoelaman valista yhteistyota seka luo
uusia kumppanuuksia. Palvelutoiminta on merkittava menestystekija alue-
vaikuttavuuden ja ulkopuolisen rahoituksen lisdamiseksi. (Kariniemi &
Laakso 2015, 9.)

HAMKin asettamissa painopisteissa nakyvat myds Himeen maakunnan va-
linnat. Kanta-Hameen tulevaisuuden tekemisen strategisessa Hame-ohjel-
massa linjatut kehittamisen karjet ja toimintalinjat ovat

— kasvukaytavat ja saavutettavuus

— monipuolinen asuminen ja hyvinvointi

— biotalous ja luonnonvarojen kestava kaytto

— valmistavan teollisuuden mahdollisuudet, seka

— kansainvalistyminen ja vetovoima. (Hdmeen liitto 2013.)

Osaa Hame-ohjelmaan valituista toimintalinjoista voidaan tukea opinnay-
tetydssa ottamalla huomioon alueen toimijoiden ja yritysten tarpeet, tar-
joamalla tyoelamalahtoista koulutusta ja yritysten kilpailukykya parantavia
palveluita. Kehitettavissa konsepteissa huomioidaan yhteiskunnalliset tar-
peet tyollistymisen edistamiseksi ja tydssa pysymisen edellytyksia tuke-
vina, ammattitaitoa parantavina koulutuspalveluina. Tyon tavoitteena on
parantaa mm. koulutustarjonnan osumatarkkuutta tyémarkkinoiden tar-
peiden kannalta, tunnistaa muutostarpeita ja keinoja, joilla organisaation
palvelut saadaan vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita ja strategisia
linjauksia.

Opinnadytetyon tehtdvana on tunnistaa asiakkaiden arvojarjestelmat ja ak-
tivoida koulutus- ja kehittdmistarpeita, joihin konseptointiprosessin kautta
syntyy tutkimus- ja kehitystoiminnan kdrkiosaamisiin perustuvaa osaami-
sen kehittdmispalvelua. Tavoitteena on kehittad vahintdan yksi palvelu-
konsepti. Kehittdmistutkimus rajataan koskemaan HAMKin Teknologia-
osaamisen koulutusaloja HAMKin toiminta-alueella Kanta-Hameessa ja
Eteld-Pirkanmaalla.



Opinndytetyon teoreettinen viitekehys koostuu palveluliiketoiminnan ke-
hittamisen, tuotteistamisen seka palvelumuotoilun teorioista. Tavoitteena
on esitella millaisten toimintamallien ja menetelmien avulla voidaan kon-
septoida palveluita asiakas- ja kayttajalahtoisesti seka valita opinndytetyo-
hon soveltuvia palvelumuotoilun tytkaluja ja -menetelmia. Signaaleja uu-
sista toiminta-alueista ja asiakastarpeista saadaan osaamis- ja palvelutar-
vetta kartoittavasta kirjallisuudesta, haastatteluilla ja tyopajoilla, jonka
pohjalta on tavoitteena synnyttaa tarvelahtoisia ja kehittamiskelpoisia pal-
veluideoita.

Asiakaslahtéinen palveluliiketoiminta

Asiakaslahtoisen liiketoiminnan kehittaminen on melko uusi suuntaus liik-
keenjohdon ajattelussa, joka on aivan viime vuosina kehittynyt paljon. Suo-
meen asiakasldahtoisyys tuli 1980-luvulla palvelujohtamisen ja laatuajatte-
lun mukana, jolloin asiakaslahtoisyys miellettiin asiakastarpeiden taytta-
miseksi. 1990-luvulla huomattiin, etta kaikkia asiakkaita ei voida miellyttaa
ja, eika kaikkia asiakastarpeita voida tayttdaa kannattavasti, vaan tuli etsia
tasapainoa yrityksen saaman tuloksen ja asiakkaalle syntyvan hyodyn va-
lilla. Tata ajattelumallia yritykset hyodyntavat nykyisinkin. (Arantola & Si-
monen 2009, 2.)

Palvelujen rooli kilpailukyvyn edistdjana tunnustetaan nykyaan aiempaa
selkedmmin ja niiden kehittamiseen panostetaan vahvemmin. Yritykset
ovat uudistaneet asiakkuusajatteluaan ja liiketoimintaansa kohti palvelu-
liiketoimintaa, koska palvelundkékulmasta katsoen yksittdinen ydinrat-
kaisu, kuten tuote tai teknologia, ei riita takaamaan menestysta markki-
noilla (Korhonen, Valjakka & Apilo 2011, 12). Pysyvan kilpailuedun perus-
tana ja palveluliiketoiminnan kulmakivena voidaan pitda asiakkaan liiketoi-
minnan ja arjen kdytantojen tuntemusta seka ymmartamista, jonka perus-
teella kehitetdan liiketoimintaa. (Arantola & Simonen 2009, 2.) Palvelulii-
ketoimintaa kehitetddan kolmen osa-alueen kautta: asiakasymmarryksen



johtamisen, innovaatioiden johtamisen ja palveluliiketoiminnan kehittami-
sen (kuva 3). (Arantola & Simonen 2009, 2.)

Asiakas-
ymmarrys

Innovaatiot

Palvelu-
lilketoiminta

Kuva 3. Asiakasymmarrys, innovaatiot ja palveluliiketoiminta linkittyvat

yhteen palveluliiketoiminnan kehittdmisessa. (Arantola & Simo-
nen 2009, 4.)

2.1.1 Palveluliiketoiminnan kehittaminen

Organisaatio kehittaa palveluliiketoimintaansa strategisten painotusten
mukaan, jotta saavutetaan kilpailuetua valituilla markkinoilla. Tall6in asia-
kasymmarrys on systemaattinen prosessi, jossa ymmarretdan asiakaskan-
nan kehittymista ja tuetaan asiakaslahtoista toiminnan uudistamista. Kas-
vua haetaan perustellusti ja mitatusti maarattyjen asiakkaiden ja asiakas-
segmenttien kanssa. (Arantola & Simonen 2009, 34.) Asiakasymmarryksen
tarkoituksenmukainen rakentaminen ja sen systemaattinen hyodyntami-
nen edellyttavat seuraavia asioita:

1)
2)

3)

4)

Asiakasymmarryksen lahtotilanteen kartoittaminen selvittamalla
olemassa oleva asiakastieto, kerdystavat, lahteet ja kdyttotavat.
Maaritellaan tavoitteet asiakasymmarrykselle; miten se hyodyttaisi
yritysta ideaalitilanteessa, ketka sita voisivat hyodyntaa ja kuinka.
Asiakasymmarryksen tavoitteiden saavuttamiseksi luodaan toimin-
tamallit ja prosessit asiakasymmarrystavoitteiden saavuttamiseksi.
Silloin etsitadn kustannustehokkaita ja maariteltyja kayttotarkoituk-
sia tukevia kaytantoja ja menetelmia eri |ahteistd hankitun tiedon
kasittelyyn, varastointiin, jalostamiseen ja levittamiseen sen hyo-
dyntajille.

Asiakasymmarryksen kokonaisuuden toteutus on kdynnissa ja vai-
kuttavuutta seurataan. Prosesseja ja toimintatapoja voidaan vield
optimoida saatujen kokemusten perusteella. (Arantola & Simonen
2009, 34.)

Palveluliiketoiminnan kehittamisessa haasteeksi muodostuu usein liian
laajaksi kehittynyt palvelukirjo. Palvelukirjo syntyy, kun tarkeimmille asiak-
kaille Iahdetadn kehittdamaan asiakaskohtaisia palveluja tai tarjotaan erityi-



sen korkeaa palvelutasoa, joita ei mielleta erilliseksi palveluksi. Tallin rat-
kaisuna on muodostaa kumppanuuksia valittujen asiakkaiden kanssa, joi-
den kanssa avoimen kanssakdaymisen kautta pystytdan innovoimaan ar-
vontuotantoa. (Arantola & Simonen 2009, 8.)

2.1.2 Asiakasymmarryksen johtaminen

Yrityksissa usein puhutaan asiakaslahtoisyydesta asiakastarpeiden taytta-
miselld. Kun asiakas kertoo tarpeistaan, han on jo tunnistanut ne ja pystyy
maarittamaan tarkan ratkaisun toimittajalle. Talléin palvelutyyppi on val-
miiksi valittu ja jaljelle jaa vain laadusta ja hinnasta kilpaileminen. Kun pal-
veluyrityksella on oikeanlainen asiakasymmarrys, voidaan |0ytaa ratkaisuja
suuntaamalla keskustelua naihin liiketoiminnan haasteisiin. Aito asiakas-
I[ahtoinen palveluliiketoiminta edellyttaa asiakkaan kuuntelemista, ratkai-
sujen tarjoamista asiakkaan ongelmiin ja kykya kehittaa liikketoimintaa ym-
marryksen perusteella. (Arantola & Simonen 2009, 2-4.) Asiakaslahtoisessa
kehitystyossa ei aina riita asiakkaan tarpeisiin reagoiminen vaan yrityksen
tulisi ennakoida ja havaita markkinoilla piilevat tarpeet ja mahdollisuudet
kehitystyon pohjaksi jo ennen kuin asiakas on niita tiedostanut. (Jaakkola,
Orava, Varjonen 2009, 2.)

Tuotelahtodisessa ajattelumallissa asiakkaan saama arvo ndahdaan tuottee-
seen liittyvan toiminnallisuuden kautta, joka tuottaa arvoa asiakkaalle siina
vaiheessa, kun tuote siirtyy asiakkaalle tai palvelutapahtuma suoritetaan.
Palvelua mitataan vertaamalla palvelun hintaa suhteessa tuotetun palve-
lun laatuun. Muutos tasta tuoteldhtdisyydesta asiakaslahtoisyyteen on
vaatinut ajattelun muutosta siitd, mika on asiakkaan kokema arvo. Ajatel-
laan ettei asiakkaalle tuota arvoa palvelun ominaisuudet vaan niiden tuo-
mat hyodyt, seuraukset ja vaikutukset asiakkaan omiin tavoitteisiin. Arvo
syntyy palveluntuottajan ja asiakkaan yhteisen prosessin tuloksena, jossa
asiakas my0s osaltaan osallistuu arvon tuottamiseen ja arvioi syntyvaa ar-
voa. (Arantola & Simonen 2009, 2-3.)

Palvelukokemus perustuu tuotteeseen ja palveluun seka asiakkaan ja toi-
mittajan valiseen vuorovaikutukseen. Nama yhdessa luovat palvelukoke-
muksen ja arvon asiakkaalle. Palvelusuhteen jatkuessa asiakkaan omaan
palvelukokemukseen vaikuttaa palvelulle asetetut odotukset ja luottamus
arvon toteutumisesta. Eri asiakkaat myos korostavat eri tekijoita riippuen
niista tavoitteista, joita asiakas palvelulle asettaa. (Korhonen, Valjakka,
Apilo 2011, 31.)

2.1.3 Innovaatioiden johtaminen

Palveluinnovaatioiden kehittaminen edellyttavat asiakaslahtoista otetta,
jossa kaannetaan katseet asiakkaaseen ja ennakoidaan asiakkaan tarpeita
kokonaisvaltaisesti. Palveluinnovaatio on uusi tai merkittavasti uudistettu



palvelu, joka tuo kehittdjalleen hyotya ja on toistettavissa useille asiak-

kaille Jaakkola ym. (2009) mukaan palveluinnovaation ulottuvuuksia ovat

esimerkiksi (kuva 4):

— Teknologia- ja tuoteinnovaatiot, esimerkiksi uudet palveluprosessit,
rakenteet ja palvelumallit ja informaatioteknologian hyédyntdaminen

— Asiakasrajapinta- ja jakeluinnovaatiot, uudet logistiset ratkaisut ja
vuorovaikutusmallit kuten eta- ja itsepalvelu

— Uudentyyppiset verkostot ja arvoketjut, kuten yhteisty6-, kumppa-
nuus ja verkostomallit seka arvoketjujen ja palvelukokonaisuuksien
hallinta

— Organisatoriset innovaatiot kuten rakenne-, ohjaus-, kannuste- ja joh-
tamisjarjestelmat seka rahoitusratkaisut. (Jaakkola ym. 2009, 5.)

Uudentyyp-
piset
verkostot ja
arvoketjut

Teknologia-
ja tuote-
innovaatiot

Asiakas-
rajapinta- ja
jakelu-
innovaatiot

Organi-
satooriset
innovaatiot

Kuva 4. Jaakkolan esimerkkeja moniulotteisista palveluinnovaatioista
(Jaakkola ym. 2009, 5.)

2.2 Palveluiden kehittaminen

2.2.1 Palvelun kasitteen maaritelma

Palvelu on kadsitteenda monimutkainen ilmio, silla se voidaan eri yhteyksissa
ymmartaa eri tavoin. Tarkasteltaessa palvelua tuotteena huomaa sen
koostuvan piirteistd, jotka liittyvat palvelun tuotantoprosessiin ja palvelun
lopputulokseen. Palvelut ovat ajassa tapahtuvia prosesseja, jotka koostu-
vat toimenpiteista, joilla pyritddn l6ytamaan ratkaisu asiakkaan ongelmaan
ja tarpeeseen. Ratkaisu on palvelun lopputulos, jonka tulisi tuottaa asiak-
kaalle arvoa. (Koivisto 2007, 43.)

Gronroosin (2000) mukaan palveluille on esitetty lukuisia eri maaritelmia,
mutta tdysin aukotonta maaritelmaa ei vield |6ydetty. Palveluja kasittele-
vassa kirjallisuudessa on esitetty mm. seuraavia maaritelmia palvelulle:
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— ”Palvelu on jotain, mitd voidaan ostaa ja myydd, mutta mitd ei voi pu-
dottaa varpailleen.” (Gummesson 1987, 22.)

— ”Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta
koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan on-
gelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan, palve-
lutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien ja tuotteiden ja/tai palve-
luntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.” (Gronroos

2000, 79.)
Taulukko 1. Palveluiden ja fyysisten tavaroiden eroavaisuudet (Koivisto
2007, 30.)
Tavarat CE 1]
P&aasiallisesti aineellisia, konkreettisia Paaasiallisesti aineettomia, abstrakteja
Homogeenisia Heterogeenisia
Tuotanto ja jakelu erillaan Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat samanai-
kaisia
Asia Toiminto tai prosessi
Ydinarvo tuotetaan tehtaassa Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjan va-

lisessa vuorovaikutuksessa
Asiakkaat eivat (tavallisesti) osallistu tuo- = Asiakkaat osallistuvat tuotantoon
tantoprosessiin

Voidaan varastoida Ei voida varastoida

Omistajuus siirtyy Omistajuus ei siirry

Voidaan myyda uudelleen Ei voida myyda uudelleen

Voidaan esitellda ennen ostoa Ei voida esitelld ennen ostoa (palvelua ei

ole olemassa ennen kuin se ostetaan)

Kirjallisuudessa on esitelty joukko palveluun liittyvia erityispiirteita, joita
monesti verrataan fyysisiin tavaroihin. Taulukossa 1 esitelldan piirteita,
joissa useimmiten palvelut eroavat tavaroista. Useimmilla palveluilla Gron-
roosin (2000) mukaan on kolme yhteista tunnistettavaa piirretta: 1) palve-
lut ovat prosesseja, jotka koostuvat toimenpiteista tai toimenpiteiden sar-
joista, 2) palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, ja 3) asiakas on
vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa ja osallistuu palvelun tuotan-
toprosessiin ainakin jossain maarin. Palvelujen tarkein piirre on niiden pro-
sessiluonne. Palvelu on toiminnoista koostuva prosessi, jotka tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti. Asiakas on jossain maarin mukana palvelupro-
sessissa ja nakee prosessin toiminnan sen edetessa. Vuorovaikutustilan-
teet ovat merkittava osa palvelua. (Gronroos 2001, 80-82.)

Alan kirjallisuudessa todetaan, ettd palvelut itsessdadn ovat aineettomia ja
abstrakteja. Palvelu koetaan usein subjektiivisesti, jota asiakkaat kuvaile-
vat tunnetta ja kokemusta kuvaavilla ilmaisuilla. Palvelujen aineettomuu-
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desta seuraa se, ettei palveluita voi varastoida, myyda edelleen tai palaut-
taa. Asiakkaat maksavat palvelun tuottamasta arvosta, ei asioiden omista-
misesta. Luonteenomaista palvelussa on se, etta niitd kaytetdaan, muttei
omisteta. Jokainen palvelu on heterogeeninen eli ainutlaatuinen, vaikka
kyseessa olisikin sama palvelutuote. Asiakkaiden kokemukset samasta pal-
velusta voivat erota huomattavasti. (Koivisto 2007, 29-31.)

2.2.2 Palvelumallit

Palvelumallissa erotellaan palvelulupaus, palveluprosessi ja resurssien
suunnittelu. Seuraavat julkaisut kuvaavat tapoja jasentaa palvelun arvoa,
ydin- ja tukipalveluja, modulaarisuutta, raataldintia ja hinnoittelumahdol-
lisuuksia.

PALVELUKONSEPTI

Prosessin vaiheet

Palveluntarjoajan

ja kdyttdjan roolit
Asiakasrajapinnan
luonne

Miten arvoa
luodaan ja kenelle?

Rakenne
Raataldintiaste
Hinnoittelu

PALVELULUPAUS

Positiointi
suhteessa

PALVELUPROSESSI

yrityksen muihin }
palveluihin

Kuva 5. Palvelun jasentaminen palvelulupaukseen, palveluprosessiin ja
resursseihin. (Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen, Martinsuo
2015, 17.)

Palvelua voidaan tarkastella hahmottamalla palvelu kokonaistarjoomana,
palvelupakettina tai tarkastelemalla eri elementteja. Gronroosin (2001)
mukaan kokonaispalvelu jakautuu kahteen pddosaan: peruspalvelupaket-
tiin ja laajennettuun palvelutarjoomaan (kuva 5). Peruspalvelupaketti ja-
kautuu kolmeen osaan: 1) ydinpalveluun, 2) avustavaan palveluun tai tuot-
teisiin sekd 3) tukipalveluihin ja -tuotteisiin. Ydinpalvelu on markkinoilla
olon syy, esimerkiksi oppilaitokselle se on koulutus. Jotta asiakkaat voivat
hyodyntaa ydinpalvelua, sen rinnalle tarvitaan erilaisia avustavia palve-
luita, jotka ovat palvelun kdyton kannalta valttamattomia. Tukipalvelut li-
saavat palvelun arvoa ja tekevat siita kilpailukykyisemman, eika niita ole
sindnsa suunniteltu helpottamaan ydinpalveluiden kulutusta. (Gronroos
2001, 225-233, Ojasalo & Ojasalo 2008, 198-200.)

Laajennettu palvelutarjooma sisdltdaa kolmiosaisen peruspalvelupaketin
sekd nelja muuta elementtia. Elementit ovat palvelun saavutettavuus, asi-
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akkaan osallistuminen, vuorovaikutus ja palveluajatus. Palvelun saavutet-
tavuuteen vaikuttavat mm. asiakaspalveluhenkilokunnan maara ja taidot,
aukioloajat seka palvelupisteen sijainti ja saavutettavuus. Asiakkaan osal-
listumisella tarkoitetaan asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia saamaansa
palveluun oman osallistumisasteensa tai sovitun roolin mukaan. Vuorovai-
kutus palveluorganisaation kanssa ovat vuorovaikutusta ja viestintaa tyon-
tekijoiden ja asiakkaiden valilla seka vuorovaikutus prosessissa samanai-
kaisesti toimivien asiakkaiden kanssa. Palveluajatus nakyy laajennetun pal-
velutarjooman osatekijoiden kehittamisen kokonaisuutena (kuva 6). Palve-
luajatus maarittaa mita ydinpalvelua, avustavia palveluita ja tukipalveluita
kaytetaan, kuinka ne asetetaan saataville, kuinka vuorovaikutustilanteita
kehitetdaan ja kuinka asiakkaita valmennetaan prosessiin osallistumisessa.
Palveluajatus on ohjenuora, jota voidaan hyédyntaa suunnitteluprosessin
seuraavassa vaiheessa. (Gronroos 2001, 225-233, Ojasalo & Ojasalo 2008,
198-200.)

LAAJENNETTU
PALVELU-
TARJOOMA -
Palveluajatus

PERUSPALVELU-
PAKETTI
- Ydinpalvelu
-Avustavat palvelut ja - Vuorovaikutus
tuotteet
- Tukipalvelut ja -
tuotteet

- Palvelun
saavutettavuus

- Asiakkaan
osallistuminen

Kuva 6. Laajennettu palvelutarjooma (Ojasalo & Ojasalo 2008, 199).

2.2.3 Asiakaslahtoisten palvelujen kehittaminen

Palveluliiketoiminnan kehittdmisessa taustalla on olemassa teoriatietoa,
jotta kehitystyota ei tehtdisi sattumanvaraisesti. Yksi malli on Mertasen
(2012) palvelujen kehittamisen kehd, joka yhdistaa palveluteoriaa, asiakas-
ymmarrysta ja prosessiteorian tuntemusta. Palvelujen kehittdmisen ke-
haan kuvassa 7 on yhdistetty Kolbin (1984) jatkuvan oppimisen kasitys.
Kuva havainnollistaa sen, etta palveluita tulee kehittda jatkuvassa vuoro-
vaikutuksessa ympariston kanssa hyédyntden kaytannon kokemusta, ha-
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vainnointi ja reflektointia, joiden avulla synnytetdan tietoisuus asiasta. Ta-
man jdlkeen kokemus kasitteellistetdan uudelleen yhdistdaen siihen uusia
kasitteitd, teorioita ja malleja seka testaamalla ymmarrysta kdaytannon ko-
keilujen avulla. (Mertanen 2012, 60-61.)

Mertasen (2012) mukaan toimivat palvelut syntyvat silloin, kun ne on ra-
kennettu asiakkaiden kanssa tai palveluja on muokattu vastaamaan asiak-
kaan tarpeita. Asiakastiedon keraamiseen on monia tapoja, kuten asiakas-
raadit ja asiakkailta kerattavat kehitysideat. Arvokkaita kehitysideoita saa-
daan myos asiakaspalautteista riippumatta siita, ovatko ne negatiivia vai
positiivisia. Palveluviestinta ja palveluista viestiminen koetaan haastavaksi,
mutta asiakaskohtaaminen mahdollistaa suoran ja nopean palautteenan-
non. Kaikki palautteet tulisi koota, jotta ne saadaan mukaan palvelupro-
sessin kehitykseen. (Mertanen 2012, 63-64.)

Kaytannon

kokemus

Havainnointi ja

reflektointi

Kuva 7. Palvelujen kehittamisen keha (Mertanen 2012, 61.)

Palvelujen systemaattisen kehittamisen tavoitteena on luoda kilpailuky-
kyistd, kannattavaa ja innovatiivista liiketoimintaa, jolla on menestymis-
mahdollisuudet niin kansallisilla kuin kansainvalisilla markkinoilla. Palvelu-
jen kehittamisen ldhtokohtana on yrityksen omat liiketoimintastrategiat,
joiden mukaan valitaan kehittdmisen osa-alueet ja toimenpiteet. Strategi-
sia valintoja tehdessa tulisi hankkia tietoa ainakin asiakkaiden tarpeista,
toimialan olosuhteista, trendeista ja kilpailijoista. Saatua tietoa tulisi suh-
teuttaa yrityksen osaamiseen ja resursseihin. Keskeista yrityksen toimin-
nan kannalta on maaritella:
— millaisia asiakkaita ja asiakassuhteita tavoitellaan,
— millaisia tuotteita ja palveluja tuotetaan ja miten ne tuotetaan, seka
— mika on erikoistumisen ja tuotekehityksen aste. (Jaakkola ym. 2009,
2)
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Kehitystyon tavoitteena on luoda edellytykset palveluille, jotka vastaavat
asiakastarpeeseen ja tuovat asiakkaan mielestd houkuttelevaa lisdarvoa.
Kehittamistyohon on usein tarpeellista ottaa mukaan asiakas tai asiakkaat
testaamaan ja arvioimaan palvelua koko kehitysprojektin ajaksi. Palvelua
voidaan kehittaa yhden tai useamman asiakkaan kanssa tai uudistettu pal-
velu voidaan ottaa kayttoon rajoitetusti yhdessa toimipisteessa tai asiakas-
ryhman kanssa. Palvelujen kehittamisessa voidaan tahdata erilaisiin uudis-
tuksiin kuten mm. nykyisen palvelun tyylin tai ilmeen muutokseen, sen pa-
rantamiseen tai palvelutarjooman laajentamiseen organisaation nykyisille
kohdemarkkinoille. Palvelun kehittamisessa voidaan myos tahdata uuden-
laisen palvelun tuottamiseen olemassa olevaan tarpeeseen tai taysin uu-
den ratkaisun kehittamista uuteen tarpeeseen. (Jaakkola ym, 2009, 2.)

Palvelutuotteiden suunnittelun vaiheita on esittaneet muun muassa Ed-
vardsson ja Olsson (1996), jossa suunnitteluty® on kuvattu kolmen keskei-
sen kasitteen eli palvelukonseptin, -jarjestelman ja -prosessin avulla (kuva
8). Palvelukonsepti on yksityiskohtainen kuvaus siita, kuinka asiakkaan toi-
veet taytetaan. Palvelukonseptin suunnittelu etenee seuraavien vaiheiden
kautta: idean arviointi, kaupallisen menestymisen arviointi, konseptin
edelleen kehitys, kehitystyon jatkamis- tai keskeyttamispaatdksen tekemi-
nen sekd asiakkaan kokeman laadun arviointi. Konseptin kehitystyosta siir-
rytdan palvelujarjestelman suunnitteluun, jossa keskeista on valita sovel-
tuvat henkil6resurssit ja ymparistot palvelun tuottamiseen. Palveluproses-
sissa maaritellaan palvelun tuottamiseen osallistuvien roolit ja vastuualu-
eet toimenpiteista koostuvana prosessimallina.

Kuva 8. Edvardssonin ja Olssonin (1996) palvelujen suunnitteluprosessin
malli.
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2.3 Palvelumuotoilu kehittdmisen véalineena

Palvelumuotoilu (englanniksi Service Design) on suhteellisen uusi, kehitty-
massa oleva tutkimus- ja osaamisala, jonka syntya on ollut vauhdittamassa
palvelualan merkittava kasvu. Kulttuuriset ja sosiaaliset muutokset lansi-
maisen elinkeinoelaman kehityksessa 1970 -luvulta asti ovat ohjanneet ta-
louden painopisteiden siirtymistd materiaalituotannosta palvelujen tar-
joamiseen. Palvelujen kasvava rooli on seurausta elintason kohoamisesta,
teollisuuden palveluistumisesta, liike-elaman palvelujen tarjonnan lisdaan-
tymisesta, teknologioiden hyddyntamisesta palvelujen tuotannossa ja pal-
velukaupan vapautumisesta. Vaikka palvelujen merkittavyys yhteiskunnan
talouden osa-alueena on tunnistettu, on niiden tutkimus- ja kehitystoi-
minta jaanyt fyysisista tuotteista jalkeen. (Koivisto 2007, 14-18.)

Teollisen muotoilun tehtavakentta on laajentunut viime vuosina yksittais-
ten tuotteiden suunnittelusta tulevaisuuden tuote- ja palvelukonseptien
kehittamiseen, liiketoimintaa uudistavien toimintakonseptien suunnitte-
luun ja sita tukevan yhteistydon tukemiseen. Naita muotoilutoiminnan eri
ulottuvuuksia liikketoiminnan kehittdmisessa voidaan hahmottaa seuraa-
vien liiketoimintamallien kautta:

— Tuotekeskeisessa liiketoimintamallissa muotoilu liittyy usein tuotteis-
tamiseen kuten tuotteen tai palvelun toimivuuden, kaytettavyyden
tai ulkonadén suunnitteluun. Tuotekeskeisessa mallissa keskitytaan ke-
hitettyjen tuotekonseptien testaamiseen kayttajilla.

— Ratkaisukeskeisessa liiketoimintamallissa painottuvat asiakkaan toi-
minnan seka tuotteen tai palvelun kayttoympariston analysointi seka
konseptisuunnittelu. Tavoitteena on luoda yhtendinen alusta ja vaih-
toehtoisiin moduuleihin perustuva ratkaisu, josta voidaan raataloida
asiakkaalle yksil6llinen ratkaisu.

— Yhteistoimintakeskeisen liiketoimintamallin perustana on asiakkaan
toiminnassa esiintyvien sadastomahdollisuuksien ja toiminnallisten
haasteiden analyysi. Mallin tavoitteena on tilaajan ja tuottajan voi-
mavarojen ja osaamisen yhdistaminen seka pitkdjanteinen yhteistyo.
(Mutanen, Virkkunen, Keinonen 2006, 23-25.)

Palvelumuotoilu on tullut auttamaan yrityksia ja organisaatioita havaitse-
maan palveluiden strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa, innovoi-
maan uusia ja kehittdmaan jo olemassa olevia palveluita. Palvelumuotoilu
tuo muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittamiseen ja yhdistaa
ne perinteisiin palvelun kehityksen menetelmiin. Todennakoisesti ensim-
maisena palvelumuotoilun osaamisalan lanseerasi vuonna 1991 professori
Michael Erlhoff (KéIn International School of Design, KISD). (Tuulaniemi
2011, 62.)
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2.3.1 Palvelumuotoilun maaritelma

Palvelumuotoilusta on tehty useita vaihtelevia maarittelyja, joita esitellaan
seuraavaksi:

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelun suunnittelua ja innovointia
muotoiluldahtoisilla menetelmilla kdyttajan ollessa suunnittelun keski-
pisteenad. Palvelumuotoilu on viime vuosina laajentanut muotoilun
maaritelmaa ja toiminta-aluetta tuotekeskeisyydesta kokonaisvaltai-
seen kokemusten, prosessien ja systeemien suunnitteluun. Palvelu-
muotoilua on tutkittu ja kehitetty systeemisuunnittelun, kestavan ke-
hityksen menetelmien, strategisen muotoilun, vuorovaikutussuunnit-
telun ja teollisen muotoilun piireissa. Myos informatiikka, taloustiede
ja markkinointi osaamisalueina ovat palvelumuotoilun komponent-
teja. (Koivisto 2007, 64.)

Juha Tuulaniemen (2011, 27, 58) mukaan ”palvelumuotoilu on yhtei-
sesti jaettu ajattelu- ja toimintatapa, jonka avulla voidaan systemaat-
tisesti kehittaa liiketoimintaa. Palvelumuotoilussa hyddynnetaan
useiden eri osaamisalojen yhteistyota seka tydkalu- ja menetelmava-
likoimaa palveluiden kehittamiseen. Toiminnalle on ominaista koko-
naisvaltainen lahestymistapa kehitettavaan palveluun.”

Muotoilukeskus MUOVA:n (2015) mukaan ”palvelumuotoilu on koko-
naisvaltainen ja monialainen kehitysprosessi, jonka tavoitteena on
luoda asiakkaalle merkityksellinen palvelukokemus, yhtendinen pal-
velupolku ja helppokayttdiset kontaktipisteet. Palvelumuotoilu kyt-
keytyy yrityksen liiketoimintamalliin, tuotteisiin ja palveluihin, tiloihin
ja ihmisiin. Palvelumuotoilun avulla luodaan ratkaisuja palveluiden
tuottamiseen ja kdyttamiseen siten, etta kehitettavat palvelut vastaa-
vat asiakkaiden tarpeita ja toiveita, parantaen nain asiakassuhdetta.”

Satu Miettisen toimittamassa Palvelumuotoilu (2011, 13.) julkaisun
mukaan palvelumuotoilu hydodyntda muotoilussa pitkdan kaytettyja
menetelmia kayttdjatiedon kerdamisessa ja hyodyntdessa. Palvelu-
muotoilu ldhtee asiakkaista, asiakasymmarryksesta, kayttajista ja
kayttajatiedosta, jonka pohjalta voidaan tuottaa uusia palveluinno-
vaatioita.
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2.3.2 Palvelumuotoilun suunnitteluprosessi

Palvelumuotoiluun on kehitetty useita erilaisia prosessimalleja. Yhteista
niille kaikille on laaja tiedonhankinta, yhteis6llinen ideointi, erilaisten mal-
lien luominen ja nopea testaus seka analysointi. Malleissa korostuu itera-
tiivisuus eli prosessi ei etene suoraviivaisena ongelmanratkaisuprosessina
vaan sen vaiheet toistuvat yleensa useampaan kertaan ja nopeasti. Toinen
keskeinen ero perinteisiin suunnittelumenetelmiin on syvallisen asiakas-
ymmarryksen luominen. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 74.)

Tuulaniemen (2011, 127-128.) mukaan palvelumuotoilun prosessin vai-
heet ovat
1) Maarittelyssa selvitetdaan ongelma, jota ollaan ratkaisemassa seka
suunnitteluprosessin tavoite.
2) Tutkimuksessa rakennetaan ymmarrys kehittamiskohteista, toi-
mintaymparistoistad, resursseista ja kdyttajatarpeista.
3) Suunnitteluvaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan vaihtoehtoisia
ratkaisuja suunnitteluhaasteeseen.
4) Palvelutuotannon vaiheessa palvelukonsepti vieddaan markkinoille
asiakkaiden testattavaksi ja kehitettavaksi.
5) Arviointivaiheessa arvioidaan kehitysprosessin onnistumista. Teh-
daan mittauksia palvelun toteutumisesta ja muokataan palvelua
saatujen palautteiden perusteella.

Miettinen (2011, 35-37.) jakaa palvelumuotoilun prosessin neljdan osaan.
Héan jaottelee prosessin seuraavasti (kuva 9):
1) Ensivaiheessa pyritdan kasvattamaan asiakasymmarrysta ja nosta-
maan esiin palvelun kehitysideoita.
2) Valituista ideoista muokataan palvelukonsepteja
3) Kehitetdan ideoiden prototyypit erilaisten mallinnustekniikoiden
avulla asiakastarpeisiin sopiviksi.
4) Palvelu lanseerataan ja yllapidetaan.

Toimintaymparisto-
ja asiakasymmarrys

Pilotointi/
lanseeraus ja Palvelun ideointi
yllapito

Mallinnus / Palvelun
Prototypointi konseptointi

Kuva 9. Palvelumuotoiluprosessi (Mukaeltu Miettinen 2011, 37. Tuula-
niemi 2011, 128.)
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Toimintaympdiristé ja asiakasymmdirrys

Palvelumuotoilun prosessin alkaa syvalliselld asiakas- ja toimintaymparis-
toymmarryksen hankkimisella. Asiakasymmarrykselld tarkoitetaan asiak-
kaiden motiivien, tarpeiden, arvojen, valintojen ja odotusten tunnista-
mista. Muotoiluajattelussa (design thinking) olennaista on kyky tuntea em-
patiaa muita kohtaan, tunnistaa piilevat asiakastarpeet ja hyddyntaa niita
innovaatioiden lahteena. (Miettinen 2011, 31-32.) Tavoitteena on ymmar-
taa, mista elementeistd arvo muodostuu palvelusta asiakkaalle. Piilevat
tarpeet ovat tuotteelle asetettuja vaatimuksia tai uusia ratkaisuja, joita asi-
akkaat eivat edes tieda tarvitsevansa tai eivat osaa edes kuvitella. Asiakas-
ymmarrysta hyodyntamalla voidaan kehittaa uusia palvelukonsepteja ja
suunnitella kilpailijoista erottuvia palvelukokemuksia. (Tuulaniemi 2011,
71-73.) Asiakasymmarryksen hankkimisen lisdksi ensimmaiseen vaihee-
seen kuuluu tiedonhankinta koko toimintaymparistén tulevaisuuden kehi-
tyskulusta (Ojasalo ym. 2014, 74.).

Asiakastarpeita lahdetaan tutkimaan joko maarallisilla tai laadullisilla tut-
kimusmenetelmilld. Kdytannossa laadulliset tutkimusmenetelmat soveltu-
vat paremmin suunnitteluvaiheessa asiakasymmarryksen kasvattamiseen.
Moritz (2005, 127.) ehdottaa seuraavia hydédynnettavia menetelmia kuten
benchmarkkaus, sidosryhmakuvaus, segmentointitutkimukset, kontekstu-
aaliset haastattelut, etnografia (kayttajin varjostaminen, videointi ja valo-
kuvaus), luotaimet (itsedokumentointi), puzzle interview, asiantuntija-
haastattelut, trenditutkimukset ja kayttoymparistokuvaukset. (Koivisto
2011, 72.)

Palvelun ideointi

Tassa vaiheessa on tarkoitus ideoida ja kehittda innovatiivisia ratkaisuita ja
palvelukonsepteja, jotka perustuvat asiakastarpeisiin. Ideointiin hyodyn-
netaan erilasia ideointitydopajoja, muotoilupeleja ja muita menetelmia, joi-
hin osallistetaan monenlaisia sidosryhmia kuten asiakkaita ja kohdeorga-
nisaation tyontekijoita. Tydpajoissa ideoidaan muun muassa tulevaisuu-
den asiakasprofiileja, luodaan palvelutarinoita eli kuvausta asiakkaan pal-
velupolusta ja elamyksellisista palvelukokemuksista. (Ojasalo ym. 2014,
75.)

Ideoinnin tavoitteena on kehittda mahdollisimman paljon ratkaisuehdo-
tuksia kehittamisen kohteena olevaan ongelmaan. Aluksi pyritdan tuotta-
maan mahdollisimman paljon ideoita, jonka jalkeen niiden toteuttamiskel-
poisuutta vasta arvioidaan. Yleensa ideoita on tarpeeksi, jos niista voidaan
rakentaa 3-5 kappaletta tasavertaisia kilpailevia konsepteja. (Tuulaniemi
2011, 180-188.)
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Palvelun konseptointi

Tahan asti ideoinnilla on haettu ratkaisuehdotuksia palvelutuotteen to-
teuttamiseksi, jonka jalkeen siirrytdaan kayttokelpoisimpien kehittamiseen
kohti palvelukonsepteja. (Tuulaniemi 2011, 189.) “Konsepti on ennakoiva,
perusteltu, oleelliseen keskittyva ja ymmarrettava kuvaus tuotteesta.” Pal-
velukonseptin avulla voidaan kuvata palvelutuokio, palvelupolku tai muita
palvelun tuottamisen liittyvia rakenteita. Naita kuvaamalla konkretisoi-
daan palvelun tuotantotapa, rakenne ja paavaiheet. Konseptointi kannat-
taa kytked myods vyrityksen liiketoiminnallisiin tavoitteisiin. (Miettinen
2011, 107, 119.)

Palvelumuotoilussa suunnitellaan asiakkaan palvelukokemusta (englan-
niksi Sevice Experience). Palvelupolku (englanniksi Service String, Custo-
mer Journey) on palvelukokonaisuuden kuvaus, jossa asiakas kulkee ja ko-
kee palvelun aika-akselilla. Kuvassa 10 on esitelty, kuinka palvelupolku ja-
kautuu palvelutuokioihin, jotka sisdltavat moninaisen maaran palvelun
kontaktipisteita. Palvelu rakentuu jaksoista, sarjasta tai joukosta osapalve-
luja eli palvelutuokioista (englanniksi Service Moments). Kontaktipisteiden
(englanniksi Service Touchpoints) kautta palvelu koetaan, ndhdaan ja ais-
titaan. Kontaktipisteita ovat palvelua tuottavat ja kuluttavat ihmiset, pal-
velun toteutusymparisto, palvelun toteuttamiseen liittyvat fyysiset esineet
ja toimintatavat, joita palveluhenkilokunta toiminnassaan kayttaa. (Tuula-
niemi 2011, 78-82; Koivisto 2011, 66-67.)

Palvelupolku

Ihmiset

Kontakti- e  Ymparistot
pisteet e Esineet
palvelu-

. e Toimintatavat
tuokiossa

Kuva 10. Palvelun rakennuspalikat (Tuulaniemi 2011, 79-80.)
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Mallinnus /Prototypointi

Palvelumuotoilussa prototypoinnilla tarkoitetaan nopean mallin rakenta-
mista suunnittelun ja kehittamisen avuksi. Palvelua voi konkretisoida visu-
alisoimalla (esimerkiksi sarjakuvina), rakentamalla palvelusta prototyyppi
(esimerkiksi rakennelma, hahmomalli) ja simuloimalla eli luomalla kokeel-
linen tilanne (esimerkiksi naytelma). Aineettoman palvelun konkretisointi
erilaisiksi kokeellisiksi malleiksi mahdollistaa eri osapuolten mukaanoton
testaukseen. Tdman avulla saadaan selville, ollaanko kehittdmassa toimi-
vaa ja haluttavaa palvelua. (Ojasalo ym. 2014, 76.)

Prototypoinnin yhtena tavoitteena on myds saada selville tietoa suunnit-
teluprosessia ja paatoksentekoa varten. Arviointimenetelmia on erilaisia,
joiden avulla konseptit laitetaan jarjestykseen. Arviointimenetelmia ovat
muun muassa Pughn’n metodi (arviointimatriisin avulla verrataan valittua
lahtokohtakonseptia vastaan), tyoryhmaarviointi, heuristinen arviointi
(persoonien kulkemien palvelupolkujen vertailu), Walk-through -arviointi
(tapahtumapaikan arviointi), fokusryhmakeskustelu ja intuitio. Aivan ku-
ten prototypointikeinojen valintaan, myds arviointikeinojen valintaan vai-
kuttaa suunniteltava kohde. (Miettinen 2011, 137-138.)

Pilotointi ja lanseeraus

Palvelukonseptit on tuotteistettava aikaisessa vaiheessa ja vietava asiak-
kaiden arvioitavaksi. Palvelut voidaan pilotoida markkinoille esitteen muo-
dossa, jolla testataan palvelun tarvetta markkinoilla. Digitaalisissa palve-
luissa on tyypillistd tuottaa jarjestelman Beta-versio. Palvelun pilotointivai-
heessa mitattavat tulokset ovat darimmaisen tarkeita. Mittausmenetelmia
ovat esimerkiksi mysteerishoppaus, haastattelu, asiakkaiden havainnointi
ja yrityksen sisdinen arviointi. Tuloksista voidaan havaita palvelun toiminta
ja suurimmat haasteet palvelun tuottamisessa, joiden avulla voidaan viela
tehdd muutoksia henkilokunnan valmennukseen, tydkaluihin, palveluto-
disteisiin ja palveluymparistoon. (Tuulaniemi 2011, 230.) Kun palvelukon-
septi on testattu markkinoilla ja prosessia kehitetty saadun palautteen pe-
rusteella, voidaan palvelu lanseerata. Lanseerausta edeltdaad huolellinen
palveluprosessin kuvaus, siihen liittyvan ymparistén kuvaus ja kontaktipis-
teiden viimeistely (kuva 11). (Tuulaniemi 2011, 232.)
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Kuva 11. Palvelumuotoilun perusperiaatteita. (Saukko-Rauta 2016.)
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2.4  Palvelujen tuotteistaminen

Yksi palvelujen kehittamisen systematisoinnin tydkalu on tuotteistaminen.
Tuotteistamiselle ei ole yhta yleisesti hyvaksyttya maaritelmaa. Jaakkola
(2009) mukaan tuotteistamisella tarkoitetaan uusien ja olemassa olevien
palveluiden maarittelyd, systematisointia ja ainakin osittaista vakiointia,
joka voi kohdistua seka yrityksen sisdisiin, etta ulkoisiin eli asiakkaalle na-
kyviin prosesseihin. Tavoitteena on uudistaa ja kehittaa palveluliiketoimin-
taa siten, etta laadun ja tuottavuuden parantumisen kautta asiakkaalle siir-
tyva hyoty kasvaa ja yrityksen kannattavuus paranee. Toiminnan systema-
tisoinnilla helpotetaan palvelun myyntia, markkinointia seka vahennetaan
palvelun tuottamiseen liittyvaa epavarmuutta. Asiakkaalle tuotteistami-
nen konkretisoi palvelun ja sen tuoman lisdaarvon seka helpottaa osta-
mista. (Jaakkola ym. 2009, 1, 5.)

Lehtinen & Niinimaen (2005) mukaan tuotteistaminen on asiakkaalle tar-
jottavan palvelun maarittelyd, suunnittelua, kehittamista, tuottamista ja
jatkuvaa parantamista siten, etta asiakashyoty maksimoituu ja palvelua
tuottavan organisaation tavoitteet saavutetaan. Tuotteistaminen on pal-
velutuotannon tasmentamista ja jasentamista hallittuun muotoon vastaa-
maan paremmin organisaation tuote- ja tuotekehitysstrategiaa seka sen
asiakkaiden tarpeita. Tuotteistetulla palvelulla tarkoitetaan usealle asiak-
kaalle myytavaa kokonaisuutta, joka on konseptoinnin tulos. Konseptoin-
nilla tarkoitetaan kuvausta palvelun muodosta, toiminnoista ja sisallosta
seka tavoitelluista asiakkaista ja asiakaslupauksesta. (Lehtinen & Niinimaki
2005, 30.)

Tuotteistaminen voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen tuotteistamiseen:

— Sisdinen tuotteistaminen on palvelutuotannon kuvaamista ja yhden-
mukaistamista. Palveluprosessin, toimintatapojen ja vastuiden kuvaa-
minen ja maarittdaminen ovat sisdisen tuotteistamisen perustehtavia.
Asiakkaan tulee olla keskiossa sisdisessa tuotteistamisessa, jossa poh-
ditaan; miten palveluprosessi ndyttaytyy asiakkaalle.

— Ulkoinen tuotteistamisessa asiakkaille kehitetaan vakoituja tuotteita,
palveluita ja ratkaisuita. Siind synnytetdaan yhteinen nakemys asiak-
kaalle tarkeista palvelun elementeistd, jotka kiteytetaan tyypillisesti
palvelukuvauksiin ja myyntimateriaaleihin. (Tuominen ym. 2015, 5.;
Villanen 2016, 223.)

Tuotteistaminen ei ole sama asia kuin standardointi vaan asiakaskohtainen
raataloitavyys kuuluu tuotteistettavan palvelujen perusluonteeseen. Eri-
tyisesti asiantuntijapalveluille on tunnusomaista palvelun raatalointi. Tuot-
teistamaton asiantuntijapalvelu on tehoton tuottaa, mutta liian pitkalle
raataloity tuote voi puolestaan yksinkertaistaa palvelua liikaa, jonka vuoksi
se ei enda vastaa asiakkaan tarpeita. Oikean tasapainon l0ytaminen asia-
kaskohtaisen raataldinnin ja tuotekohtaisen vakioinnin valille on suurimpia
tuotteistamiseen liittyvia haasteita. (Tuominen ym. 2015, 5-6.)
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2.4.1 Tuotteistamisprosessi

Tuotteistamisella voidaan saavuttaa monia positiivisia hyotyja, mutta se ei

ole ratkaisu kaikkiin palveluliiketoiminnan haasteisiin. Ennen tuotteista-

misprosessin aloittamista kannatta miettia selkea tavoite tuotteistamiselle

ja kayda lapi tuotteistamiskelpoisen palvelun tuntomerkit:

— Palveluun liittyy toistuva asiakastarve ja sille on olemassa markkinat

— Palvelun toteutuksesta loytyy toistuvia osia, joita on mahdollista vaki-
oida

— Palvelu on strategian mukainen ja yrityskuvaan sopiva

— Palvelu on, tai ainakin voisi olla taloudellisesti kannattava

— Palvelun toteuttamiseen ja tuotteistamiseen |0ytyy resursseja, koke-
musta ja osaamista. (Tuominen ym. 2015, 8.)

Palveluja voidaan tuotteistaa eri tasoisesti (kuva 12):
— sisaisten tydmenetelmien tuotteistamiseen,

— palvelun tuotetukeen,

— tuotteistettuun palveluun ja

— monistettavaan palveluun.

Sisdisien tydmenetelmien ja toimintatapojen systematisoinnin tavoitteena
on operatiivisen tehokkuuden lisddaminen. Asiakkaalle tarjottava fyysinen
tuotetuki voi olla prosessia tukeva apuviline kuten tietokoneohjelma.
Tuotteistetussa palvelussa menetelmat, prosessit ja apuvalineet on stan-
dardoitu mahdollisimman pitkalle. Palvelutuote on raatalditdvissa asiak-
kaan tarpeiden mukaiseksi. Neljannella tasolla palvelu on monistettavissa,
eika se ole riippuvainen alkuperaisen kehittajan henkilokohtaisesta toimin-
nasta. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 44.)

4. Monistettava
tuote
3. Tuotteistettu
‘ palvelu
2. Palvelun
tuotetuki

1. Sisaisten
tydmenetelmien
tuotteistaminen

Kuva 12. Tuotteistamisen tasot (Sipild 1996, 13).
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Tuotteistamisprosessi voi edetd monin eri tavoin; perinteisen lineaarisesti,
ketterasti tai iteratiivisesti. Perinteisessa eli vaiheittaisessa tuotteistamis-
prosessissa tuotteistaminen etenee check list -tyyppisesti ja lineaarisen
suoraviivaisesti vaiheesta toiseen. Tuotteistaminen nahdaan tassa kerta-
luonteisena ponnistuksena, jonka valmistuttua palvelu myydaan ja tuote-
taan. Ketterdssa tuotteistamisprosessissa keskitytdaan ensin ulkoiseen, asi-
akkaalle nakyvien palvelun elementtien kuvaamiseen. Usein palvelua lah-
detdaan myymaan asiakkaille jo tuotteistamisprosessin aikana ja se saate-
taan loppuun ensimmaisen asiakkaan kanssa. Iteratiivisessa tuotteistamis-
prosessissa lahtokohtana on palvelun vaiheittainen tuotteistus. Tuotteis-
tuksen vaiheistus voidaan tehda esimerkiksi tuotteen sisallon mukaisesti,
jossa kehitetdan ja tuotteistetaan uusia versioita suunnitelmallisesti. Oli
tuotteistamisprosessin paamuoto mika edelld mainituista tahansa, niin
keskeista kaikille on yrityksen henkiloston ja asiakkaiden osallistaminen ja
vuorovaikutus tuotteistamisprosessin aikana. (Tuominen ym. 2015, 10-
11.)

Palveluliiketoiminnan tuotteistamista lahdetdan toteuttamaan palvelutar-
jooman, palvelun sisallon ja toteuttamisen, viestinnan, hinnoittelun ja seu-
rannan kehittamisen keinoin (kuva 13). Palvelujen kehityshankkeen perus-
tana on palvelutarjooman maarittaminen, mika tarkoittaa yrityksen sen
hetkisen palvelukokonaisuuden kuvaamista ja arvioimista. Kehitystyota
ohjaamaan voidaan maaritella tavoitteellinen palvelutarjooma, johon yri-
tys pyrkii maaritellyn ajanjakson sisalla. Vertaamalla nykytilannetta yrityk-
sen strategiaan ja tavoitetilannetta pystytdan maarittdmaan muutostar-
peet ja kehityskohteet. Koska palvelutarjooman maarittely ei ole yksinker-
tainen tehtava, luontevaa on lahtea tekemaan ryhmittelya jonkin proses-
sin, osaamisen tai asiakasryhman ympdrille. Palvelutarjoomaa tarkastelta-
essa tulisi huomioida se, etta tarjooma on riittava ja kannattava myos tu-
levaisuudessa. (Jaakkola ym. 2009, 8.)

Hinnoitelu
Palveluprosessi
Palvelutarjooma
Seuranta ja
mittaaminen
Viestinta

Kilpailukykyinen
liiketoiminta
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Kuva 13. Palveluliiketoiminnan kehittaminen tuotteistamisen avulla ei ole
valttamatta lineaarinen prosessi vaan vaiheita voidaan toteuttaa
samanaikaisesti. (Jaakkola ym. 2009, 6.)
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Palvelun mdidirittely

Kehitettavaksi valitun palvelun tuotteistaminen alkaa palvelun keskeisten
ominaisuuksien kuten sisallon (ydin-, lisa- ja tukipalveluiden), kdyttotarkoi-
tuksen ja toteutuksen maarittelylld. Tassa vaiheessa tulee selvittaa, mita
arvoa palvelu tuottaa asiakkaalle. Uutta palveluideaa arvioitaessa tulee
analyysissa huomioida kehitettavan palvelun soveltuvuus yrityksen strate-
giaan, markkinoiden tarve, palvelun kannattavuus sekd kehittamistyon
vaatimukset ja siihen varatut resurssit. Palvelun vakioimisella tarkoitetaan
palvelun tai palveluprosessin monistettavuutta tai toistettavuutta jonkin
jarjestelmallisen menetelman tai teknologian avulla. (Jaakkola ym. 2009,
10.)

Palvelun vakioiminen

Vakioiminen voi kohdistua palvelutarjooman sisaltéon tai palvelun tuotta-
misen ja kuluttamisen prosesseihin. Yritys maarittelee strategiansa mukai-
sesti vakioimattomien ja raataloitavien osien suhteen. Vakioiduista osista
koostuvan palvelun voi rakentaa itsenaisista moduuleista, jolloin asiak-
kaalle voidaan tuottaa haluttu palvelupaketti. Useimmiten asiakkaat ar-
vostavat rdataloityja palveluja, jota vakioinnilla ei ole tarkoitus sulkea ko-
konaan pois. Vakioidut menetelmat ja toimintamallit voivat kuitenkin vies-
tid asiantuntemuksesta ja vakioiduista osista huolimatta asiakas saa taysin
ainutlaatuisen kokonaisuuden. (Jaakkola ym. 2009, 19.)

Palvelun konkretisointi ja hinnoittelu

Tarkea osa tuotteistamista on yhtenaistaa ja konkretisoida palveluista vies-
timinen asiakasrajapinnassa. Uskottavan, erottautumiskykyisen ja helposti
ymmarrettdva palvelun viestinta vaatii nimen ja omaleimaisen ilmeen. Pal-
velun hinnoittelu on yksi merkittavimmista yrityksen kannattavuuteen vai-
kuttavista tekijoista, jota vakioinnin avulla pystytaan tehostamaan. (Jaak-
kola ym. 2009, 34.)

Seuranta ja mittaaminen

Palvelun kehittamisen prosessiin kuuluu olennaisena osana onnistumisen
seuranta ja mittaaminen, joka on myo6s palvelukehityksen perusta. Jokai-
selle kehitysprojektille tulee olla selkedt mitattavissa olevat tavoitteet.
Jaakkolan ym. (2009, 34.) mukaan tuotteistamisprojektin tavoitteita voivat
olla mm. asiakastyytyvaisyyden parantaminen, palvelun laatuvaihtelujen
vahentdaminen, palvelun markkinoinnin ja myynnin helpottuminen, palve-
lun kannattavuuden parantaminen, kasvun lisddminen tai yrityksen tehok-
kuuden ja kokonaiskannattavuuden paraneminen. Mittarit voivat liittya
esimerkiksi talouteen, myyntivolyymiin ja kasvuun, tehokkuuteen ja laa-
tuun, asiakastyytyvdisyyteen ja asiakkuuksien maaraan, imagoon ja tun-
nettuuteen tai henkiloston tyytyvaisyyteen ja osaamisen kehittymiseen.
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Kehittamistutkimus (englanniksi action research) perustuu kehittamis-
tyolle, johon liitetaan tutkimus. Kehittamistutkimus on monimenetelmai-
nen tutkimusote tai tutkimusstrategia, johon yhdistyvat tilanteen ja kehi-
tettdvan kohteen mukaan kvalitatiivisia (laadullisia) ja/tai kvantitatiivia
(maarallisid) tutkimusmenetelmia. Kehittamistutkimus on lahelld organi-
saation kehittamisty6ta, mutta suurin ero naiden valilla |6ytyy kehittamis-
tutkimuksen dokumentoinnin tasosta ja kaytetyista tieteellisistd menetel-
mistd, joiden kautta luodaan luotettavaa ja uutta tietoa. (Kananen 2012,
19-20.)

Tutkimukselliseen kehittamistydhon kuuluu yleensa kdytannon ongelmien
ratkaiseminen, uusien ideoiden, kaytantojen, tuotteiden, palveluiden tuot-
taminen ja toteuttaminen. Ty saa monesti alkunsa organisaation omista
kehittamis- tai muutostarpeista. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa ko-
rostuu tieteelliseen tutkimukseen verrattaessa toiminnallisuus seka kay-
tannon parannusten ja ratkaisuideoiden seka niiden toimivuuden arvioimi-
nen tutkimuksen keinoilla. My6s tutkimuksellisessa kehittamistydssa teks-
tin ja uuden tiedon tuottaminen on keskeistd, mutta paapaino on kehitta-
mistyon tuloksen saavuttamisessa. Tutkimuksellisuus ilmenee tyOssa en-
nen kaikkea kehittamisen etenemisen jarjestelmallisyydessd, analyyttisyy-
dessa ja kriittisyydessa. Tutkimuksellisuus tarkoittaa myos sita, etta tyossa
tehdyt valinnat, ratkaisut ja tuotos perustuvat olemassa olevan tiedon ja
kaytetyn teorian paalle. (Ojasalo ym. 2014, 19-25.)

Kehittamistyota kuvataan usein prosessina, jossa vaiheet seuraavat toisi-
aan kuvan 14 mukaisesti. Tutkimuksellisen kehittamishankkeen Iahtokoh-
tana on kehittamiskohteen tunnistaminen ja siihen liittyvien tekijoiden
ymmadrtaminen. Kehittamiskohteeseen liittyen etsitddan teoreettista tai
muuta kirjoitettua tietoa, joiden avulla maaritelldan tarkempi kehittamis-
tehtava ja rajataan kehittamisen kohde. Tata kutsutaan usein myds tieto-
perustaksi tai teoreettiseksi viitekehykseksi. Vasta tarkan rajauksen jal-
keen pystytaan suunnittelemaan tarkemmin [dhestymistapa ja menetel-
mat. Keskeinen osa kehittamistyota on tyon raportointi ja esittdminen
koko prosessin ajan. Prosessin viimeinen vaihe on arviointi, joka kohdistuu
seka kehittamisprosessiin ja sen tuotoksiin. (Ojasalo ym. 2014, 23-26.)
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1. Kehittamiskohteen
tunnistaminen ja
alustavien tavoitteiden
madrittaminen

2.
Kehittamiskohteeseen
perehtyminen teoriassa
ja kdytannossa

6. Kehittamisprosessin
ja lopputuloksen
arviointi

5. Kehittdmishankkeen 3. Kehittdmistehtavan
toteuttaminen ja madrittaminen ja
julkistaminen eri kehittamiskohteen

muodoissa rajaus

4. Tietoperustan
laatiminen,
lahestymistavan ja
menetelmien
suunnittelu

Kuva 14. Tutkimuksellisen kehittamistyon prosessi (mukaellen Ojasalo
ym. 2014, 24).

3.1 Kehittamistutkimuksen tavoite, rajaus ja tutkimuskysymykset

Taman opinndytetyon tavoitteena on kehittda HAMKin Teknologiaosaami-
sen TyOelamapalveluiden maksullista palvelu- ja tdydennyskoulutusliike-
toimintaa. Tutkimus- ja kehittdmistyo rajataan koskemaan HAMKin Tekno-
logiaosaamisen koulutusaloja HAMKin toiminta-alueella Kanta-Hameessa
ja Etela-Pirkanmaalla. Palveluiden kehittamisessa huomioidaan Teknolo-
giaosaamisen yksikon profiloitumis- ja karkiosaamisalueet. Palvelutarve-
analyysin ja palvelumuotoilun menetelmia hyddyntavien tydpajojen avulla
pyritddan hahmottamaan tulevaisuuden osaamisen kehittdmiseen tarvitta-
via palveluita. Opinnaytetyon tuloksena syntyy vahintaan yksi tarvelahtoi-
nen ja visualisoitu palvelukonsepti.

Opinndytetyon tarkentavia tutkimuskysymyksia, joiden avulla paastaan

varsinaiseen tutkimuskysymykseen ovat

— Millaisia tulevaisuuden osaamisen kehittdamis- ja palvelutarpeita
HAMKin toiminta alueen yrityksilld ja toimijoilla on?

— Millaisien palvelumuotoilun menetelmien avulla voidaan luoda uusia
palvelukonsepteja?

Opinndytetyon keskeisin tutkimuskysymys on
— Millaisen uuden palvelukonseptin/-konseptit TEOS Ty6elaméapalvelut
voi tarjota asiakkailleen?
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3.2 Kehittamistutkimuksen prosessi ja metodologiset valinnat

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon lahestymistapa on palvelumuo-
toilu (Service design), joka soveltuu nimensa mukaisesti palveluliiketoimin-
nan kehittdmiseen. Lahestymistavan valinta on merkityksellinen, koska se
ohjaa kehittamistyon ominaispiirteita ja menetelmavalinnoissa. Palvelu-
muotoilu tarkoittaa muotoilun prosessien ja menetelmien soveltamista
palvelun kehittamiseen. Palvelumuotoilussa palvelua kehitetdaan kaikilla
tasoilla ja sita voidaan soveltaa yrityksen strategiaan, liikketoimintamallei-
hin, prosesseihin, palveluymparistoon (fyysiseen tai virtuaaliseen) ja asia-
kaskontakteihin. Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda kayttajan kan-
nalta helppokayttoisia, hyddyllisia ja haluttavia palvelukokemuksia tai pal-
veluorganisaation kannalta vaikuttavia, tehokkaita ja erottuvia palvelukon-
septeja. Palvelumuotoilun avulla tuodaan palvelun kayttajat, asiakaskoke-
mus kehittamisen keskioéon. Eri sidosryhmien aktiivisella osallistumisen
avulla voidaan helposti konkretisoida ja nopeasti testata aineettomia pal-
velukonsepteja. (Ojasalo ym. 2014, 36-39.)

Palvelumuotoilulle tyypillistd on erilaisten menetelmien hyddyntaminen
monipuolisesti. Taman kehittamistyon toteutuksessa hyddynnetaan erilai-
sia kvalitatiivisia eli laadullisia menetelmia, joiden avulla saadaan tyon tu-
eksi erilaista tietoa ja ideoita. Seuraavaksi esitelladan kehittamistyon pro-
sessi (kuva 15), jonka jalkeen avataan tarkemmin metadologiset valinnat
eli kehittdamistydon menetelmat.

Vaiheen tavoite “ Menetelmat Tuotokset

1. RAJAA *  Kehityskohteen valinta * Taustateorioihin tutustuminen *  Kehittamistutkimuksen
. * Aseta tavoitteet ja mittarit suunnitelma ymmarryksen
Kehityshaaste K - .
¢ Tunnista kohderyhmat kerdamiseen

Mieti kysymykset ja valitse tydkalut

2. OPI *  Palvelutarpeen tunnistaminen + Osaamis- ja *  Asiakkaan tarpeen
. oy Asiakasarvon ymmartaminen palvelutarvetutkimus tutkiminen ja
Asiakasnakokulma . Lo . T . .
Valitse tarkeimmaét kehitysteemat *  Profilointitydpajat tunnistaminen

* Teemahaastattelut

3. RATKAISE ¢ Ideoidaan ratkaisuja valittuihin *  Mind Map (kasitekartta) -tydkalu * Top 3 kehitysideaa
teemoihin +  Palvelumuotoilutytpaja
Kuvaillaan kehitysideat sanoin ja kuvin

* Luodaan prototyyppi parhaasta ratkaisu

Ratkaisun ideointi

4. TESTAA ¢ Luodaan prototyyppi parhaasta *  Business Model Canvas ¢ Valmis palvelukonsepti

e ratkaisusta *  Markkinointiesite tuotteistettavaksi
Kokeile kdytdnnossa

Kuva 15. Opinnaytetydssa kaytettava prosessi mukaellen palvelumuotoi-
luprosessia.

Kehittamistyon prosessin alkupuolella korostuvat menetelmat, joilla pyri-
tdan asiakkaan syvalliseen ymmartamiseen. Ensi vaiheessa pyritdan kas-
vattamaan asiakasymmarrysta ja nostamaan esiin koulutus- tai kehityspal-
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velun ideoita teknologiaosaamisen yksikdn asiakas-, henkildsto- ja sidos-
ryhmista. Palveluiden nykytilaa ja asiakkaiden tarpeita keratdaan olemassa
olevista osaamis- ja palvelutarvetutkimuksista, tyopajoista seka teema-
haastatteluiden kautta. Tavoitteena on selvittdaa mm. tulevaisuuden kou-
lutus- ja palvelutarpeita, joihin HAMKin Teknologiaosaamisen Tydelama-
palveluiden on mahdollista vastata.

Palvelutarveanalyysin kautta valitaan muutamia palveluteemoja tai koulu-
tusaiheita, joita [ahdetdaan kehittamaan valituilla menetelmilla jarjestetta-
vassa tyOpajassa. Tarvekartoitusta hydédynnetdan ideointivaiheen ajatusta
herattelevana tausta-aineistona. Tiedon pohjalta saatuja signaaleja kehi-
tetdaan vuorovaikutteisissa tyopajoissa. Parhaat ideat tai idea valitaan ja
muokataan palvelukonsepteiksi. Prototyyppaus-vaiheen luonteeseen kuu-
luu oleellisesti palvelun mallintaminen ja kokeileminen. Prototyyppaus vai-
heessa palvelukonsepteista tehdaan ns. Education Model Canvas, joka
hahmottaa palvelun liiketoiminnallisia ratkaisuja. Opinndytetyo paattyy
konseptin kuvaukseen ja mallintamiseen. Opinnaytetyon ulkopuolelle on
rajattu konseptin testaus, arviointi ja kaytannon toteutus. Opinndytetyon
tuloksena syntyy vahintaan yksi tarvelahtdinen ja visualisoitu palvelukon-
septi, jota voidaan tarvittaessa raataloida edelleen asiakkaan tarpeiden
mukaiseksi. Jatkossa opinnaytetydssa kehitettdavaa mallia ja hyodynnettyja
menetelmia voidaan soveltaa myés HAMKin muiden toimintojen (esimer-
kiksi hanketoiminnan) ja koulutusten kehittamisen yhteydessa.

3.2.1 Teemahaastattelut

Haastattelu on yksi tiedonhankinnan kaytetyimpia perusmuotoja. Haastat-
telulla tarkoitetaan tutkijan ja tutkittavan valista kontaktia keskustellen,
jolla on tutkimustehtdavan mukainen padamaara. Tavoitteena on esimerkiksi
kuulla ihmisten mielipiteitd, kerata tietoa, kasityksia ja uskomuksia tai
saada selville miksi ihmiset toimivat tietyilla tavoilla havaitsemissaan tilan-
teissa. Haastattelussa tutkija ja haastateltava keskustelevat tutkimusai-
heesta haastattelutyypin valinnan mukaan joko vapaamuotoisemmin tai
jarjestelmallisemmin, strukturointiasteen mukaan. Haastattelut voidaan
jakaa kahteen aaripadhan; lomakehaastatteluun eli strukturoituun tai
strukturoimattomiin haastatteluihin. Lomakehaastattelu perustuu val-
miiksi muotoiltuihin kysymyksiin tai vaittamiin, jotka esitetdan maaratyssa
jarjestyksessa. Strukturoimattomasta haastattelusta kaytetaan erilaisia ni-
mityksia kuten avoin, kliininen, syva-, asiakaskeskeinen tai keskuste-
lunomainen haastattelu. Keskustelunomaisessa haastattelu muistuttaa ni-
mensa mukaisesti hyvin paljon vapaata keskustelua, jossa haastateltavan
vastaus johtaa seuraavaan syventavaan kysymykseen. Edelld esiteltyjen lo-
makehaastattelun ja keskustelunomaisen haastattelun valimuoto on puo-
listrukturoitu eli teemahaastattelu. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 42-47.)

Teemahaastattelu on laadullisen tutkimuksen yleisin aineistonkeruumene-
telma. Teemat ovat laajempia asiakokonaisuuksia, erdanlaisia keskustelun
aiheita, joiden avulla pyritddn tavoittamaan ja ymmartamaan ilmio (kuva
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16). Teemojen valinnalla pitdisi varmistaa kaikkien ilmién osa-alueiden mu-
kaantulo tutkimukseen. Haastattelun teemat on huolellisesti suunniteltu,
mutta sanamuodot, painotukset ja kysymysten jarjestys voivat vaihdella
haastattelusta toiseen. Teemahaastattelu sopii tilanteisiin, jossa ei taysin
tunneta tutkimuksen kohdetta etukateen tai ei haluta liilkaa ohjata vastaa-
jaa etukdteen. Teemahaastattelu on kuitenkin luonteeltaan sellainen, etta
haastattelun kuluessa siina voi syntya uusia keskustelupolkuja ja tarkenta-
via kysymyksid. Teemahaastattelussa myohempia haastatteluja voidaan
muokata edellisten haastattelujen pohjalta, joihin voidaan nostaa uusia ky-
symyksia ja tutkimuspolkuja. (Ojasalo ym. 2014, 40-41; Kananen 2015,
147-150.)

Kuva 16. Teemoilla pyritdan selvittdmaan ja ymmartamaan taustalla oleva
ilmio (Kananen 2015, 147).

Haastattelu etenee yhden teeman osalta aina yleiselta yksityiskohtaisem-
piin kysymyksiin. Teemahaastattelun taltiointiin kdytetdan usein digitaa-
lista nauhuria, jonka avulla haastattelija voi keskittya paremmin haastatte-
lutilanteeseen. Tallennettu haastattelu mahdollistaa paluun aineistoon.
Litteroinnissa eli aukikirjoittamisessa on eri tasoja sanatarkasta kirjaami-
sesta pelkan asian poimimiseen. Hyvin haastateltu, keratty ja taltioitu ai-
neisto mahdollistaa uudet tutkimukset samasta aineistosta. Jos teema-
haastattelun teemat on onnistuttu laatimaan kattavasti, saadaan ilmio va-
lotettua kattavasti eri kulmilta. Talloin keratysta aineistosta analysoimalla
loytyy ratkaisu tutkimusongelmaan. Aineistosta voidaan etsia esimerkiksi
rakenteita, prosesseja ja malleja. Sisallénanalyysin avulla tarkoituksena on
paljastaa tekstin ydin ja tiivistda aineisto siten, etta siitd voidaan nahda
suurempia kokonaisuuksia eli ydinsisaltdja. Aineistosta tehddan lopulta
tulkinta. (Kananen 2012, 112-115, 151-153.)
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Yksildhaastattelu on haastattelulajina tavallisin tapa toteuttaa haastattelu.
Ryhmahaastattelu eli fokusryhmamenetelma on kuitenkin monissa ta-
pauksissa myos kayttokelpoinen ratkaisu, jossa saadaan useampi vastaus
samanaikaisesti. Ryhmadhaastattelussa haastattelija puhuu usealle henki-
I6lle saman aikaisesti ja suuntaa kysymyksia valilla myos yksittaisille henki-
I6ille. Vaikka menetelma ei anna yhtalaistd painoarvoa jokaisen jasenen
mielipiteelle, niin tutkittavan ilmion luonteen vuoksi ryhmahaastattelu hy-
vaksyttiin tdssd opinndytetydssa vaihtoehtoiseksi toteutustavaksi. (Hirs-
jarvi & Hurme 2010, 61-63.) Yksilohaastatteluun nahden ryhmahaastatte-
lun keskeisena etuna nahtiin tassa tyossa se, etta ryhmassa valitseva dyna-
miikka vie kasiteltdvia asioita uudelle tasolle (Ojasalo ym. 2014, 111).

3.2.2 Yhteisolliset ideointimenetelmat ja tyopajat

Signaaleja uusista toiminta-alueista ja asiakastarpeista saatiin haastattelu-
jen lisdksi useista viime vuosina tehdyista teknologiaosaamisen alueen
koulutus- ja osaamistarve- sekd alan kehitystrendikartoituksista. Kartoi-
tusten avulla pyrittiin tdydentamaan haastatteluista saatuja tuloksia ja eri-
tyisesti tulevaisuuden taydennyskoulutustarpeita. Tuloksia hyddynnettiin
palvelumuotoilun tydpajassa ideoinnin tukena. Palveluideointia aktivoitiin
koko HAMKin Tyoelamapalveluiden henkiléstén vuorovaikutteisessa ide-
ointitilaisuudessa, jonka tavoitteena oli ideoida teemoja, joiden kautta voi-
daan synnyttdd monialaisia, tarveldhtdisia ja kehittamiskelpoisia palvelu-
konsepteja.

Yhteisollisten ideointimenetelmien avulla joukko ihmisia loi uusia ideoita
luovuutta tukevilla menetelmilld. Luovia ongelmanratkaisumenetelmia
kdytetaan erityisen paljon palvelumuotoilussa ja innovaatioiden tuottami-
sessa. Keskeista luovassa ongelmanratkaisussa on avoin, positiivinen ja kii-
reeton ilmapiiri. Prosessista on ideointi ja arviointi on tarpeen pitaa eril-
Iaan, koska liian varhain aloitettu arviointi tyrehdyttaa kyvyn tuottaa ide-
oita. Prosessin ominaispiirteisiin kuuluu myos se, ettda ensimmaisena nou-
sevat esiin sovinnaisimmat ja tavanomaisimmat ratkaisut, jonka jdlkeen
puristetut ideat ovat todennakdisimmin uusia ideoita. Ideoinnissa on tar-
ked tiedostaa ja hyvaksyd myos se, ettd ideoiden maara synnyttaa laatua.
Kaikki ideat eivat ole hyvid, mutta suuresta joukosta ideoita on todenna-
koisempaa loytaa kehityskelpoisempia ideoita kuin niukasta ideamaarasta.
(Ojasalo ym. 2014, 158-161.)

3.2.3 Business Model Canvas

Business Model Canvas (BMC) on tydkalu olemassa olevan liiketoiminta-
mallin analysointiin ja uuden mallin innovointiin. Tydkalun kehittivat Alex
Osterwalder ja Yves Pigneur lilkkeenjohdon ammattilaisten tuella, ja jonka
teki tunnetuksi vuonna 2010 julkaistu Business Model Generation -kasi-
kirja. BMC:n perusajatuksena on hahmotella yhdelle arkille liiketoiminta-
malli, joka perustelee asiakkaalle valitetyn ja tuotetun arvon. (Ojasalo ym.



31

2014, 183.) BMC:n perusajatus on hahmotella yhdelle arkille yhdeksasta
rakennuspalikasta koostuvan liiketoimintamallin, joka kasittaa asiakkaat,
tarjonnan, infrastruktuurin ja talouden. Business Model Canvas -pohjaan
(kuva 17) kirjataan liiketoiminnan yhdeksan osa-aluetta seuraavasti:

1) Asiakasryhmat (Customer Segments), joita organisaatio palvelee.

2) Arvolupaus (Value Propositions), joka ratkaisee asiakkaan ongel-
man tai tarpeen.

3) Kanavat (Channels), jonka kautta arvolupaus toimitetaan. Kanavia
ovat markkinoinnin, myynnin ja jakelun kanavat.

4) Asiakassuhteet (Customer Relationships) kohtaan kuvataan, kuinka
asiakassuhteita luodaan ja hoidetaan kussakin asiakasryhmassa.

5) Tulovirrat (Revenue Streams) syntyvat, kun arvolupaus saadaan
tarjottua asiakkaille onnistuneesti.

6) Avainresurssit (Key Resources) ovat tarvittavia resursseja arvolu-
pauksen toimittamiseen.

7) Keskeiset toiminnot (Key Activities) tulee suorittaa, jotta arvolu-
paus voidaan toimittaa.

8) Keskeiset kumppanit (Key Partnerships), joilta hankitaan keskeisia
toimintoja tai resursseja.

9) Kustannusrakenne (Cost Structure) esittaa liiketoiminnassa olen-
naisimmat syntyvat kustannukset. (Osterwalder & Pigneur 2010,
15-17.)
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Kuva 17.

The Business Model Canvas (SC5 2017).
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Sisdisen ymparistén analyysi ja HAMKin profilointityo

Suomen kilpailukyvyn parantamiseksi ja osaamisen kehittamiseksi korkea-
koulujen on tehtdva valintoja, joiden on perustuttava olemassa oleviin
vahvuuksiin ja kilpailuetuihin seka rohkeisiin avauksiin tutkimus- ja kehi-
tystoiminnassa. Hallitusohjelmassa perdaankuulutetaan korkeakoulujen ja
tutkimuslaitosten profiloitumista, tyonjakoa ja korkeakoulujen yhteisty6ta
(Valtioneuvoston kanslia 2015). Tama edellyttaa yliopistojen ja ammatti-
korkeakoulujen tyonjaon selkeytymistd, poisvalintoja, yhdistymisid ja
muuta rakenteellista kehitystad seka osaamiskeskittymien syntya ja profi-
loitumista. (Grahn-Laasonen 2015.)

Ammattikorkeakoulut ovat [ahteneet yhteistydssa selvittdmaan muun mu-
assa ammattikorkeakoululaitoksen strategialahtoisid vahvuuksia kansalli-
sessa korkeakoulu-, oppilaitos- ja tutkimuskentdssa sekd kokoamaan
aluekohtaista ja alakohtaista tietoa ammattikorkeakoulujen koulutusvas-
tuiden, osaamisprofiilien, TKI-toiminnan ja muun osaamisen yhteistyora-
kenteista. (Ammattikorkeakoulujen rehtorineuvosto 2015.) HAMK on ke-
vaasta 2015 alkaen systemaattisesti profiloinut toimintaansa ammatil-
liseksi korkeakouluksi, joka tuottaa uutta tyéelamalahtoista korkeakoulu-
osaamista. Profilointiprosessi jakaantui kolmeen sykliin, joiden aikana to-
teutettiin viisi tyopajaa. Tyopajojen tuloksena syntyivat luonnokset yksi-
kdiden osaamisen profiileista, joissa kuvataan yksikéiden karki-
osaamiset. (Varjonen & Laakso 2016, 72-82.)



TULEVAISUUSTIEDON KYTKEMINEN PAATOKSENTEKOON

34

HAMKIN PROFILOINTITYO 2015 -
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Kuva 18. HAMKin koulutuksen osaamisen profilointityon prosessi 2015 -
(Varjonen & Laakso 2016, 72—82.)

Ensimmainen sykli - tulevaisuuden osaamistarpeiden ja HAMKin yksi-
koiden karkiosaamisten tunnistaminen sisalsi ennakointity6pajat, joiden
aikana eri yksikoissa noin 400 henkil6a tunnistivat koulutusten tulevaisuu-
den osaamistarpeita. Tyopajan tulokset koostettiin esimiesten tyopajoihin,
joissa tarkasteltiin ja tarkennettiin tuloksia. Esimiesten tyopaja tuotti yh-
teisen nayn kunkin yksikon tulevaisuuden osaamisista sekd linjauksista,
joilla osaamisen muutos mahdollistetaan. Ennakointityopajojen jalkeen
toteutettiin skenaariotyopaja yhdessa johtoryhman kanssa. Toinen sykli -
yksikdiden osaamisen profiilien maarittelyssa valittu osallistujajoukko
osallistui yksikoittain vaiheittaiseen tyopajatoimintaan, jossa tunnistettiin,
tarkennettiin ja analysoitiin kdrkiosaamiset. Kolmas sykli eli yksikkokohtai-
set ty0elaman asiantuntijoiden tydpajat toteutettiin maaliskuussa 2016.
Jokaiseen tydpajaan osallistuu yksikon johtotiimin lisdksi noin 10-15 sidos-
ryhman edustajaa. (Varjonen & Laakso 2016, 72—-82.) Vuoden 2016-2017
aikana profilointia ja kdrkiosaamisen tasmentamista jatkettiin seka yksik-
kokohtaisesti sekd HAMKin yhteisissa tyopajoissa, joiden kautta maaritel-
tiin naky karkiosaamisesta (kuva 19).

Vuoden 2016 lopulla HAMK ja Opetus- ja kulttuuriministerio (OKM) allekir-
joittivat korkeakoululaitosten yhteiset ja korkeakoulukohtaiset tavoitteet
seka sopimuksen kaudelle 2017-2020, jonka mukaan HAMK profiloituu
ekologisesti kestavan teknologian, ammatillisen opettajakoulutuksen ja
luonnonvara-alan tutkimuksen ja kehittdajana. HAMKin maarittelemat vah-
vuusalat ovat ammatillinen osaaminen, biotalous, ohutlevyteknologia ja
alykkaat palvelut. HAMKin visiossa 2020 tama ilmaistaan siten, ettd HAM-
Killa on innostavin korkeakoulutus ja tyéelamaldahtoéisin tutkimus. Pai-
noalat profiloivat koko korkeakoulun toimintaa ja toiminnalle on ominaista
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monialaisuuden hyddyntaminen ja eri alojen synerginen yhdistaminen.
(Opetus- ja kulttuuriministerion ja Himeen ammattikorkeakoulun valinen
sopimus kaudelle 2017-2020 2016, 4). Profilointitydn tuloksena syntyneet
osaamisen profiilien luonnokset tukevat ja mahdollistavat HAMKin
tutkimusyksikdiden ja painoalojen mukaisen toiminnan. Painoalat pro-
filoivat koko korkeakoulun toimintaa. Marraskuun 2017 tilanne profilointi-
tyon osalta on kuvassa 19.

HAMKin eri yksikdiden osaamisen profiileista valittyy tulevaisuusorientoi-
tuneisuus ja yhteys esimerkiksi nykyisen hallitusohjelman karkihankkeisiin,
kuten osaamiseen ja koulutukseen, hyvinvointiin ja terveyteen, biotalou-
teen ja puhtaisiin ratkaisuihin seka digitalisaatioon. Selkea yhteys loytyy
myo0s Sitran vuoden 2016 megatrendilistaan, joka tuo esiin dlykkaiden tek-
nologioiden ja energiatuotannon mallien tarkeyden globaalien ongelmien
ratkaisemisessa. Yksikéiden osaamisen profiililuonnokset kiinnittyvat vah-
vasti myos HAMKin toiminta-alueen strategioihin, kuten Hame-ohjelman
toimintalinjoihin, erityisesti biotalouteen ja luonnonvarojen kestavaan
kayttoon seka valmistavaa teollisuuteen. (Varjonen & Laakso 2016, 80—
82.)
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Kuva 19.

HAMKin kdrkiosaamisalueet maaliskuu 2017. (Laakso 2017.)
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4.1.1 Tyobelamatoimijoiden tydpajat teknologiaosaamisen yksikdssa

OKM:n ja korkeakoulun vélinen sopimus edellyttavat, etta koulutuksen on
vastattava yhteiskunnassa ja tyoelamassa tapahtuviin muutoksiin. Yksikoi-
den osaamisen profilointityolla tahdataan siihen, etta yksikoilla on selke-
asti tunnistettava tulevaisuuteen suuntautunut osaamisen profiili. Sidos-
ryhmien tydpajoissa koeteltiin ja tasmennettiin valittuja karkiosaamisia
seka arvioitiin niiden vaikuttavuutta alueelliseen kilpailukykyyn. HAMKin
teknologiaosaamisen yksikkdkohtaiset tydelamadedustajien tyopajat toteu-
tettiin 8.3. ja 28.4.2016. Ensimmaiseen tydpajaan osallistui 10 tyodela-
maedustajaa laajasti eri toimialueilta, yksikdon johtaja, koulutuspaallikot,
kehittamispaallikké seka vararehtori. Toiseen tydpajaan osallistui Hyvin-
kaa-Riihimaen kauppakamarin jasenistda noin 10 henkil6a. Tybpajaa edelsi
HAMKin yleisesittely, profilointiprosessin lapikdynti ja teknologiaosaami-
sen osaamisprofiilien esittely. HAMKin teknologiaosaamisen osaamispro-
fiilit rakentuvat kolmen ylatason profiilin ymparille (kuva 20), joiden alle
jokainen koulutusvastuut ovat tuoneet oman erityisosaamisalueensa:

Ty6pajaan osallistujat oli sijoitettu kolmeen poytaryhmaan, jotka jokainen
tarkastelivat kerrallaan aina yhta profiloitumisaluetta, vastasivat siihen liit-
tyviin kysymyksiin ja keskustelivat siita. Jokaisen profiilialueen tyostami-
seen oli varattu noin puoli tuntia, jonka jalkeen ryhma siirtyi seuraavan
profilointialueen tyostamiseen. TyoOskentelyd edelsi alustus profiilista,
jonka jalkeen osallistujien tehtavana oli hiljaisen aivoriihen tapaan pohtia
ja kirjata omat ajatuksensa vastaten kolmeen kysymykseen: 1) Mita aja-
tuksia kdrkiosaamiset herattavat? 2) Mita mahdollisuuksia karkiosaamiset
voisivat tarjota alueelle ja yrityksille? 3) Miten karkiosaamiset voisivat edis-
taa kansainvalisyytta? Taman jalkeen ryhmassa keskusteltiin aiheesta. Seu-
raavassa on esitelty profiilikohtaisesti siihen liittyva alustus ja tyépajan yh-
teenveto seka tulokset.

(0] [T [SVITE Gl G ENE R @ Resurssitehokas suunnittelu ja tuotanto
terdsrakentaminen (Konetekniikan koulutus)

e Sujuvat matkaketjut (Liikennealan koulutus)
o Alykkaat jarjestelmat (Tieto- ja viestintdtekniikan
koulutus)

¢ Hajautetun energiatuotannon sovellukset (Sahko- ja
automaatiotekniikan koulutus)

¢ Talonrakennuksen energiatehokkuus
(Rakennustekniikan koulutus)

Kuva 20. Teknologiaosaamisen yksikdn osaamisprofiilit.
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Ohutlevyteknologia ja terdsrakentaminen
- Resurssitehokas suunnittelu ja tuotanto

Karkiosaamiset ovat tulevaisuuteen suuntautuneita, mutta pohjaavat vah-

vasti olemassa olevaan osaamiseen seka tutkimus- ja oppimisymparitéihin.

Teknologiaosaamisen yksikon tutkimus- ja koulutusymparistona toimii

Ohutlevykeskus, joka on tarjonnut vuodesta 1998 |ahtien tutkimus- ja tes-

tauspalveluja yrityksille. Ohutlevykeskuksen tutkimus- ja kehitystoiminta

tahtaa suomalaisen ohutlevy- ja metallituoteteollisuuden kilpailukyvyn pa-

rantamiseen. Tarjottavia palveluita ovat muun muassa

— metallirakenteiden pitkaaikaiskestavyys ja pinnoitteet,

— metallien muovattavuus ja liittaminen,

— materiaalitutkimukset, laserhitsaus ja 3D-teknologiat, seka

— rakenteiden lujuuden testaaminen. (Hameen ammattikorkeakoulu
2017b.)

Kone- ja metallituoteteollisuuden tuotteita tarvitaan lahes kaikilla toi-
mialoilla ja kysyntanakymat ovat suotuisat. Uudet materiaalit ja tuotanto-
tekniikat, kuten ainetta lisaava valmistus, seka uudet kayttévoimaratkaisut
parantavat tulevaisuudessa alan tuotteiden raaka-aine- ja energiatehok-
kuutta. Energiatehokkuutta voidaan parantaa myods kayttamalla raken-
teissa aiempaa lujempia tai kevyempia materiaaleja. Kevyita komponent-
teja saadaan aikaan esimerkiksi ainetta lisaavan valmistuksen tai 3D-tulos-
tuksen avulla. (Nikinmaa 2014, 28-29). Alykk&at koneet, automaatio ja ro-
botiikka ovat taas esimerkki siitd, miten kone-, tieto- ja viestintateknolo-
gian yhdistaminen auttaa lisddmaan tehokkuutta ja parantamaan toimin-
nan tuottavuutta. Aiempaa paremmat ja edullisemmat sensorit, alati li-
saantyva laskentateho sekda nopeammat ja kattavammat tietoliikenneyh-
teydet muovaavat tuotantoa ja liiketoimintaa. (Nikinmaa 2014, 2, 33-34).
Datan digitalisoituminen on mahdollistanut myds valtavien datamaarien
nopean analysoinnin, joka ei aiemmin ole tdssa mittakaavassa ollut mah-
dollista. (Kiiski Kataja 2016, 9).

TyOpajan yhteenvetona karkiosaamisesta voitiin todeta, ettd fokusointia
kdarjen suhteen tulee edelleen tehda siten, etta karki on helpommin ym-
marrettava ja houkuttelevampi. Karkiosaamisessa voisi ndakya esim. uusien
materiaalien, pinnoitteiden ja valmistusmenetelmien mahdollisuuksien
hyodyntaminen ja tutkimus, materiaalia saastavat rakenteet, robotiikka,
digitalisaatio ja 3D-tulostus. Tyopajan jalkeen profiilia tasmennettiin siten,
ettd alun perin kirjattu mukautuvat valmistusmenetelmat muutettiin tee-
maksi “Resurssitehokas suunnittelu ja tuotanto”. Valittu karkiosaaminen
nahtiin vahvasti kehittyvaksi ja koko ajan merkityksellisemmaksi resurssi-
tehokkuuden paineen lisdantyessa. Substanssiosaamisen rinnalle tulisi yh-
distaa uusien liiketoiminta-alueiden hahmotusta, yrittajyytta seka myynti-
ja markkinointiosaamista. Myo6s vahva kansainvalinen yhteistyd ja alan
kansainvalisen toiminnan seuraaminen ovat tarkeaa kehittyvalla alalla.
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Liikenteen suunnitteluosaaminen ja dlyliikenne
- Sujuvat matkaketjut ja alykkaat jarjestelmat

HAMK on Suomen ainoa ammattikorkeakoulu, joka on erikoistunut liiken-
nesuunnitteluun ja dlyliikenteen mahdollisuuksiin osana liikenteen ja kul-
jetusten suunnittelua seka hallintaa. Liikennealan koulutuksessa ammatti-
korkeakouluopiskelija voi erikoistua liikennesuunnitteluun tai alykkaisiin
liilkennejarjestelmiin. Liikennesuunnittelun opinnoissa perehdytdan kaik-
kien liikkennemuotojen kuten joukkoliikenteen, autoliikenteen, pyorailyn,
kavelyn ja pysakoinnin suunnitteluun seka myos liikenteen ymparistovai-
kutuksiin ja niiden arviointiin. Alyliikenne on nouseva ja jatkuvasti kehit-
tyva monipuolinen ala, jossa yhdistyvat tieto- ja viestintatekniikan keinot
ja mahdollisuudet, joiden avulla voidaan parantaa liikenteen sujuvuutta ja
turvallisuutta. (Hédmeen ammattikorkeakoulu 2017c.)

Kyseessa on erittdin nopeasti eteneva liikkennetekniikan osa-alue. Vuoteen
2050 mennessa on arvioitu, etta liikenteessa olevien kevytajoneuvojen
maara kasvaa nykyisestd 900 miljoonasta yli 2 miljardiin. Alykkdampi, pit-
kalle integroitu ja laajalti sahkon seka vahapaastoisten polttoaineiden va-
rassa toimiva liikenneverkko on elintarkea, jotta hiilidioksidipaastéjen
kasvu voidaan estaa tulevaisuudessa. (Kiiski Kataja 2016, 44). Robotisaa-
tion merkitys on valtava talla hetkella myos liikenteen ja logistiikan kehi-
tykselle. Tulevaisuudessa itseajavat autot, saumattomasti toimiva liikkenne
ja automatisoidut satamat, rahtikeskukset ja miehittamattomat lennokit
(engl. drones) muuttavat tuntemaamme liikennealaa. (Kiiski Kataja 2016,
10). My6s digitaalisuus vaikuttaa voimakkaasti liikenteeseen. Tulevaisuu-
den liikennejdrjestelma muodostuu infrastruktuurin, palveluiden ja tiedon
yhteen toimivasta kokonaisuudesta, jonka kehittdmisessa ovat mukana
yha tiiviimmin asiakkaat. Liikennejarjestelmien digitalisoituessa fyysinen
liikkkuminen ja digitaalinen asiointi korvaavat ja tdaydentavat toisiaan. (Lii-
kenne- ja viestintaministerio 2014).

Ty6elamaltad saadun palautteen pohjalta karkiosaaminen nahtiin perustel-
tuna ja suuriin muutoksiin ei ndhty tarvetta. Teemalle nahtiin selvaa ti-
lausta, johon tavaralogistiikan yhdistamisella saataisiin laajempi ulottu-
vuus. Keskusteluissa korostuivat kayttdja- ja tarvelahtoisyyden merkitys lii-
kenne- ja palvelusuunnittelussa. Erityisesti turvallisuus ja esteettomyys -
teemat nahtiin tarkeina osa-alueina.
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Kiertotalous
- Teknologiset sovellukset

Kiertotalous on talouden uusi malli, jossa materiaalit ja arvo kiertavat ja
tuotteille luodaan lisdarvoa palveluilla seka alykkyydella. Sitran tuoreen
selvityksen mukaan kiertotalous tarjoaa Suomen taloudelle vahintaankin
1,5 - 2,5 miljardin euron vuotuisen kasvupotentiaalin, siind missa globaa-
lien markkinoiden arvoksi on laskettu yli 800 miljardia euroa. (Sitra n.d.a)

Luonnonvarojen kaytdssa on nopeasti kasvavaa kysyntaa tavoille korvata
uusiutumattomia luonnonvaroja uusiutuvilla. Naista hyvia esimerkkeja
ovat aurinko- ja tuulienergia, joiden hyédyntaminen energiantuotannossa
on vasta alkumetreilla. My6s aurinko- ja tuulienergian varastointiin liittyva
akkuteknologia on kehittynyt nopeasti. Suomella on erinomainen mahdol-
lisuus tuoda alykaupunkeihin erityisesti energiatehokkuuden ja kiertota-
louden ratkaisuja seka liikenteen puhtaita ratkaisuja, kuten biopolttoai-
neita. (Kiiski Kataja, E. 2016, 44). Jatevirtojen kierrattamiseen liittyy paljon
logistiikkaa, jossa kiertotalouden kehittamisella on suuri merkitys. Kulutta-
japuolella merkittavin potentiaali 16ytyy jakamistalouden edistamisesta
aloilla, joilla digitalisaation tuomia mahdollisuuksia ei ole vielad taysin hyo-
dynnetty. (Sitra 2014)

HAMKissa kiertotalous yhdistaa koulutustoiminnassa eri alojen opiskeli-
joita esimerkiksi suunnittelutyon lahtokohtana. Kiertotalous luo mahdolli-
suuksia HAMKin yksikdiden ja tutkimusyksikdiden valisen konkreettisen
yhteistyon lisdamiseksi, ollen osa myo6s osa strategista yhteistyota. Raken-
nustekniikan opiskelijat perehtyvat erityisesti korjausrakentamiseen.
Sahko- ja automaatiotekniikan koulutuksessa keskitytaan erityisesti alyk-
kaisiin ohjausjdrjestelmiin, joiden avulla voidaan hyodyntaa hajautettua
energiantuotantoa. Hajautetulla energiantuotannolla tarkoitetaan tuotan-
tomallia, jossa sahko-, 1ampo-, tai jaahdytysenergia tuotetaan lahella lop-
pukulutuspistetta. Kdytannossa hajautettu energiantuotanto keskittyy pit-
kalti uusiutuviin energianlahteisiin. HAMKin Ohutlevykeskuksessa toimii
myos rakennusfysiikan ja energiatehokkuuden tyéryhma.

Ty6elaman edustajat pitivat teemaa tarkeana ja ajankohtaisena. Tydpajan
aikana puhuttiin vield termista resurssiviisaus, jonka nahtiin kaipaavan
vield konkretisointia tai rajaamista esimerkiksi rakennusten energiatehok-
kuuteen tai materiaalien kierratykseen (tekniset materiaalit, rakennusjate,
maamassat). TyOpajan jalkeen kadrked tasmennettiin kiertotaloudeksi ja
erityisesti koskemaan sen teknologisia sovelluksia. Osallistujat nostivat
esiin myos uusien liiketoimintakonseptien ja -mallien linkittamisen aihe-
alueeseen seka uusien innovaatioiden tuottamisen esimerkiksi energiate-
hokkaiden rakennusten ja materiaalien kehittamisessa.
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4.2 Ulkoisen ympadriston analyysi teemahaastatteluiden kautta

Tassd opinndytetyossa teemahaastattelun avulla pyrittiin selvittamaan
HAMKin toiminta-alueen yritysten ja organisaatioiden henkil6ston osaami-
sen kehittdmis- ja koulutustarpeita. Teema-alueina olivat ensi sijassa
HAMKissa toteutetun profilointitydn kautta nousseet karkiosaamisalueet
ja niihin kohdistuvat palvelutarpeet. Teemahaastattelu edellytti huolellista
aihepiiriin perehtymistd, jota tehtiin katsauksella viime vuosina tehtyihin
osaamis- ja palvelutarvekartoituksiin, toimintaymparistén muutokseen
vaikuttaviin megatrendeihin seka tyon muutokseen. Haastattelurunko si-
salsi keskeiset teema-alueet, jotka toimitettiin haastateltavalle etukateen.
Haastattelutilanteeseen haastattelija oli laatinut teema-alueisiin liittyvia
tarkentavia apukysymyksia ja avainsanoja keskustelun tueksi. Keskustelut
etenivat vapaamuotoisesti ja keskustelut painottuivat haastateltavien eri-
tyisosaamisalueisiin. Haastateltaville lahetetty haastattelupyyntd ja ai-
heen alustus seka teemahaastattelun runko ovat liitteessa 1.

Haastateltavaksi valittiin sellaisia henkil6ita, joilta arveltiin parhaiten saa-
tavan aineistoa kiinnostuksen kohteena olevista asioista ja tarveaihioista,
joita voitaisiin edelleen kehittdaa opinndytetyossa. Haastatteluja oli edelta-
nyt profilointitydpajat. Profilointitydpajoissa oli maalis- ja huhtikuussa
2016 kayty lapi karkiosaamisalueet ja niihin liittyvat kehittamistarpeet ja
ideat. Teemahaastattelujen avulla tavoitteena oli syvallisemmin paasta
kartoittamaan erityisesti kdrkiosaamisiin liittyvia palvelutarpeita. Haasta-
teltavia oli yhteensa kahdeksan henkil6a. Haastateltavien taustojen tunte-
muksen kautta pystyttiin valitsemaan kasiteltavien teemojen painotukset
haastatteluun. Haastattelut toteutettiin padosin haastateltavan toimipai-
kassa tai haastateltavan valitsemassa paikassa 1 % -2 tunnin kestoisena yk-
silo- tai ryhmdhaastatteluna. Kolme haastatteluista toteutettiin yksilo-
haastatteluna ja yksi viiden hengen ryhmahaastatteluna.

Haastattelut danitettiin digitaalisella Minidisc-tallentimella, joka vapautti
haastattelijan keskittymaan haastatteluun ja lyhyehkdjen muistiinpanojen
tekemiseen. Jalkeenpdin haastattelijalla oli helppo palata haastattelutilan-
teen kohtaan muistiinpanojen ja tallenteen avulla. Myés myéhemmin teh-
dyt haastattelut synnyttivat tarpeen palata nauhoitteisiin. Haastattelujen
jalkeen aanitetty aineisto litteroitiin eli puhtaaksi kirjoitettiin. Litteroitu ai-
neisto purettiin teema-alueittain, jossa tarkasteltiin aineistossa esiintyvia
ilmi6ita ja asioita. Opinnaytetyon tutkimuksen valittuun ilmiéon eli osaa-
mistarpeisiin liittyi monia nakoékulmia ja keskinaisia kytkdksia. Haastattelu-
jen kuluessa saattoi havaita, ettd haastateltavat eivat laheskaan aina osan-
neet yksil6ida suoranaisia koulutustarpeita tai ne jaivat hyvin yleiselle ta-
solla. Taman vuoksi tarve paljastui paremmin “rivien valistd” ja tulkinnan
tekeminen haastatteluista jai haastattelijalle.
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4.2.1 Tybelaman muutos

Opinndytetyohon haastateltava Timo Lindholm johti haastattelun aikaan
Sitrassa teemaa, joka keskittyy uuden tyoelaman ja kestavan talouden ky-
symyksiin tavoitteenaan edistda uudenlaisten ratkaisujen kokeilua ja kayt-
toonottoa Suomessa. Sitra on julkisoikeudellinen rahasto, jonka tehtavana
ennakoida ja tuottaa tietoa yhteiskunnan muutosvoimista ja niiden vaiku-
tuksista suomalaisiin. Sitran tehtavana on myds kehittda uusia toiminta-
malleja, kokeilla niita kdytanndssa seka rahoittaa liiketoimintaa. Sitralla on
talla hetkella kolme teema-aluetta, jotka ovat 1) uudistumiskyky, 2) hiili-
neutraali kiertotalous, seka 3) uusi tyoelama ja kestava talous. Nykyisin
Lindholm toimii Ty6- ja elinkeinoministeridssa erityisasiantuntijana. (Sitra
n.d.a)

"Uusi tydelama ja kestava talous -teema herattelee ihmisia ja organisaa-
tioita tyon ja tyon tekemisen muutokseen, uusien nakokulmien esiin nos-
tamiseen ja toimintamallien testaamiseen. Sitrassa ollaan vakuuttuneita
siitd, ettd on syyta varautua tyon merkittavaan muutokseen. Muutos vai-
kuttaa mm. siihen, miten ty6ta tehdaan tulevaisuudessa, miten organisaa-
tiot organisoivat tyonsa, miten kilpailu muuttaa tyon markkinaa eri toi-
mialoilla ja erilaisissa tehtavissa. Sitrassa halutaan korostaa yksilon nako-
kulmaa; millaisia valmiuksia yksil6lla tulisi olla tydelamassa, ja sitda miten
tyon tekijat ja tyomarkkinat kohtaavat. Sitra tekee tiivista yhteistyota Tyo-
ja elinkeinoministerion kanssa tyonvalityksen uudistamiseksi, ja Nuori Yrit-
tajyys ry:n kanssa liittyen siihen, miten korkeakouluopiskelijoille saataisiin
kdaytannonlaheisempdd tydeldamavalmiutta. Korkeakoulutettujen tyotto-
myys on ollut verrattain uusi ilmid, jossa osaamisen uudelleen suuntaus ja
kdaytannon tyoelamataitojen kohentaminen jo opiskeluaikana voi tuottaa
paremman lopputuloksen. Sitran tehtavana on myds heratella tyonantajia
siithen, kuinka henkiloston motivaatiosta kannattaa huolehtia uuden oppi-
misen ja koulutuksen kautta”, kertoo johtaja Timo Lindholm.

Lindholmin mukaan Sitrassa uskotaan, etta tyoelamassa tapahtuvat muu-
tokset vaikuttavat yhteiskuntaamme laajalti. “Teknologian nopea kehitys
ja kansainvalinen kilpailu on vienyt toimintaympariston muutosta sellai-
seen suuntaan, ettd organisaatioiden ja yritysten liiketoiminnan elinkelpoi-
suuden testaaminen, menestyminen tai kaatuminen yha nopeampaa. En-
nen yritysten kasvu oli orgaanista ja hitaampaa, markkinaosuuksien naker-
tamista toisilta. Tama vaikuttaa myos siihen, etta tyon tekeminen on myos
nopeatempoisempaa ja uuden oppimisen tarve korostuu. Tama kohdistaa
muutostarpeita ja jopa kohtuuttomia odotuksia koko koulutusjarjestel-
malle siitd, millaisia osaajia heidan tulisi tuottaa”, jatkaa Lindholm. Koska
osaamistarpeiden ennakointi viiden tai kymmenen vuoden paahan on vai-
keaa, Lindholm uskoo, etta yritysten ja tyovoimatarpeiden nakékulmasta
hyodyllista olisi, jos koulutuksessa paastdisin kohti joustavia ja moduuli-
maisia rakenteista. Koulutusjarjestelman tulisi tarjota perusosaamisen
taso, mutta erikoistuminen oman kiinnostuksen tai tyon tarpeiden mukaan
tulisi tarjota pienempia oppimiskokonaisuuksia tyénohella toteutettuna.
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Tyon tulevaisuuden tutkijat uskovat, etta jatkossa tyé on yha enemman
jatkuvaa oppimista, joka tarkoittaa sita tulevan tydelamaan ei voi enaa lo-
pullisesti valmistautua yksittdisella tutkinnolla vaan tydssaoppiminen rooli
korostuu.

Demos Helsinki & Demos Effect:n tutkivat tydon muutosta yhdessa suoma-
laisen tyoelaman edelldkavijoiden kanssa. Skenaariotutkimuksen kumppa-
neina toimivat Sitra, Varma, Tieto Oyj, Verohallinto ja Ammattiliitto Pro,
jotka katsovat tyon tulevaisuutta kukin omasta nakékulmastaan. Ty6 2040
— Skenaarioita tyon tulevaisuudesta -raportissa Hyttinen, Kukkonen ja
Lindholm (2017, 14-15.) kirjoittavat siita, kuinka Ihmisen ja uuden teknolo-
gian valisesta suhteesta kaydaan usein varsin ehdotonta joko-tai-keskuste-
lua. Teknologian kehitys on luonut uusia tyétehtavia ja ammatteja, mutta
niiden hahmottaminen ennalta on ollut vaikeaa. Teknologisen murroksen
myo6ta hadvidvat tyot on pystytty painvastoin jopa nimeamaan. Tama on
saattanut ohjata siihen, etta teknologian kehitysta pidetaan uhkana. Siina
sivuutetaan helposti kehityskulut, jotka esimerkiksi robotisaation, auto-
maation tain muun teknologian kayttéonotossa, tutkimuksesta kaytannon
yrityssovelluksiin ovat hidas prosessi. Parhaimmillaan uusi teknologia kui-
tenkin lisaa niin sanottujen tavanomaisten tdiden tuottavuutta ja mielek-
kyyttd. Teknologia ei siten ole palkkatyon uhka, vaan suuri mahdollisuus,
Lindholm korostaa.

Toistaiseksi muutos on pikemminkin lisdnnyt ihmistyén maaraa, mutta ke-
hityskulut eivat valttamatta seuraa aiempaa trendia. Tieto- ja viestintatek-
nologian kehityksen sekd robotisaation aiheuttaman muutoksen voimak-
kuuteen vaikuttaa luonnollisesti myos yleinen yhteiskunnallinen kehitys.
Erds mielenkiintoinen esimerkki tasta kehityksesta on kuljetusala. Jos itse
ajavat autot tai automaattiset lennokit yleistyvat liikkenteessa, saattaa kul-
jetusalan tyovoiman tarve laskea radikaalisti tai tyon luonne muuttua si-
ten, ettd alalla tarvitaan yhda enemman insin66reja, koodareita ja asiakas-
palvelijoita. Kansainvalisen kaupan luonne on muuttunut kuljetusteknolo-
gian seka viestinta- ja informaatioteknologian kehittymisen seka taloudel-
lisen avautumisen myo6td. Siind missa tuotantoa keskitettiin aiemmin
maantieteellisesti Iahekkdin, on monet toiminnot nykyaan mahdollista ha-
jauttaa eri maihin tai maanosiin. (Kaihovaara ym. 2016, 21.)
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4.2.2 Ennakointitietoa ja muutostrendeja

Lisaantyva,
pitks 4 ja
ikaa esto

Ympariston

el

kasvu

Kuva 21. Tulevaisuuden muutosvoimia (Vepsaldinen 2016, 2).

Tulevaisuuden muutosvoimat vaikuttavat merkittavasti siihen, millaiseksi
elinymparistomme muotoutuu (kuva 21.) Useimmissa suurissa talouksissa
kuten Euroopassa, Kiinassa ja Yhdysvalloissa jo yli kolmannes vaestosta on
vdestdennusteiden mukaan vuoteen 2050 asti eldkeldisia eli 65-vuotiaita
tai vanhempia. Vaeston kasvuun vaikuttaa ihmisten elinian pidentyminen.
(Tyo 2040 — Skenaarioita tyon tulevaisuudesta, 2017, 40; Kauhanen 2014,
5.) "Vaeston ikdantyminen on megatrendi, johon liittyy valtavasti palvelu-
tarpeita. Huomattava kasvuala on terveys- ja hoitoala, jossa ihmistyon ja
teknologian adlykas yhdistaminen on suuri mahdollisuus. (Lindholm 2017.)

Palveluvaltaistuminen ja palveluosaamisen tarkeys nakyvat perinteisen te-
ollisuuden sisalla siten, etta isojen yritysten liikevaihdosta yha suurempi
osuus tulee erilaisista palveluista esimerkiksi huoltotoimenpiteistd, sum-
maa Lindholm. ”Liian vahan puhutaan siitd mika on yritysten uudistumis-
kyky eli rohkeus uudistaa liiketoimintaa kilpailun kiristyessa. Tyoelaman ja
osaamisen muutos ei ole pelkastdan yksildiden ja koulutusjarjestelman
vastuulla vaan oleellista on my0s yritysten rooli teknologian ja maailman-
markkinoiden tuomien mahdollisuuksien luoman liiketoimintapotentiaalin
hyodyntamisessd. Koulutuksen ja koulutusjarjestelman tulisi tahdata sii-
hen, ettd opiskelijat ymmartaisivat ja osaisivat tyoelamaan siirryttyaan ja
sielld kokemusta hankittuaan tarttua naihin mahdollisuuksiin”, sanoo Lind-
holm.

Tyo- ja elinkeinoministerion yrityskatsauksessa, joulukuussa 2016 kerro-
taan, etta teollisuuden tuotantorakenteiden muutoksen myo6ta palvelui-
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den osuus teollisuuden kokonaistuotannosta on kasvanut. Teollisuuden in-
novaatiotoiminta on perinteisesti korostanut teknologiaa ja fyysisia tava-
roita. Murroksen myota se on laajentunut yhda enemman kohti palveluita,
tuote-palvelujarjestelmia ja asiakasratkaisuja. Palvelullistumisella ei tar-
koiteta sitd, etta fyysisten tavaroiden tuotanto olisi loppumassa. Kilpailu
on siirtynyt yksittaisten tuotteiden ja palveluiden kehittamisesta asiakkaan
kokemaan arvoon. Muutoksen taustalla voidaan nahda uudet teknologiat
mutta myo6s asiakastarpeen ja kysynnan kehittyminen. Paineita muutok-
seen syntyy myos resurssiniukkuudesta seka tarpeista toteuttaa tuotanto
kestavalla tavalla ja kustannuksia karsien. Kilpailu on siirtynyt yksittaisten
tuotteiden ja palveluiden kehittamisesta asiakkaan kokemaan arvoon. Pal-
velu voidaan kokea eri tavoin eri osissa asiakasyritysta, yksittdisten ihmis-
ten tarpeilla ja myos tunneperaisellad palvelukokemuksella on suuri merki-
tys. Uudessa palvelutaloudessa keskeista on yhteinen arvonluonti vuoro-
vaikutteisesti verkostoissa. Digitalisaatio on tassa merkittava teollisuuden
palvelumurroksen ajuri. Uusi lahestymistapa edellyttaa huomion kohdista-
mista arvon yhteistuottamiseen, yhteiskehittamisen johtamista yhdistele-
malla yrityksen sisdista ja sen rajat ylittavaa innovaatiotoimintaa seka suo-
tuisan dynamiikan luomista vuorovaikutteiselle oppimiselle. (Korhonen
2016, 15-17.)

Yksi megatrendi on kaupungistuminen, joka parhaimmillaan voi olla yritys-
ten menestysta ruokkiva tekija. Lindholm heittaa mielenkiintoisen ajatuk-
sen teemalla; Millaisia ovat fiksut kaupungit tulevaisuudessa? Tyon teke-
minen ja erityisesti asiantuntijatyd muuttuu jatkossa yha vahvemmin
ajasta ja paikasta riippumattomaksi, jonka digitalisaation nopea kehittymi-
nen on mahdollistanut. Vaikka uusi teknologia mahdollistaa tyon tekemi-
sen ldhes missa vaan, yritykset hakeutuvat kasvaviin kaupunkeihin, josta
|oytavat tarvitsemiaan liiketoimintakumppaneita ja saatavilla olevaa osaa-
vaa tyovoimaa. Kaupungistuminen edellyttdaa ekologisesti kestavaa suun-
nittelua ja liikenteen organisointia, jotta estetdan muun muassa saastumi-
nen. Tdma voi olla samalla yritysten menestymistd edistava tekija. (Lind-
holm 2017.)

Suomalaisilla on teknologiaosaamisessa ja tuotekehityksessa hyva lahi-
menneisyys, mutta ajattelutapaa tulisi uudistaa insindorivetoisesta ja tek-
nologiakeskeisesta ajattelusta kohti laveampaa liiketoiminta-ajattelua. Eri-
laisten osaamistaustojen ja ajattelutapojen tarkoituksellinen yhteen saat-
taminen tiimeiksi saattaa tuottaa aivan uusia ja rohkeita ideoita. Toiminta-
tapaa on kaytetty esimerkiksi Start-up -yrityksissa, jonka kautta on [6y-
detty aivan uusia liiketoimintapotentiaaleja, tahan toimintatapaan myos
suuremmissa, toimintansa vakiinnuttaneissa yrityksissa Lindholm kannus-
taa. Viestintatekniikan kehittyminen on mahdollistanut asiakaspalautteen
antamisen yha tehokkaammin, jonka vuoksi ei enda ole perinteisia asiakas-
palvelijoita vaan asiakas on yha lahempana kaikkia organisaation tyonteki-
joita. Organisaatioiden menestystekijaksi on yha voimakkaammin noussut
asiakastarpeiden huomioiminen ja ennakoiminen seka uuden liiketoimin-
nan kehittdminen niiden pohjalta. (Lindholm 2017.)
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HAMKin profiloitumisalueina liikennesuunnittelua ja kiertotaloutta Lind-
holm pitda hyvin perustelluina. Kiertotalous on Suomelle ja suomalaisille
yrityksille suuri mahdollisuus, johon erityisesti pk-yritykset ovat vasta he-
raamassa. Tassa vaiheessa kiertotalouden ja ekologisesti kestavan liiken-
nesuunnittelun ratkaisuiden yhteiskunnallisten vaikutusten perustelemi-
nen ja ymmarryksen lisadaminen olisi tarkeaa, jotta muutos saadaan etene-
maan nopeammin. Erityisesti yrityspaattajille suunnattujen koulutusten,
jossa kirkastetaan naiden teemojen liiketoimintapotentiaalia ja yhteiskun-
nallista merkitysta.

Opinndytetyohodn haastateltu Jorma Mantynen nostaa myos kiertotalou-
den voimakkaasti kasvavaksi trendiksi. Mantynen tydskentelee suunnitte-
luyritys WSP:ssa Advisory Services -yksikon vetdjana, joka edistaa elinkei-
noelaman toimintaedellytyksia Suomen talouden vahvistamiseksi. WSP
tutkii, konsultoi ja muotoilee rakennettua ymparist6a viihtyisaksi niin, etta
se kestaa ja luo kilpailukykya. Aiemmin Mantynen on toiminut Tampereen
teknillisen yliopiston, TTY:n liikenne- ja kuljetustekniikan professorina ja
johtanut liikenteen tutkimuskeskus Verned Tampereella. (WSP 2016.)
Mantynen puhuu kaupunkien ja maaseudun symbioosista, jossa yhdistyvat
biotalous, kiertotalous ja matkailu. Vaikka nykyaan eletaan bittien maail-
massa, luontoon liittyvat arvot ovat nousussa. Tama luo aivan uusia liike-
toimintamahdollisuuksia yrityksille. Maaseutu ja kaupungit tulee nahda
yhteisena voimavarana. Luonnonvarojen hupeneminen, vaestonkasvu ja
ilmastonmuutos pakottavat yhteiskunnat ympari maailmaa muuttumaan
tehokkaammiksi ja vahdpaastdisemmiksi. Kiertotaloudesta, energiatehok-
kuudesta ja yritysten yhteistoiminnasta raaka-aineiden sadastamiseksi tu-
lee arkea. Resurssien viisas kayttd nousee kovaa vauhtia kansainvaliseksi
kilpailuvaltiksi. (Mantynen 2017.)

Joukkoistamisen voimaa voi hyodyntaa suunnittelussa, ongelmien kartoi-
tuksessa ja ratkaisuiden etsimisessa. Joukkoistamisella tarkoitetaan tehta-
van ulkoistamista yrityksen omalta tyontekijalta ulkopuoliselle, ennalta
maarittelemattomalle ihmisjoukolle avoimen kutsun kautta. Toiminnan ta-
voitteena on saada padasy perinteistd, yrityksen sisdista tietotaitoa huo-
mattavasti laajempaan tietoverkostoon. Tavoittamalla uudenlaisia toimi-
joita ja tekijoita erilaisista taustoista voidaan myos 16ytaa yllattavia, toimi-
via ratkaisuja. Joukkoistamisen avulla on pienennetty kustannuksia, tehty
parempia tuotteita ja tuotu yrityksen toimintaa joustavuutta. (Karkkainen
ym. 2014, 1.) Uusi teknologia luo myds uusia toimintamalleja. Tiedon no-
pea virtaaminen ja datan luova hyédyntaminen mahdollistavat aivan uusia
toimintamalleja. Niiden etsiminen voisi olla asia, johon tahdataan. Uuden
tuotteen tai toimintamallin kehittdminen vaatii kolmen seulan lapaise-
mista: 1) teknologian toimivuus, 2) taloudellinen kannattavuus ja ansain-
talogiikan ymmartaminen seka 3) sosiaalinen hyvaksyttavyys. (Mantynen
2017.)
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Joukkoliikenteen kehittamisessa Mantynen ndkee paljon uusia mahdolli-
suuksia. Tahan liittyy myos sujuvat matkaketjut, joka tarkoittaa erilaisten
liikkumisvalineiden jarkevaa yhdistamista ja niista informoimista. Tekes on
maaritellyt asiakkaidensa ja yhteistyokumppaniensa kanssa digitaalisten
palvelujen tuomia markkinamurroksia useilla aloilla. Yksi “edelldkavija-
markkinoista” liittyy liikenteen vallankumoukseen: ihmisten ja tavaroiden
liikkumiseen ja kuljettamiseen. Siind missa nykyisin julkinen (ja kaupalli-
nen) lilkkenne seka yksityisautot jakavat markkinat kahtia, tulevaisuudessa
julkinen liikenne ja yksityisautot nahddaan uuden palvelutuotannon jaet-
tuna kapasiteettina, jonka avulla ihmiset ja tavarat paasevat sujuvasti ja
turvallisesti perille ilman tarvetta omistaa autoa. Digitaaliset ratkaisut aut-
tavat kayttajia loytamaan kuhunkin tilanteeseen sopivan kulkutavan. Tasta
liikkkumisen palveluistumisesta on alettu kayttaa laajalti nimitystd Maa$S
(Mobility as a Service). Jotta tahan paastaisiin, Tekes kannustaa ensivai-
heessa toimijoita avaamaan tieto- ja maksurajapintojaan. Tulevaisuudessa
kayttaja voisi vertailla nopeimpien, vihreimpien, terveellisimpien ja hal-
vimpien matkustustapojen eroja. Ndin paatosperiaatteista tulee lapinaky-
vampia, eika ensisijaisin kysymys enda olisikaan milla valineella liikkuu.
(Hermans 2016, 23-25.)

Logistiikalla on keskeinen merkitys nykypaivan liiketoiminnassa, johtuen
tuotannon ja kuluttajamarkkinoiden globalisoitumisesta. Etenkin kaupan
alalla logistiikkakustannukset muodostavat merkittavan osan yritysten lii-
kevaihdosta. Kilpailuilla markkinoilla my6s kuluttajat vaativat jatkuvasti
parempaa palvelua ja laajempaa tuotevalikoimaa, joka pakottaa yritykset
kehittamaan yha kustannustehokkaampia toimintoja. Perinteikkdassa lo-
gistiikka-alassa on paljon kehityspotentiaalia kuten esimerkiksi tehokkai-
den toimitusketjujen hallinta ja sitd kautta kustannussaastojen saavutta-
minen, kansainvalisten kuljetusketjujen reaaliaikaisessa seurannassa, laa-
tuominaisuuksien mittaaminen ja energiataloudellisten ratkaisumallien
kehittaminen liikennealalla. Erilaisten mahdollisuuksien hyédyntaminen
esimerkiksi nestemaiset polttoaineet, biopolttoaineet ja séhkdautot tai ve-
typohjaiset energiaratkaisut. (Mantynen 2017.)

Myo6s 3D-tulostus on suuri mahdollisuus. Jarmo Oikarisen diplomity®
(2015) 3D-tulostus — logistiikan uusi maailmankartta, kartoittaa materiaa-
lia lisddvan valmistuksen vaikutuksia kuljetuksiin ja toimitusketjuihin. Tut-
kimus osoitti, ettd 3D-tulostuksen aiheuttama teknologinen murros tulee
vaikuttamaan voimakkaasti logistiikan toimitusketjuihin. Maailmanlaajui-
set toimitusketjut muuttuvat paikalliseksi toimitus-verkostoiksi ja proses-
sivaiheet tulevat vdahenemaan. Varastoinnin tarve vdahenee seka valmistuk-
sen valivarastoinnin ettd lopputuotteiden, mutta erityisesti varaosien
osalta. Toimitusverkoston hallinnassa tulee informaation kuten dynaami-
sen tietovirran kasittely nousemaan entistakin tarkeampadan asemaan ja
edellyttdaa tehokasta ohjelmistojen kayttda. (Oikarinen 2015, 1). Tulostus-
teknologian seuraava askel on niin kutsuttu 4D-tulostus, joka tuo 3D-tulos-
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tamiseen mukaan ajan yhdeksi ulottuvuudeksi. Kdytanndssa tama tarkoit-
taa sitd, ettd tulevaisuudessa pystytdaan tulostamaan esineitd, jotka muut-
tavat muotoaan esimerkiksi eri lampétiloissa. (Lapintie 2015.)

4.2.3 Nakymia osaamistarpeisiin

Teknologiateollisuuden edustajina haastatteluun osallistuivat SKOL ry:n
toimitusjohtaja Matti Mannonen, kehityspaallikkdé Matti Kiiskinen, tekno-
logiateollisuuden asiantuntija Arto Kivirinta, asiantuntija Jouni Lind ja apu-
laisjohtaja Mervi Karikorpi. Teknologiateollisuus ry on elinkeino- ja tyo-
markkinapoliittinen vaikuttajaorganisaatio, joka edistaa kattavasti elektro-
niikka- ja sahkoteollisuuden, kone- ja metallituoteteollisuuden, metallien
jalostuksen, tietotekniikan seka suunnittelu- ja konsultointialan kilpailuky-
kya ja toimintaedellytyksia. Teknologiateollisuuden kesa-elokuussa 2016
tekeman selvityksen mukaan korkeakouluasteella teknologian nopea kehi-
tys, muuttuvat toimintaymparistot, lilkketoimintakonseptit ja toimenkuvat
seka uudet tuotteet ja tuotannon tavat lisddvat osaamisen kehittamisen
tarpeita. Selvityksen mukaan tarvitaan joustavia lisakoulutusvaylia seka
tydssa oleville, etta tyovoimareserville esimerkiksi avoimen korkeakoulun,
raataloidyn taydennyskoulutuksen ja erikoistumiskoulutuksen kautta. Tut-
kintojen rakentuminen osaamisperusteisista koulutusmoduuleista ja opis-
kelijaksi kirjautumisen joustavoittamisen mahdollistaisivat jatkuvan oppi-
misen tarpeisiin vastaavat koulutuspalvelut myos jo tyoelamassa oleville.
Selvityksen mukaan teknologiateollisuuden tarkeimmat korkea-asteiset li-
sakoulutustarpeet liittyvat seuraaviin teemoihin:
— myyntiosaamisen kehittdminen (esim. vientimyynti),
— asiakkuuksien johtaminen,
— tuotteiden ja palvelujen dlykkyyden kehittaminen,
— muutosjohtaminen,
— innovaatiojohtaminen (- ideat tuotteiksi ja markkinoille),
— toiminnanohjaus ja tuotetietojarjestelmien kehittdminen, tietomallin-
nus ja virtuaalisuunnittelu. (Ldhdeniemi, Makinen, Jauhiainen 2016,
2-33))

Teknologiateollisuuden selvityksen aikana jarjestetyissa verkkoaivoriihissa

osallistujat tuottivat ehdotuksia koulutustarpeista.

1) Eniten osaamistarpeita esitettiin lilketoiminnan ja henkiloston johtami-
seen ja kehittdmiseen. Tassa osa-alueessa muutoksen johtaminen ja
henkiloston sitouttaminen jatkuvaan muutokseen toistuu toimialoit-
tain tarkeimpien joukossa.

2) Tuotekehitys ja tuotesuunnittelu olivat toiseksi kommentoiduin: loT,
tuotteiden ja palveluiden ja tuotantoprosessien digitalisointi, tuottei-
den dlykkyyden kehittaminen seka IPR ja KV-standardien ymmarrys ko-
rostuvat.

3) Kolmanneksi eniten osaamistarpeita ehdotettiin myynti-, markki-
nointi-ja hankintaosaamiseen; tassa teemassa tarkeimpina korostuvat
asiakasymmarryksen lisddminen, kansainvalinen ratkaisumyynti seka
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kumppanuusajattelu ja kansainvélinen ostotoiminta. Kansainvalistymi-
nen, palveluiden ja ratkaisujen tuottaminen (tuotteiden sijaan) seka ar-
von luominen asiakkaalle ndhdaan tarkeina — osaamisalueesta tai toi-
mialasta riippumatta.

4) Muita toimialoille yhteisid tarkeina pidettyja osaamistarpeita olivat
palvelumyynti, ratkaisumyynti, jatkuvan muutoksen johtaminen seka
digitalisaation ja loT:n hyédyntaminen kansainvalisia palveluita kehi-
tettdessa. (Léhdeniemi, Mdkinen, Jauhiainen 2016, 2-33.)

Teknologiateollisuuden  henkildstoselvityksen 2016  mukaan  ICT-
osaamisen tarve on lisdantynyt toimialasta riippumatta kaikissa teknolo-
giateollisuuden jasenyritysten toiminnoissa. ICT-osaamista tarvittaisiin kai-
kissa toiminnoissa, mutta erityisen usein uusien liiketoimintamallien kehit-
tamiseen ja ekosysteemien rakentamiseen. Yleisinta on toiminnanohjaus-
ja tuotetietojarjestelmiin liittyva ICT-osaaminen. Myds pilvipalvelujen hyo-
dyntaminen, tietoturva-asiat ja asiakastietojarjestelmat ovat yleisesti ke-
hityskohteena. (Teknologiateollisuus ry 2014, 3-5, 19-20.) Tassa yhtey-
dessa Mervi Karikorpi viittaa teknologiateollisuuden jasen yrityksille teh-
tyyn digikyvykkyyskyselyyn (kuva 22), jonka mukaan digitalisoitumisen vai-
kutuksia ja mahdollisuuksia ei ole viela riittavassa maarin huomioitu yrityk-
sissd. Vain 30 % vastaajista on ottanut kaytt6on uuden digitalisaation mah-
dollistamat liiketoimintamallit. Erityisesti tietojarjestelmien avoimien raja-
pintojen ja datan hyddyntaminen seka kehittaminen yhteisesti ovat edel-
leen se mitkd puuttuvat suomalaisilta yrityksilta. (Karikorpi 2017.)

Digikyvykkyys — uudet liiketoimintamallit ja 1
verkoston rakentaminen yritysten haasteena

&

45% 30% 43%

on alykkaita tuotteita on ottanut kayttdon uuden on kaytossa
tai palveluita digitalisaation mahdollistaman sovellusrajapinta (API)
lilketoimintamallin

@

52% 47% 50%

kokee epétodennékdiseksi, ettd kilpallija el ole madritellyt ekosysteemia, on vaikeaa tal mahdotonta

voisi tulla digitalisaation vuoksi oman jossa toimivat saada 5000 eur proton kehittdmiseer
toimialan ulkopuolelta

Eira Vatanen ja Teknologlateollisuus ry, Digikyvykkyyskysely yritysten johdolle
2016 Vastaajina e

Kuva 22. Yritysten digikyvykkyysselvityksen tuloksia (Teknologiateollisuus
2016, 1.)

Parhaat kehitysmahdollisuudet liittyvat digitaalisten ratkaisujen ja luovan
suunnittelun kdyton lisddmiseen. Niiden avulla voidaan parantaa myos ra-
kentamisen laatua seka edistda kestavan rakennetun ympariston syntya.
Tietomallit ja muut digitaaliset ratkaisut ovat vakiinnuttaneet jo paikkansa
talonrakennuksen suunnittelussa ja niitd kaytetdadan kasvavassa maarin
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my0s rakennustuotannossa. Tydmailla on otettu kaytté6n muutakin uutta
teknologiaa, kuten robotiikkaa ja automatisoitua koneohjausta. Voimak-
kaimmin ovat viime vuosina kuitenkin kehittyneet erilaiset kayttajille suun-
natut sovellukset. Tietomallien ylldpitoa helpottaa talotekniikan digitalisoi-
tuminen, joka on viime vuosina edennyt nopeasti. Lisddntyvan automaa-
tion vanavedessa markkinoille on tullut uusia liiketoimintamalleja, jotka
perustuvat perinteisen laitemyynnin tai huoltopalveluiden sijasta koko-
naisvaltaiseen olosuhteiden tai kapasiteetin tarjoamiseen. (Suomen Ra-
kennusinsinoorien Liitto RIL ry 2016, 9-16.)

Rakennetun omaisuuden tila 2017 ROTI -raportti on joka toinen vuosi teh-
tava asiantuntija-arvio rakennetun omaisuuden tilasta. Rakennetun omai-
suuden tila 2017 ROTI -raportin (2017) mukaan rakennetun omaisuuden
tila on Suomessa valtaosin tyydyttavalla tasolla. Tulevaisuuden kehityksen
kannalta suurin ongelma on kasvava korjausvelka. Rakennusten kunnosta
tulisi huolehtia nykyista paremmin koko elinkaaren ajan, korostaa Matti
Mannonen. Ennakoiduilla ja suunnitelmallisilla korjauksilla ehkaistdaan te-
hokkaasti laajojen vaurioiden ja niista johtuvien ongelmien syntya. Raken-
nuskannan yllapitoon kaytettdavien resurssien maara ja ammattimaisuus
vaihtelevat edelleen paljon, vaikka tietoa aiheesta on saatavilla. Julkisuu-
dessa paljon esilld ovat olleet kosteus ja homevauriot seka sisdilman sisal-
tdmat muut epdpuhtaudet, joiden kartoitukseen ja korjaukseen on tuo-
tettu runsaasti tietoa Ympadristoministerion vuonna 2015 paattyneessa
Kosteus- ja hometalkoot -ohjelmassa. (Suomen Rakennusinsinddrien Liitto
RIL ry 2016, 9-16.)

Rakennuksilla ja etenkin niiden kadyt6lla on suuri merkitys ympariston kan-
nalta. Maamme on sitoutunut EU:n kautta kasvihuonekaasupaastojen va-
hentdamiseen parantamalla rakennusten energiatehokkuutta ja lisaamalla
uusiutuvan energian kayttoa sekd uusissa ettd olemassa olevissa raken-
nuksissa. Vuoden 2017 alussa voimaan tulleiden maaraysten mukaan uusi
rakennus on rakennettava ldhes nollaenergiarakennukseksi, kun rakennus-
tai toimenpidelupahakemus tulee vireille vuoden 2018 alun jalkeen. Lahes
nollaenergiarakennuksella tarkoitetaan rakennusta, jolla on erittdin kor-
kea energiatehokkuus ja jonka tarvitsema energia tulee laajalti uusiutu-
vista lahteista. Nopea siirtyminen lahes nollaenergiarakentamiseen nos-
tattaa osaamis- ja koulutustarpeita laajasti. (Suomen Rakennusinsinéorien
Liitto RIL ry 2016, 9-16.)

Haastattelun aikaan Teknologiateollisuus ry:n palveluksessa Jouni Lind on
keskittynyt erityisesti kiertotalousteemaan. Nykyisin han toimii Valtioneu-
voston kansliassa. Kiertotalous teemana on vield hieman maarittelematén
ja laaja. Suomessa yrityksille kiertotalous on pitkalti sitd, etta rakennetaan
palveluja. Esimerkiksi kansainvaliset yritykset kehittdavat huoltopalvelui-
taan, jota voi olla esimerkiksi huollon reaaliaikainen seuranta ja optimointi
ja niiden kautta kustannussdastdjen aikaansaaminen asiakkaille. Lindin
mukaan teknologiateollisuuden puolella kiertotaloudesta puhuttaessa
tyoskennellaan pitkalti teknisten kiertojen puolella, jolla vaikutetaan ensi



50

sijassa tuotteen kayttoian yllapitamiseen ja pidentamiseen. Tama tarkoit-
taa esimerkiksi tuotteen kayttoa tai osakomponenttien hyddyntamista uu-
dessa tarkoituksessa. Talloin tullaan tuotteen modulaarisuuteen, joka on
design puolella darimmaisen tarkea tekija. Yritys voi luoda kiertotalou-
desta itselleen brandin vaikka silla ei olisikaan ihan valmista konseptia vaan
vasta suunnitelma tai kokeiluvaihe menossa. (Lind 2017.)

Teknologiaosaamisen tydelamapalveluiden yhtenad vahvuusalueena ja
merkittavana tyollistajana ovat olleet keskipitkat, noin puolivuotiset tyo-
voimakoulutukset, jotka tahtaavat tyodllistymiseen ja elinkeinoelaman pal-
velemiseen tydvoimatarpeita ratkaisemalla. Talla hetkelld laajat muutok-
set ravistelevat niin tyovoima-, elinkeino- kuin koulutuspolitiikassakin, ker-
too haastateltavana ollut Pirkanmaan ELY-keskuksen aikuiskoulutuspaal-
likkd Riikka Joutsensaari. Tyovoimakoulutuksessa kehittamisen keskeiset
lahtokohdat nivoutuvat erityisesti toisen asteen ammatillisen koulutuksen
reformiin seka tyo- ja elinkeinohallinnon uudistumiseen. (Kaihovaara ym.
2016, 2-3.)

Joutsensaaren mukaan tekniikan alueella koulutusaiheita on |6ydetty hy-
vin koulutusorganisaation, TE-toimiston ja elinkeinoelamasta kaytyjen kes-
kusteluiden kautta. Koulutusteemoja etsiessa yksittdisten teknologisten
ratkaisujen tuntemuksen sijaan keskeiseksi nousee korkeakoulutettujen
tyottdomien kohdalla oppimiskyky ja henkilon oma motivaatio. Koska mo-
nilla aloilla on tarjolla runsaasti korkeakoulutasoista osaamista, niin silloin
korostuu henkilon kyky tuoda esiin oman osaamisen soveltamista eri
aloilla. Tyollistyminen edellyttdda oman osaamisen tunnistamista, markki-
nointi seka tarvittaessa myo6s rohkaisua ja innostamista poistumaan
omalta mukavuusalueelta. Talloin koulutettava pystyy omaksumaan tar-
peen mukaan myos erilaisia spesifeja taitoja, joiden merkitys ei ole toki ka-
donnut. Laajojen muutosten myo6ta tavoitteena on I6ytda yha tehokkaam-
pia malleja kuten tyonhakutaitoja kartuttavat Back to Business -tyyppiset
lyhytkoulutukset tyollistymisen edistamiseksi, Joutsensaari (2017) koros-
taa.

Ty6voimakoulutusraportti Pirkanmaa 2016 esittelee seuranta- ja enna-
kointitietoa tyovoimakoulutusten suunnitteluun. Raportti kokoaa yhteen
ennakointitietoa ja ennusteita toimialojen ja ammattien tulevaisuudesta.
Raportin mukaan rakennusala reagoi herkasti suhdanteisiin, mutta on
myoOs erittdin tyovoimavaltainen. Kotimainen rakennuskanta saavuttaa
pian peruskorjausian, mika tarkoittaa suuria investointitarpeita korjausra-
kentamiseen. Kasvua odotettavissa korjausrakentamisen ohella talonra-
kentamisessa sekd maa- ja vesirakentamisessa. (Kaihovaara ym. 2016, 25-
45.) Erityisesti tyo- ja elinkeinoministerio yhteistydssaan Rakennusteolli-
suus RT ovat ajaneet eteenpain rakennusalan tyénjohdon tyévoimapulaan
muuntokoulutusratkaisuja, jolla paikattaisiin rakennusmestareista olevaa
tyovoimatarvetta. (Joutsensaari 2017.)
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Tyévoimakoulutusraportin mukaan tietoteknisen osaamisen kysynnan voi
odottaa kasvavan myds tulevaisuudessa Suomen panostaessa yha voimak-
kaammin digitalisaatioon. Tietotekniikka-alalla osaamiselle on runsaasti
kysyntda myos varsinaisen toimialan ulkopuolella. Kuten monella muulla-
kin toimialalla, tietotekniikka-alan tehtavissa tarvitaan yha monipuolisem-
man ja laajemman teknisen osaamisen lisaksi asiakaspalvelutaitoja, tiimi-
tyotaitoja, kaupallisia valmiuksia, kielitaitoa seka kulttuurien tuntemusta.
(Kaihovaara ym. 2016, 25-45.)

Kuljetus-, liikenne- ja varastointiala seuraa yleensa kansantalouden liik-
keitd, silla sen kasvuun vaikuttavat muiden alojen valituotekaytto, kotimai-
nen kulutus seka viennin volyymia. Muun muassa kuljetus- ja liikennepal-
veluiden tyollisyyden voi ennustaa kasvavan palveluiden siirtyessa enene-
vissa maarin julkisista tiloista yksityisasuntoihin. Kasvuennusteeseen sisal-
tyy kuitenkin suuria epavarmuustekijoita. Viime vuosina alan tuotantota-
vat eivat ole muuttuneet erityisen merkittavasti, mutta vain muutos on py-
syvad. Tuotanto voi lahivuosina muuttua erittdin radikaalisti kasvavien
ekologisuusvaatimusten, tila- ja liikenneratkaisuihin vaikuttavien kaupun-
kikulttuurin muutosten ja robotisaation seurauksena. Itseohjautuvat ajo-
neuvot eivat ole mahdollinen tulevaisuuden trendi vaan nykyteknologiaa,
jonka levidminen ja soveltaminen ovat kuitenkin alkutekijoissaan. Uudet
teknologiset hyppadykset voivat muuttaa alan tyévoimatarvetta nopeasti ja
pysyvasti. Ndin ollen alan tulevaisuutta tyollisyyden nakokulmasta on vai-
kea ennustaa muutamaa vuotta pidemmalle. (Kaihovaara ym. 2016, 25-
45.)

Koneteollisuus (TOL 28) seka metallituoteteollisuus ja metallien jalostus
(TOL 24-25) ovat investointihyddyke -painotteisina aloina herkkia globaa-
leille suhdannevaihteluille. Vuoteen 2030 ulottuvassa kansallisessa ennus-
teessa koneiden ja laitteiden valmistuksen sekd metalliteollisuuden osuus
kansantaloudesta laskee, ja alan tyollisten maara laskee lievasti. Alalla on
kuitenkin suuri elakepoistuma erityisesti ammatillisen tutkinnon suoritta-
neiden keskuudessa. Alalla voikin olla erityinen tarve koulutetulle lisatyo-
voimalle, silla kone- ja metalliteollisuus ei kiinnosta nykyiselldan riittavasti
nuoria. Henkilostéresurssien tarpeen ennakoitiin teknologiateollisuu-
dessa kasvavan eniten niin sanottu after sales -toiminnoissa (huolto, kun-
nossapito, yllapito ja asiakastuki) sekda myynti- ja markkinointitehtavissa.
(Kaihovaara ym. 2016, 25-45.)

Cleantechiin, joka Tilastokeskuksen maaritelman mukaan tarkoittaa puh-
taan tekniikan tuotantoa, liittyy esimerkiksi materiaali- ja energiatehok-
kuutta edistavien koneiden, laitteiden ja komponenttien valmistusta, kier-
ratysmateriaalien hyodyntamista tuotannossa seka uusiutuvien energian
tuotantoon liittyvien tuotteiden valmistusta. Cleantechissa kyse on ennen
kaikkea ratkaisuista vihelidisiin ongelmiin (wicked problems) seka ihmisten
hyvinvoinnin edistamisestd. Kysyntaa ei siis tarvitse erityisesti luoda vaan
se syntyy automaattisesti maapallon ymparistéongelmien ja ymparistotie-
toisuuden kasvun myota. Esimerkiksi Pariisin ilmastosopimuksen uskotaan
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lisddvdan myods suomalaisten cleantechyritysten tilauksia merkittavasti.
Tassad yhtena koulutustarpeena keskusteluissa on ollut energia- ja ekote-
hokkuusosaaminen. (Kaihovaara ym. 2016, 25-45.)

4.3 Johtopaatokset tulevaisuuden osaamistarpeista

Ty6elaman muutoksen vauhti tulee todennakdisesti kiihtymaan entises-
taan. Tydn murroksen ajurit ja megatrendit ovat digitalisaatio, vaestora-
kenteen muutos, kaupungistuminen, ilmastonmuutos ja globalisaatio,
jotka vaikuttavat merkittavasti tyémarkkinoihin, tyon tekemiseen ja osaa-
mistarpeisiin. Ndista digitalisaatio ja robotisaatio saatetaan nahda uhkana,
joka automatisoi tyopaikat pois. Vdeston ikaantyminen johtaa hallitsemat-
tomana kestamattémaan huoltosuhteeseen ja nostaa merkittavasti ter-
veys- ja sosiaalipalveluiden tyovoiman tarvetta. Toisaalta cleantech, ter-
veysteknologia, alustatalous ja monet muut nousevat ilmi6t ja alat luovat
uusia mahdollisuuksia muuttamalla tyon tekemisen muotoja. Kaiken ta-
man keskella tulisi nostaa globaalia kilpailukykya ja tuottavuutta. Olennai-
nen kysymys onkin pysyvatko taidot ja osaaminen teknologisen muutok-
sen vauhdissa? (Dufva ym. 2017, 7.)

Tulevaisuuden osaamistarpeista on useampia listauksia, joista Dufva, Ha-
lonen, Kari, Koivisto, Koivisto ja Myllyoja Kohti jaettua ymmarrysta tyon
tulevaisuudesta -julkaisussa (2017, 20-23.) ovat koonneet osaamistarpeet
1) yksilon ajattelu- ja oppimistaitoihin, 2) yhteisén vuorovaikutukseen ja 3)
toimintaymparistossa toimimiseen liittyviin tarpeisiin. Yksilon ajattelun ja
toiminnan suhteen korostuvat monimutkaisessa, verkostomaisessa ja jat-
kuvasti muuttuvassa ymparistossa parjaamisen taidot; refleksiivisyys, jous-
tavuus, luovuus, kriittinen ajattelu ja itsensa johtaminen (kuva 23).

Arvo-osaaminen

Reflektointikyky Rajaamisosaaminen
Analyyttinen ajattelu Refleksiivisyys Oman ja muiden terveyden ja
Jjaksamisen vaaliminen
Monimutkaisten Kriittinen Itsenséa sméanhalli
ongelmien ratkaisu R " . Elémanhaliinta
ajattelu johtaminen
ag e Aik 1
Jérjestelméllisyys Yks| |o ikacsaaminen
Luova &lykkyys Proaktiivisuus
Luova ja ennakoiva Luovuus Joustavuus Tiedollinenja taidollinen
oppimiskyky Joustavuus
Avoimuus Adaptiivisuus

Kognitiivinen joustavuus

Kuva 23. Yksilotason kyvykkyyksiin liittyvdat osaamistarpeet tulevaisuu-
dessa (Dufva ym. 2017, 22).
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Yha enenevdssa maarin tarvitaan luovuutta ja kriittista ajattelua, kykya hal-
lita omaa toimintaa ja osaamista seka arvioida sita (kuva 24). Toiminnassa
korostuu yhteistyo ja vuorovaikutus, jotka koostuvat ryhmatyo-, koordi-
nointi- ja organisointitaidoista seka kyvysta ymmartaa erilaisuuksia ja
kdayda merkityksellista ja rakentavaa dialogia. Verkostoissa toimiminen ja
tyoyhteisdiden rakentaminen tulevat entistd tarkeammiksi taidoiksi.
(Dufva ym. 2017, 20-21.)

Sosiaalinenja tunnealy

Ryhmatyotaidot Vuorovaikutustaidot
Organisointitaidot Dialogisuus

Yhteistyé6  Vuorovaikutus

Useiden roolien hallinta

Koordinointi

Hajautettu johtajuus

Yhteiso Kyky hyoédyntaa erilaisuutta

Kyky rakentaa verkostoja ja
merkitys- ja arvoyhteisoja seka

toimianiissa Verkostot Neuvottelu

Sosiaalisetja verkostoitumisen taidot

Kommunikaatio ja
erilaisuuksien ymmartaminen

Arviointi ja paatoksenteko

Verkosto-osaaminen ) .
Valmiudet neuvotella ja

Ihmisten johtaminen  solmia erilaisia sopimuksia

Kuva 24. YhteisOssa toimimiseen liittyvat osaamistarpeet tulevaisuudessa
(Dufva ym. 2017, 22).

Tulevaisuudessa toimintaymparistoon substanssitietoon ja -osaamisessa
korostuvat digitalisaatioon, innovointi ja liiketoimintaan liittyva osaaminen
(kuva 25). Digitalisaatiossa itse tietoteknisen osaamisen lisaksi on tarkeaa
ymmartaa digitalisaation vaikutus yhteiskuntaan. Ylipdansa kokonaisuuk-
sien hahmottaminen ja systeemiajattelu korostuvat. Globaali toimintaym-
paristo edellyttaa kansainvalisyytta tukevien taitojen kartuttamista. Ympa-
ristod- ja turvallisuusosaaminen ndahdaan tarkeina globaaleja ongelmia rat-
koessa. (Dufva ym. 2017, 20-21.)

Uuden innovointi Liiketoimintaosaaminen

Anvoketjujen hahmottaminen Palvelusuuntautuneisuus

Kokonaisuuksien rakentaminen Sosiaalisen median taidot

Innovaatiot ja

Laaja-alaiset perustiedot |Ilket0|m|nta Teknologian ja tydkalujen hallinta
Systeemiosaaminen Kokonaisuudet ja Teknologia ja ICT-taidot
Tistokokonaisuuksien ~ Systeemisyys digitalisaatio =~ Diotalisotumisen
kasittely ymmartaminen,

. . ) . . tietotekninen osaaminen
Informa_gtlon etS|_m|senJ_a T0|m|nta- ja koodaustaidot
tiedoksi jalostamisen taidot . i

Merkitysosaaminen ym parIStO Mallintaminen, simulointija
Y Arist i tarkkuustyokalujen kaytté
Soveltamistaidot i e mparistio ja
Kansai nvallsyys H Automaatiotekniikka
Kielitaito turvallisuus
Kansainvaliset valmiudet Ymparistdosaaminen
Kulttuurien ymmarrys Turvallisuusosaaminen

Henkildstdosaaminen

Kuva 25. Toimintaympariston ymmartamiseen liittyvat osaamistarpeet
tulevaisuudessa (Dufva ym. 2017, 22).
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Tyonkuva tulee rakentumaan tulevaisuudessa yha enemman yksilon kyky-
jen ja taitojen kautta, jossa korostuu enemman yhteison ja yksilén osaami-
sen soveltaminen osana kokonaisuutta. Osaamisen painopisteiden muut-
tuminen megatrendien seurauksena edellyttda muutoksia my6s koulutus-
jarjestelmaltd, jossa keskeistd on joustavampien ja yksil6llisten opiskelu-
polkujen rakentaminen, tydelamakeskeisyys ja tydssa oppimisen tunnus-
taminen. Tulevaisuuden tyo edellyttada monipuolista osaamispohjaan, jol-
loin tydn ohessa tapahtuvan koulutuksen ja uudelleenkoulutuksen rooli
kasvaa. (Dufva ym. 2017, 20-21.) Oppimisen tulisi tapahtua saanndllisina
pyrahdyksina taydennys- ja lisdkoulutuksina, ei niinkdan pitkakestoisina
koulutusjaksoina, joiden vastaavuudesta tyoelaman muuttuviin tarpeisiin
ei ole takeita. Tarkeda on se, etta tydon nopeaan muutokseen pystytaan
myds reagoimaan nopeasti.

Tekstiosiossa on nostettu esiin johtopdatoksia ja ideoitu kehitystarpeita
perustuen profilointityon aikana toteutettuun tydpajatydskentelyyn, kir-
jallisuuskatsaukseen seka toteutettuihin haastatteluihin. Erityishuomiota
on kiinnitetty teknologiaosaamisen yksikdn osaamis- ja profilointialoihin,
joihin liittyen poimintoja on ensisijaisesti tehty ottaen huomioon vallitse-
vat yhteiskunnalliset muutoskulut.

1. Teknologia ja digitalisaatio

Talla hetkella teknologiaa kehitetdaan kiihkedan tahtiin ja harppaukset eri
tieteenaloilla ovat jattimaisida. Esimerkkeja nopeasti kehittyvista aloista
ovat muun muassa digitalisaatio, virtualisaatio, keinodlyn kehitys, roboti-
saatio, nanomateriaalien kehitys, bioteknologia, energiateknologia, digi-
taalisten joukkoalustojen ja globaalien ict-infrastruktuurien kehittyminen.
Teknologian kehittymiselld on laajoja vaikutuksia lahes kaikkiin tunte-
miemme alojen toimintatapoihin ja arkeen. (Kiiski Kataja 2016, 6-8.) Kone-
ja metallialalla osaamistarpeena korostuu juuri uuden teknologinen osaa-
minen erityisesti robotiikan, automaation ja 3D-osaamisen alueella. Suun-
nittelijoiden tulee osata laaja-alaisesti alansa substanssia, digitaalisuutta,
asiakaskeskeisyytta seka taloutta. Lisaksi ldhitulevaisuudessa korostuvat
kieli- ja kansainvalistymisosaaminen, monitaitoisuus (esimerkiksi muo-
toilu), digiosaamisen seka viestintdosaamisen hallinta. Korkeakoulusta val-
mistuneiden osaamisvajetta on havaittu muun muassa laatuasioissa
(LEAN, Six Sigma), projektinhallinta- ja johtamistaidoissa sekda muutoksen-
hallintaidoissa. (Opetushallitus 2017, 3-4.)

Digitaalisuus ja digitaalinen tiedonhallinta kulkevat lapi kaikkien alojen,
joka lisaa ohjelmoinnin ja koodaamisen osaamistarvetta. Toimialaosaami-
sen rinnalle tarvitaan ohjelmointiosaamista esimerkiksi taloushallinnon,

terveysteknologian, yhdyskuntarakentamisen, erilaisiin ajoneuvoihin kes-
kittyvien ratkaisujen ja ymparistéteknologian (jatehuolto- ja puhdasve-
sijarjestelmat) aloilla. Tasta yhtena esimerkkina on erilaisten terveytekno-
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logioiden (esimerkiksi hoivarobotit) ja digitalisaation (esimerkiksi ajanva-
rausjarjestelmien) kehitys, jossa yhd enenevadssa maarin tulee tehda yh-
teissuunnittelua sosiaalialan ja teknologialan osaajien kesken. (Lyhyen ai-
kavalin osaamistarpeiden kehitysnakymat -koontiraportti 2017, 4-5.) Tie-
tomallit ja muut digitaaliset ratkaisut ovat vakiinnuttaneet paikkansa suun-
nittelussa ja niiden luova hyédyntaminen mahdollistavat aivan uusia toi-
mintamalleja. Erityisesti tietojarjestelmien avoimien rajapintojen ja datan
hyédyntaminen seka kehittaminen yhteisesti. Lisaantynyt avoimen tiedon
maara asettaa haasteita my0s tietoturvallisuudelle.

Digitaalisuuteen liittyvat osaamistarpeet laaja-alaisesti ovat

— joustavat oppivat automaattiset tehdasjarjestelmat

— tekoadlyn sovellukset ja koneoppiminen

— dataan pohjautuvat teolliset jarjestelmat, palvelut ja liiketoiminta-
mallit

— ihmisen ja robotin vuorovaikutus ty6ssa

— lisdtyn ja virtuaalisen todellisuuden sovellukset

— teollinen internet ja kyberturvallisuus

— alykas, energiatehokas ja turvallinen valmistus

— liiketoimintamallien ja uusien ansaintamallien kehittaminen seka ku-
luttajapalvelut (myyntiosaaminen)

— tieturva ja datan lisaantyminen

— terveysteknologia ja digitaalisuus (Karikorpi 2017.)

2. Globaali palvelutalous

Globaali keskinaisriippuvuus tiivistyy yha entisestaan ja talousalueet kie-
toutuvat toisiinsa. Ihmiset, tavarat, ideat ja palvelut liikkuvat ympari maa-
ilmaa. Suomen menestyksen kannalta keskeista on ymmartaa olevamme
erottamaton osa globaalia toimintaymparistda ja menestymisemme tule-
vaisuudessa on kiinni siitd, miten hyvin osaamme toimia tdssa ymparis-
tossa. (Kiiski Kataja 2016, 6-8.) Eri alojen tehtavissa tarvitaan yha monipuo-
lisemman ja laajemman teknisen osaamisen lisaksi asiakaspalvelutaitoja,
tiimityotaitoja, kaupallisia valmiuksia, kielitaitoa seka kulttuurien tunte-
musta. Myo0s yritys- ja yrittajyysosaamisen tarve lisdantyy.

Suomen talouden rakenteessa on viimeisen parin vuosikymmenen aikana
tapahtunut muutos, jonka seurauksena yksityiset palvelut ovat kasvaneet
ja teollisuustyd vahentynyt. Palveluvaltaistuminen ja palveluosaamisen
tarkeys nakyvat perinteisen teollisuuden sisalla siten, etta isojen yritysten
liilkevaihdosta yha suurempi osuus tulee erilaisista palveluista. Organisaa-
tioiden menestystekijaksi on yha voimakkaammin noussut asiakastarpei-
den huomioiminen ja ennakoiminen seka uuden liiketoiminnan kehittami-
nen niiden pohjalta.
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3. Resurssiviisaus

Talla hetkella kamppailemme kriittisten luonnonresurssien, veden, viljely-
kelpoisen maan, puhtaan ilman ja erilaisten luonnonvarojen riittavyydesta.
Aikamme ja tulevaisuuden suurin haaste on luonnonvarojen kestamaton
kaytto, johon on Ioydettava ratkaisuja. Kestavyyskriisiin liittyvia ratkaisuja
voi tarjota esimerkiksi hiilineutraali liiketoiminta, kiertotalous seka ole-
massa olevien ja toimivien ratkaisujen skaalaaminen. (Kiiski Kataja 2016,
6-8.) Taman vuoksi kiertotalousajatteluun pohjautuvat uudet liiketoimin-
tamallit, jolla vaikutetaan erityisesti tuotteen kayttéian yllapitamiseen ja
pidentamiseen, tulevat vaatimaan uusia innovaatioita. Ainoastaan tekno-
logiset ratkaisut eivat yksin pysty pelastamaan maailmaan vaan on vaiku-
tettava ihmisten arvoihin. Tasta esimerkkina voisi olla erityisesti yritys-
paattdjille suunnattujen koulutusten toteuttaminen, jossa kirkastetaan
materiaali- ja energiatehokkuutta edistavien koneiden, laitteiden ja kom-
ponenttien valmistusta, kierratysmateriaalien hyddyntamista tuotannossa
seka uusiutuvien energian tuotantoon liittyvaa lilketoimintapotentiaalia ja
yhteiskunnallista merkitysta.

Osaamistarpeita kiristyvien energiamaaraysten johdosta syntyy myos ra-
kentamisen alueella. Rakennusalalla osaamistarpeina nousevat muun mu-
assa korjausrakentamisen osaamistarpeet, nollaenergiarakentamisen
osaaminen, kosteudenhallinta, ty6turvallisuusosaaminen ja maarakennus-
koneiden 3D-ohjauksen taidot. Alihankintaketjujen yleistyessa laaduntar-
kistus ja valvominen tulee merkittavdammaksi osaamiseksi. Rakentamisen
laadun nostaminen ja kiinteistojen elinkaarenhallinta, yllapito ja vaurioi-
den synnyn ehkdiseminen tulee edellyttamaan entistad tarkempaa asioiden
kirjaamista ja dokumentointia digitaalisia jarjestelmia hyodyntamalla. Ta-
lotekniikan (LVIS) alueella uutena osaamisalana nahdaan alytalot ja niihin
liittyva teknologia, sen kehittdminen, asentaminen, korjaus ja yllapito.
(Opetushallitus 2017, 3-4.)

Tulevaisuuden liikennejarjestelma muodostuu infrastruktuurin, palvelui-
den ja tiedon yhteen nivotusta kokonaisuudesta, jonka kehittamisessa
ovat mukana yha tiiviimmin asiakkaat. Tavoitteena on ekologisesti kestava
liilkenteen suunnittelu, esteettomyys ja turvallisuus. Tama yhdistyy seka ih-
misten ja tavaroiden liikkkumiseen ja kuljettamiseen.
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Palvelumuotoiluty6paja

Taman pdivan valinnat rakentavat tulevaisuuden todellisuutta. Ennakointi
tulevaisuuden kehityssuunnista on vaikeaa, mutta erilaisten ilmididen ja
muutosvoimien pohtiminen ja tulkinta voi auttaa meita tekemaan valin-
toja ja ratkaisuja. HAMKin Tyoelamapalveluiden tydskentelypadivan
29.3.2017 tavoitteena oli kohdata HAMKin eri tdaydennyskoulutustoimi-
joita, tyoskennelld ja ideoida uusia osaamisen kehittamisen palveluita.
Osallistujia tyopajaan oli 9 henkilod ammatillisen opettajakorkeakoulun,
hyvinvointiosaamisen, yrittajyyden ja liiketoiminnan seka teknologiaosaa-
misen alueilta.

TyOpajaa edeltdava 20 minuutin alustus sisélsi taustalla olevan opinnayte-
tyon tavoitteiden ja siind asiakastarpeiden maarittamiseen kaytettyjen
menetelmien, tydelamdedustajien tyopajojen ja asiantuntijahaastattelu-
jen, esittelyn. Koska palvelukonsepteissa tulisi huomioida HAMKin karki-
osaamisalueet, kaytiin lapi myos koko HAMKin ja yksikkokohtaiset profiloi-
tumis- ja vahvuusalueet. Ideointia vauhdittamaan ja ajatuksia herattele-
maan, kadytettiin Sitran vuosittain tuottamaa megatrendilistaa ja siihen liit-
tyvaa kuvasarjaa. Vuonna 2016 Sitran megatrendilistassa kasiteltiin kol-
mea suurta muutosvoimaa: kiihtyvalla tahdilla kehittyvaa teknologiaa, kes-
kindisriippuvaista ja jannitteistd maailmaa seka globaalia luonnonvaroihin
ja ilmastonmuutokseen liittyvaa kestavyyskriisia. Taman alustuksen saat-
telemana kaytiin lapi tyopajassa hyddynnettavia tekniikoita; yhteisollisia
ideointimenetelmia ja palvelumuotoilua. TyOpajaa varten osallistujat jaet-
tiin kolmeen eri tdaydennyskoulutustoimijoista koostuvaan kolmen henki-
|6n pienryhmaan.
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1. vaihe: RAJAA - Kehityshaaste

Tyoskentely aloitettiin palvelumuotoilun prosessimenetelman mukaisesti
kehityskohteen maarittelylld. Vaiheessa hyddynnettiin Aivoriihi -menetel-
maa. Tyoskentely aloitettiin vapaalla ideoinnilla, jossa jokainen kirjasi 10
minuutin ajan hiljaisuudessa Post-it -lapuille osaamisen kehittamisen pal-
veluita. Ideoita ei tdassa vaiheessa saanut perustella tai arvioida, koska ar-
viointi nopeasti tyrehdyttda ideoinnin ja uusien nakdkulmien syntymisen.
Jokainen palvelu tai koulutusteema tuli kirjata omalle lapulleen. Seuraavat
20 minuuttia jokainen esitteli omat ideansa pienryhmalle ja niista pyrittiin
keskustelemaan, yhdistelemaan ja kehittamaan yhdessa. Valintavaiheessa
osallistujia pyydettiin valitsemaan ja esittelemdan kolme kehityskelpoi-
sinta ideaa kaikille tydpajan osallistujille. Pienryhma sai valita omasta mie-
lestaan potentiaalisimman idean jatkokehitykseen.

Ryhmat esittelivat seuraavat ideat/kehityskohteet, joista ensimmaiseksi
tassa mainittu valittiin jatkokehitykseen:

Kuva 26. Ryhman 1 ideat.

Ryhma 1.
1) ”Yrittdjan evasreppu” sisdltden aloittavan yrittdajan ketteran mene-
telmapaketin esimerkiksi liikeidean esittamiseen.
2) Lean -johtamisfilosofian ja Mindfulness -tietoisuustaidon hyddyn-
tdminen uraohjauksessa ja tyoelamassa.
3) Palvelukokemuksen rakentaminen ja konseptointi sisaltden asiak-
kuusosaamisen ja haastavat asiakaskohtaamiset (kuva 27).
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Kuva 27. Ryhman 2 ideat.

Ryhma 2.

1)

2)

3)

Monikulttuuriset uraohjaustaidot -asiantuntijan tydkalupakki: eri
kansalaisuuksien valinen kommunikointi, opetus- ja ohjaustaidot,
uraohjaus, digiosaaminen ohjaustaidot, sosiaalisen median taidot,
osaamismerkit, Mooc:it.

Esteetdn kaupunkisuunnittelu ja alyliikkenteen mahdollisuudet po-
tilaslogistiikassa.

Leanisti kiertotaloutta -koulutus: Lean -johtamisfilosofian (konttori
5S) ja Mindfulness -tietoisuustaidon (tyéhyvinvoinnin) nakékulmat.
Toimintatyylianalyysit osana oman osaamisen kehittamista seka
organisaatio- ja myyntitaitoja (kuva 28).
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Kuva 28. Ryhman 3 ideat.

Ryhma 3.
1) Sensoriosaaminen ympariston tiedon mittaamisessa ja datan hyo-
dyntdminen tietojohtamisen alueella.
2) Lisatyn todellisuuden hyédyntaminen opetuksessa esimerkiksi 3D-
aplikaatioiden avulla.
3) Lean -johtamisfilosofian hyédyntaminen cleantech ja kiertotalous -
prosessien luomisessa (kuva 29).

2. vaihe: OPI - Asiakasnékékulma

Asiakasymmarryksen kasvattaminen eli tutkimus kohderyhman odotuk-
sista, tarpeista ja tavoitteista on yksi palvelumuotoilun kriittisimpia vai-
heita. Palvelumuotoilussa on tavoitteena asiakaskokemuksen parantami-
nen ja sen myota asiakastyytyvaisyyden, -uskollisuuden seka suosittelujen
kasvattaminen seka uusien liiketoimintamahdollisuuksien 16ytaminen lop-
puasiakkaiden tarpeiden pohjalta ja arvoa tuottamattomien palvelun osien
paikantaminen. Tassa vaiheessa pienryhmia pyydettiin ottamaan asiakas
persoona huomioon kuvaamalla palvelun/koulutuksen asiakas Asiakaspro-
fiili -lomakkeelle (kuvat 30, 31, 32). Ryhmat saivat valita asiakkaan profiili-
kuvan neljasta vaihtoehtoisesta kuvasta. Asiakasprofiilit ovat keskeinen
asiakastiedon kiteyttamisen ja esittdmisen menetelma. Asiakasprofilointi
pohjautuu useisiin arvonrakentumismalleihin ja kayttaytymisprofiiliin, joka
ohjaa toimintaa ja valintoja suhteessa maarattyyn tarjontaan. Hyvin raken-
netut asiakasprofiilit toimivat suunnittelutyokaluna, jonka kautta suunnit-
telija ymmartaa paremmin kenelle palveluita kehitetdan ja miksi. Hyvin
analysoitu ja jasennelty tieto asiakkaiden kayttaytymisesta ja heille arvoa
tuottavista asioista mahdollistavat palvelukonseptien kehittamisen, joista
asiakkaat ovat valmiita maksamaan. (Tuulaniemi 2011, 142, 154-156.)
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Asiakasprofiilit:

Millainen persoonana olen?
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Kuva 29. Ryhma 1. Anna on HAMKin vasta valmistunut AMK -tutkinto-
opiskelija ja aloittava Fitness -yrittdja, joka tarvitsee tukea yritta-
misen ensi askeleille.
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Kuva 30. Ryhma 2. Pertti on keski-ikdinen toisen asteen ammatillinen
opettaja, joka hakee tukea opetustydnsa monikulttuurisuus -oh-
jaustaitoihin.
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2. Asiakasprofiili
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Kuva 31. Ryhma 3. Markku on HAMKin alumni, jolle tuttu oppilaitosympa-
risto tarjoaa oivan mahdollisuuden hyddyntaa palveluja nykyisen
tyoymparistonsa kehittamiseen.

3. vaihe: RATKAISE - Ratkaisun ideointi

Vaiheen tavoitteena oli tdsmentaa ja kuvata palvelun keskeinen idea. Seu-
raava vaihe olisi ollut konseptointi-vaiheessa palvelutuokioiden ja kontak-
tipisteiden kuvaus siten, ettd palvelusta saataisiin yhteinen ymmarrys.
Tama vaihe oli rajattu pois tasta tydpajaosuudesta. Sen sijaan palvelun ku-
vauksessa keskityttiin kartoittamaan sitd, mika luo asiakkaalle arvoa,
minka ongelman olemme palvelullamme ratkaisemassa ja minka asiakas-
tarpeen tyydyttamassa. Tavoitteena oli myds kiteyttada muutamalla sanalla
asiakkaalle arvoa tuottavin osuus eli suosittelu -lause, jolla asiakas kertoisi
saamastaan palvelusta (kuvat 33, 34, 35).

Ty6paja oli ensimmainen kokeilu palvelumuotoilun menetelmien sovelta-
misesta ideointiin ja palvelukehitykseen. Tydpajan kesto oli hieman yli
kaksi tuntia, joka ei aivan riittanyt kaikkien vaiheiden rauhalliseen lapivien-
tiin. Myos jatkokehitykseen valittavien ideoiden valinnassa tulisi korostaa
idean uutuusarvoa. Kaikkiaan kokeiluna tydpaja oli innostava ja nostatti
osallistujien yhteisty6ta. Muutamat aihealueet, kuten sensoriosaamisen
palvelu ja LEAN & kiertotalous -aiheet kiinnostivat osallistujia siten, etta
niiden osalta suunnittelua jatketaan.
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3. a) Palvelun kuvaus

Palvelun /koulutuksen/ idean kuvaus:
Minki asiokostarpeen olemme tyydyttémdssd?
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Kuva 32. Ryhma 1. "Yrittdjan evasreppu”on antanut asiakkaalle var-
muutta yrityksen perustamiseen ja yrittajyyteen.
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3. a) Palvelun kuvaus

‘Palvelun /koulutuksen/ idean kuvaus:
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Pohdi, miten voit tuottaa arvoa purkamalla esteits
ja ennakkoluuloja?

" Arvostukset ja odotukset

. Mieti, miten voit tuottaa arvoa tarjoamalla asioita,
| joita asiakas tiedostetusti tai tiedostamatta
| odottaa?

3. b) Suosittelu

Kuva 33. Ryhma 2. Monikulttuuriset uraohjaustaidot -asiantuntijan koulu-
tus, jonka avulla asiakas on oppinut kohtaamistaitoja ja saanut
kokemuksia monikulttuurisista kohtaamisista seka aitoja ysta-
vyyssuhteita.



65

3. a) Palvelun kuvaus

Palvelun /koulutuksen/ idean kuvaus:
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Kuva 34. Ryhma 3. “Sade” - sensoriosaamispalvelun avulla asiakas saa
mittaus- ja analyysipalvelua, jonka avulla voidaan tehda ratkai-
suehdotuksia. Asiakas on tyytyvdinen laadukkaasta palvelusta,
joka vapauttaa hanen resurssiaan muihin tyotehtaviin.
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5.2 Konseptin kehittdminen

Opinnadytetyon konseptin kehitysvaiheeseen valikoitui osaamisen kehitta-
misen palvelun, jota on suunniteltu Teknologiaosaamisen Tydelamapalve-
luiden pitkaaikaisen asiakkaan kanssa. Koulutusta on myds toteutettu asi-
akkaalle useampaan kertaan menestyksekkaasti. Yritys on antanut luvan
tuotteistaa kyseisen koulutuksen, jonka vuoksi se otettiin tdhan jatkokehi-
tysaihioksi. Koulutustuote yhdistelee palvelutarvekartoituksessa esiin nou-
sevia teemoja kuten asiakaspalvelu, kansainvalisyys, digitaalisuus ja LEAN
-menetelmat. Koulutuspalvelu ei ole alakohtainen vaan keskittyy aiheisiin,
jotka ovat ajankohtaisia monissa organisaatioissa. Koulutuspalvelu tukee
my0s Teknologiaosaamisen yksikdn profiloitumistavoitteita korostaen re-
surssien tehokasta ja viisasta hyodyntamista.

Kehitettava palvelutuote on Osaamisen kehittamisohjelma. Koulutuspal-
velu on paaasiassa tuotannollisen yrityksen tyontekijoille suunnattu kehit-
tamisohjelma, jonka tavoitteena on monipuolistaa henkiloston osaamista
seka edesauttaa uuden toimintamallin jalkautusta tai toteutusta muutos-
ja siirtymatilanteissa. Tallainen tilanne saattaa tulla esimerkiksi strategia-,
tyotehtavien muutoksen, kansainvalistyminen tai liiketoiminnan digitali-
soinnin yhteydessa. Koulutuksen yksi keskeinen tavoite on palvelun merki-
tyksen kirkastaminen liiketoiminnassa. Koulutuksen keskeinen ajatus on
motivoida tyontekijoitd kehittymaan tyossaan, edistaa tyohyvinvointia ja
edesauttaa kommunikaatiota tyontekijoiden valilla. Koulutus on tyoelama-
lahtoista ja raataloidaan yrityksen seka osallistujien tarpeiden mukaan.

Konseptia kehitettiin hyodyntden Business Model Canvas -tyokalua, joka
loytyy liitteesta 2 (luottamuksellinen). Vaikka koulutusta oli toteutettu jo
organisaation tarpeista lahtien, niin arvonmuodostuksen avaaminen teks-
timuotoon oli haasteellista. Taman tyyppisessa koulutuksessa palvelu-
tuote tulee myyda seka tyonantajalle ettad koulutukseen osallistuvalle hen-
kilolle. Nama eivat useinkaan ole sama persoona. Motivaatiot koulutuksen
hankkimiselle ovat erilaiset, kohderyhmasta riippuen. Tassa tapauksessa
todenndkoinen etenemisjarjestys on se, ettd koulutuksen tarpeellisuu-
desta tulee ensin vakuuttaa tyonantaja. Jotta koulutus motivoisi tyonteki-
joita eli koulutukseen osallistujia, tulee koulutuksen tarpeellisuus ja hyodyt
esitelld osallistujille. Tarkeaa on, etta yrityksen johto on sitoutunut myos
koulutuksen ldpivientiin ja on mukana esittelytilaisuudessa tuomassa yri-
tyksen ndkokulmaa. Tata varten koulutuksesta on laadittu markkinoin-
tiesite jaettavaksi tyontekijoille. Tassa koulutuksessa arvo asiakkaalle ki-
teytyy oman osaamisen tunnistamisen ja tyonhyvinvoinnin nakékulmiin:
—  Yrityksen toimintamallin tai muutoksen jalkautus sekd kokonaisnake-
myksen muodostamisen kautta oman roolin ja mahdollisuuksien ym-
martaminen muutoksen eteenpainviennissa.
— Tyon arvostuksen nostaminen ja ammattiylpeyden kohottaminen.
— Positiivisen tyoyhteis6a tukevan tyoskentelyotteen ja tiedon jakami-
nen seka avoimen tyokulttuurin luominen seka tyohyvinvoinnin nos-
taminen.
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Koulutus sisdltdaa systemaattisesti toteutetut Thomas-toimintatyylianalyy-
sit, osaamisen kartoitukset ja henkilokohtaiset haastattelut jokaiselle kou-
lutukseen osallistujalle. Thomas-analyysissa tuotetun henkilokohtaisen
profiilin analyysi HPA antaa tietoa henkilon toimintatyylista. Analyysi kasit-
telee henkilén vahvuuksia, rajoitteita, motivaatiotekijéita, oma-aloittei-
suutta, kommunikointityylista, kehittymismahdollisuuksista ja kayttayty-
misesta painetilanteessa. Analyysin avulla tuetaan henkiléiden urasuunnit-
telua ja omien vahvuuksien kehittamista. Thomas -toimintatyylien ymmar-
taminen auttaa arkitilanteissa erilaisten tyoskentelytapojen ymmartami-
sessa ja huomioimisessa. (Thomas International Ltd 2017.)

Koska koulutuksen tavoitteena on ammatillisen osaamisen aktiivinen ke-
hittdminen, monipuolistaminen ja osaamisprofiilin nostaminen, tulee osal-
listujien tarpeet kartoittaa ennen koulutuksen aloitusta. Teemoja raataloi-
daan osaamiskartoituksen mukaan organisaatiolle sopivaksi. Koulutuksen
paateemoja ovat
1) Palveluosaamisen ja -kulttuurin hahmottaminen globaalissa toi-
mintaymparistossa
2) Tuotannon tehostaminen ja hukan vahentaminen LEAN -menetel-
milla
3) Yhteisollisyys ja organisaatioviestinta digitaalisia valineita hyddyn-
tamalla

Koulutukseen kuuluu 8 ldhiopetuspdivaa ja 2 tyossdoppimispdivaa, jotka
liittyvat LEAN -menetelmien kayttdonottoon organisaation toiminnassa.
Lean-filosofia on ajattelutapa, jossa organisaatioiden ja henkildston ongel-
maratkaisutaitojen jarjestelmallinen kehittdminen on keskiossa. LEAN me-
netelmien avulla arvioidaan ja parannetaan tydyhteison toimintamallia.
(Suomen Lean-yhdistys ry 2017.)

Koulutukseen valittavia teemoja ovat seuraavat. Tarkempi sisaltokuvaus
loytyy liitteen 3 markkinointiesitteesta (luottamuksellinen).
1) Osaamis- ja toimintatyylikartoitus
2) Toimivan tyoyhteison peruspilarit muutostilanteessa
3) Laadunhallintaa ja tehokasta toimintaa LEAN-menetelmilla
4) Jarjestelmatekniset taidot — yrityksen omat jarjestelmat teho-
kaytto
5) Myyntid ja menestysta asiakaspalvelulla kansainvalistyvdssa ympa-
ristossa
6) Digitaalinen dokumentointi ja viestinta
7) Osaavasta yksilosta vahvaksi tiimiksi
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Lahestyttdessa 2020 -lukua ulkoinen toimintaymparistd muuttuu yha no-
peammin, radikaalimmin ja yllatyksellisemmin. Ulkoisen toimintaymparis-
ton ja tyon muutoksen seurauksena uudelleenkoulutuksen ja tyon ohessa
tapahtuvan lisa- ja tdydennyskoulutuksen rooli tulee kasvamaan. Tulevai-
suuden tyomarkkinoiden nakékulmasta osaamista on yllapidettava, kehi-
tettdva ja joskus jopa uusittava kokonaan tyouran aikana. Teknologian ja
yritysten nopean kehityksen myota koulutusorganisaatioiden voi olla haas-
teellista pysya perdssa siita millaisia taitoja tydelamassa tarvitaan. (Levea-
lahti & Nieminen 2017, 7.) Tasta syysta oppilaitosten ja yritysten valista
yhteistyota seka uusien oppimisymparistdjen ja -ratkaisuiden suunnittelua
tulee lisata.

Tulevaisuudessa oppimisessa korostuu yhd enemman elinikdinen oppimi-
nen, jossa omaa osaamista kartutetaan tydelaman muuttuviin tarpeisiin
lyhytkestoisilla lisa- ja tdydennyskoulutuksilla. Tyéelaman ennakoimatto-
muus vaatii talléin valmiutta myos yksilon itsensa tunnistaa oma osaami-
sensa ja kehitystarpeensa. Tall6in keskeiseksi nousevat yksilon oppimistai-
dot ja motivaatio. Koulutusorganisaatiolle tdssd muutoksessa on keskeista
yha joustavampien ja yksilollisten opiskelupolkujen mahdollistaminen,
tyoelamakeskeisyys ja tyossa oppimisen tunnustaminen. (Opetushallitus
2017, 2, 6.) Tyovoiman saatavuuden turvaamiseksi tarkeda on tuottaa
myo0s yrityskohtaisia raataloityja osaamisen kehittamisratkaisuja. Jatkuva,
pitkdjanteinen yhteisty® yritysten kanssa mahdollistaa tarvelahtoisyyden
toteutumisen paremmin oppilaitosten koulutustarjonnassa. Koulutuksen
tyoeldmavastaavuuden parantaminen on myds Suomen ylimpien paatta-
jien toive, jotta koulutuksesta valmistuvat voisivat siirtya yha nopeammin
tyoeldaman osaamistarpeita vastaaviin tyotehtaviin.

Digitaalisuus, robotiikka ja automatisaatio vahentdvat ja jopa havittavat
tiettyjen alojen tyotehtavia, mutta synnyttavat samaan aikaan myos uusia
tehtavakokonaisuuksia. Tiukasti maaritellyt tyo- ja tehtavankuvat alkavat
olla menneisyytta, jonka vuoksi yha useampi tyonkuva rakentuu yksilon ky-
kyjen ja taitojen kautta. Tama edellyttaa paitsi syvallistd ammattitaitoa niin
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my0s kokonaisuuksien ymmartamista ja itsendista paatoksentekoa. Yksit-
taisten teknologisten taitojen sijaan keskeiseksi nousevat myods yleiset,
kaikkia aloja lapaisevat taidot kuten yksilon yhteisty6 ja vuorovaikutustai-
dot seka kyky toimia aktiivisesti verkostoissa. Myds digitaalinen tiedonhal-
linta, palvelumuotoilu, luova osaaminen seka tieto- ja viestintateknologian
taidot kulkevat lapi kaikkien alojen. (Levealahti & Nieminen 2017, 8.)

Moniosaajia seka oppimiskykyisia ja -haluisia henkiloita tarvitaan kaikilla

aloilla. ELY-keskusten ja aluekehittdjien yhteistydossa muodostaman Ly-

hyen aikavalin osaamistarpeiden kehitysnakymat -koontiraportin (Opetus-

hallitus 2007, 3.) ndakemyksen mukaan yleisia osaamistarpeita ovat

— turvallisuusosaaminen

— ymparistdosaaminen, kestavan kehityksen haasteet

— projektihallinta, tiedolla johtaminen ja toimitusketjun hallinta

— digitalisaation tuomat muutokset tyohon

— viestinta- ja vuorovaikutustaidot

— verkostojohtamisen ja -yhteistyon osaaminen

— kielitaito

— asiakaspalvelu, sosiaaliset taidot ja yhteistyotaidot

— kansainvalisyyden edistaminen ja sen entista parempi hyddyntami-
nen.

Hameen ammattikorkeakoululla on toiminta-alueensa ainoana korkeakou-
luna merkittdava aluevaikuttamisen ja kehittamisen rooli, jossa tarkeda on
myos rohkeasti lahted luomaan koulutuspalveluita vield kehittymassa ole-
ville aloille. Erityisesti nopeasti muuttuvilla toimialoilla vaikuttavien yritys-
ten menestyminen perustuu jatkuvaan uudistumiseen. Kilpailuetua voi-
daan saavuttaa silloin, kun organisaatiolla on kykya nahda tulevaisuuden
liilketoimintamahdollisuuksia ja kehittdd omaa osaamistaan vastaamaan
ndihin mahdollisuuksiin. (Levealahti & Nieminen 2017, 8.)

Hameen ammattikorkeakoulu on strategiassaan nostanut esiin systemaat-
tisen osaamisen kehittamisen, kansainvalistymisen, digitaalisuuden edis-
tyksellisen hyodyntamisen sekd monipuolisen tyoelamayhteistyon. Nailla
evailld pystytdan vastaamaan paremmin my0s yritysten osaamistarpeisiin.
Digitaalisten oppimis- ja palveluymparistdjen kehittamisella voidaan vas-
tata paremmin seka alueellisiin, mutta myo6s valtakunnallisiin ja kansainva-
lisiin tarpeisiin. Digitaalisten oppimisymparistdjen avulla pystytaan varmis-
tamaan koulutuksen laatu, saatavuus ja saavutettavuus. Tyoelamayhteis-
tyon lisaksi tarvitaan myos laaja-alaista koulutusten ja oppilaitosten ver-
kostoitumista koulutuksen kehittamistydssa. Uusien toimintamallien ko-
keiluille ja pilotoinneille aikuisille suunnattujen taydennyskoulutusten ke-
hittdmisessd, uusien digitaalisten valineiden hyddyntamisesta ja oppilai-
tosten verkostoitumisesta olisi tdssd kohdin hyotya. (Opetushallitus 2017,
9.)
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6.1 Yhteenveto

Tassd opinnaytetydssa kehitettiin HAMKin Teknologiaosaamisen Tydela-
mapalveluiden maksullista palvelu- ja tdydennyskoulutustoimintaa. Seu-
raavassa on kerrattu opinnaytetyon tutkimuskysymykset ja tehty yhteen-
vetoa kehittamistutkimuksen perusteella.

Millaisia tulevaisuuden osaamisen kehittimis- ja palvelutarpeita
HAMKin toiminta alueen yrityksillé ja toimijoilla on?

Opinndytetyossa toteutettiin kirjallisuuskatsaus osaamistarvekartoituksiin
ja tydon muutokseen, joista johtopadatoksia yleisiin osaamistarpeisiin esitel-
tiin jo edellisessa luvussa. Profilointityon aikana jarjestettiin kaksi tyoela-
maedustajien tyOpajaa ja valikoiduille kahdeksalle henkildille tarkentava
teemahaastattelu. Erityishuomiota kiinnitettiin teknologiaosaamisen yksi-
koén osaamis- ja profilointialoihin huomioiden lisaksi vallitsevat yhteiskun-
nalliset muutoskulut. Teemahaastatteluissa nousivat esiin alaan vaikutta-
vat megatrendit: digitalisaatio, globalisaatio, ilmaston muutos ja luonnon-
varojen niukkuus, jakamistalous, ikdadntyminen ja elinian kasvu, kaupungis-
tuminen seka palveluvaltaistuminen.

Kuvaan 35 on yhdistetty haastattelujen ja eri osaamiskartoitusten tuloksia
Mind map -tyyppisesti kolmen pdaotsikon alle. Otsikot ovat 1) teknologia
ja digitalisaatio, 2) globaali palvelutalous ja 3) resurssiviisaus. Nadiden ylaot-
sikkojen alle opinndytetyon tekijalle hahmottui kolme laajempaa osaami-
sen kehittdmisen palvelualuetta, joita voitaisiin edelleen kehittda yhdessa
Teknologiosaamisen Tyoeldmapalveluiden asiakkaiden ja sidosryhmien
kanssa:

1) Innovatiivinen ja uudistumiskykyinen teknologiaosaaminen

Uudistuva teknologia ja digitalisaatio muuttavat maailmaa globalisaa-
tiokehityksen myo6ta radikaalisti tarjoten samalla suuren potentiaalin
palveluiden ja tuotteiden dlykkyyden kehittamiseen. Uusien innovaati-
oiden kehittdminen naiden teemojen ymparille on monissa yrityksissa
vield alkuvaiheessa ja tarjoavat moninaisia liiketoimintamahdollisuuk-
sia. Teknologian kehitykselld ja automatisaatiolla on myds suuria vai-
kutuksia organisaatioiden liiketoimintaan seka prosesseihin, tyotehta-
viin ja rakenteisiin. Muuttunut toimintaymparist6 tuo uusia vaatimuk-
sia lilketoiminnassa menestymiseen ja sita kautta organisaation henki-
[6stolle uuden strategian ja arvojen omaksumista. Muutosten edessa
tarvitaan siten tehokkuutta henkiléston osaamisen- ja kokonaismuu-
toksen johtamiseen.

2) Ekologisesti kestava kaupunki- ja liikennesuunnittelu
Ekologisesti kestava kaupunki- ja liikennesuunnittelu yhdistaa ekologi-
sia, sosiaalisia, kulttuurisia ja taloudellisia ndakékulmia suunnittelussa.
Tavoitteena suunnittelussa on ottaa huomioon yhdyskuntien kokonais-
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valtainen ja pitkajanteinen kehittaminen seka rakentaminen. Suunnit-
telu huomioi muun muassa luonnon asettamat reunaehdot ja energia-
taloudellisuuden, kaupunkien ja palveluiden muutoksen, kestavat ja
sujuvat liikkumismahdollisuudet ihmisten turvallisuutta unohtamatta.
Keskitssa on asiakaslahtdinen ja osallistava suunnittelunakdkulma.

Digitalisaation kehittyessa maantieteelliset, kielelliset ja kulttuuriset
erot kaventuvat. Tasta yhtena yksittaisena taydennyskoulutus- tai pal-
veluesimerkkina voisi olla kansainvalisten kuljetusketjujen resurssite-
hokkuuden seuranta ja mittaaminen.

Resurssitehokkuus ja materiaalien uudelleen hyédyntaminen
Kiertotalouden keskeisena ajatuksena on, etta raaka-aineet ja materi-
aalit pysyvat pitkdan talouden kaytossa, materiaalien arvo sailyy ja
haittavaikutukset ymparistolle vahenevat. Kiertotalouden nakékulma
luo uuden haasteensa tuotekehitykselle, kun tuotteet suunnitellaan
kaytettavaksi yha uudelleen joko uutena tuotteena tai raaka-aineena.
Kiertotalous on viela uusi talousmalli, jonka liiketoimintapotentiaalin
esiin nostamiseen ja siihen liittyvien innovaatioiden kehittamiselle olisi
tarvetta yli toimialarajojen.
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Kuva 35. Yhteenveto osaamistarvekartoituksesta.
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Millaisien palvelumuotoilun menetelmien avulla voidaan luoda uusia
palvelukonsepteja?

Opinndytetyon tavoitteena oli kehittda asiakaslahtoista malli, jonka avulla
palveluita voidaan suunnitella HAMKin Teknologiaosaamisen Tydeldama-
palveluiden asiakkaiden tarpeisiin. Taman opinndytetyon aikana kehitetty
ja testattu palvelusuunnittelun prosessikaavio on yhteenvetona kuvassa
36. Nain talla opinnaytetydlla tuotettiin HAMKin Tyodelamapalveluille uu-
denlaista asiakaslahtoista palvelusuunnittelun osaamista, jonka eri mene-
telmia yhdistelevaa suunnitteluprosessia on mahdollista soveltaa myos
muualla organisaation sisalla.

Millaisen uuden palvelukonseptin/-konseptit TEOS Tyéeléiméipalvelut voi
tarjota asiakkailleen?

Opinndytetyon aikana tuotteistettu Osaamisen kehittamisen -palvelukon-
septi liitteissa 2 ja 3 yhdistelee osaamistarvekartoituksen kautta esiin
nousseita teemoja soveltuen my6s Teknologiaosaamisen Tyoelamapalve-
luiden palvelutarjoomaan erinomaisesti.

Osaamisen kehittamisohjelman kantavana ideana on tunnistaa yksilén asi-
antuntemus ja hyodyntaa tietdmysta tyoyhteisdssa organisaation voima-
varana. Asiantuntemuksen jakaminen ja tallentaminen digitaalisia tyovali-
neitd hyodyntamalld on nykypdivan muuttuvassa tyoelamdassa ensiarvoi-
sen tarkeda ja siihen liittyvia menetelmia on syyta paivittaa jatkuvasti.
Myds resurssitehokkuus ja siind LEAN-menetelmien hyédyntaminen on
talla hetkella selvasti yksi kiinnostavimpia ja halutuimpia organisaation ke-
hittamisen vélineita. Osana globaalia toimintaymparistoa, kansainvalisyys,
viestintataidot ja verkostoituminen on tullut entista keskeisemmaksi osaa-
misalueeksi tyotehtavista tai asemasta riippumatta. Tassa yhteydessa esi-
telty koulutustuote korostaa yksilon merkitysta tyoyhteison voimavarana.
Organisaation kehittyminen entistd vahvemmaksi toimijaksi edellyttaa jo-
kaisen yksilon tehokasta panosta, kumppanuutta, vastuullista yhdessa toi-
mimista ja tekemista.
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Kuva 36. Palvelusuunnittelun prosessikaavio (mukaeltu SDT — Palvelumuotoilun tydkalupakki 2012, 4-18).
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6.2 Kehittamistutkimuksen prosessin arviointi ja kehitysehdotukset

Taman opinndytetyon viimeinen vaihe on arviointi, joka kohdistuu kehitta-
mistyon panoksiin, muutosprosessiin ja lopputuotoksiin. Arviointia pyri-
taan tekemaan seka tyon tekijan, ettd organisaation nakdkulmasta. Tassa
loppuarvioinnissa tarkastellaan muun muassa kehittamistyon suunnitte-
lua, tavoitteiden saavuttamista, kdytettyja menetelmia, toiminnan johdon-
mukaisuutta, vuorovaikutusta ja sitoutumista. Kehittamistyon aikaansaan-
nosten arvioitaessa kriteereind ovat esimerkiksi lopputuloksen merkitta-
vyys ja toistettavuus. (Ojasalo ym. 2014, 47.)

Tassa opinnaytetydssa toteutetun kehittamistyon alkupuolella korostuivat
menetelmat, joilla pyrittiin asiakkaan syvalliseen ymmartamiseen. Ensivai-
heessa pyrittiin kasvattamaan asiakasymmarrysta ja nostamaan esiin kou-
lutus- tai kehityspalvelun ideoita teknologiaosaamisen yksikon asiakas-,
henkil6sto- ja sidosryhmista. Tassa kehittamistyossa tarkasteltiin eri toimi-
joiden toteuttamia osaamiskartoituksia, jarjestettiin elinkeinoelaman toi-
mijoiden kanssa yhteisia profiloivia tyopajoja seka haastateltiin tarkemmin
kahdeksaa eri alojen asiantuntijaa. Haastatteluja tehtdaessa Teknologia-
osaamisen yksikon profiilit olivat viela kehitysvaiheessa, joten haasteensa
tuotti yksikon profiilien esittely siten, etta haastateltava saa kasityksen kar-
kiosaamisprofiilin valintaan johtaneista seikoista ja karkeasti siihen liitty-
vastd osaamisalueesta. Selvasti taman tyyppisen aineiston kehittamiseen
olisi ollut tarvetta, mutta sita ei siind vaiheessa ollut vield olemassa.

Haastatteluteemat oli suunniteltu rajattavaksi HAMKin Teknologiaosaami-
sen yksikon maariteltyihin kadrkiosaamisalueisiin. Haasteeksi tdssd muo-
dostui aiheen laajuus, moninainen kasiteltdava ja jasenneltdava tiedon
maara. Asiakasymmarrykseen ja osaamistarvekartoitukseen lapikaytya kir-
jallista aineistoa ja haastattelutaltiointia oli runsaasti. Koska profiloitumis-
alueet olivat laajoja osaamisaloja (ohutlevyteknologia, liikennesuunnittelu
ja kiertotalous), ei tassd yhteydessa ollut mahdollista tehda yksityiskoh-
taista osaamistarveselvitysta. Mikali tarkempaa tietoa olisi haluttu saavut-
taa, olisi pitanyt valita ja rajata jokin osa-alue yksityiskohtaisempaan tar-
kasteluun. Nyt kartoituksessa pysyttiin yleisemmalla tasolla hakien kehi-
tyssuuntia ja -trendej3, joista tarkemmassa tarkastelussa on mahdollista
kehittaa palvelu- ja koulutustuotteita.

Opinnadytetyoprosessi kehitti tyon tekijan asiantuntemusta palvelumuotoi-
lun, tuotteistamisen ja palvelun kehittdmisen teorioista ja menetelmista.
Tata tuki myos opinnaytetyon tekijan itsensa kevaalla 2016 lapikayty pal-
velumuotoilun taydennyskoulutusta. Osaamistarvekartoitusta ja valittuja
palvelumuotoilun menetelmia ja yhteiséllisia ideointitydkaluja hyédynnet-
tiin HAMKin eri yksikoiden yhteisessa vuorovaikutteisessa ideointitilaisuu-
dessa. Testausta olisi hyodyllista jatkaa eri osallistujien kesken. Kehittamis-
tyon reliabiliteettia arvioitaessa voidaan todeta, ettd sen toistettavuus on
hyva, silla kehittamistyon aikana kaytetyt menetelmat, vaiheet ja tausta-
aineistot on kuvattu opinnadytetyossa riittavalla tarkkuusasteella.
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Liite 1/1 (1. sivu)
TEEMAHAASTATTELUN ALUSTUS JA RUNKO

Sahkopostitse toimitettu pyyntd haastatteluun:

Hei,

Haluaisitko jakaa kokemuksianne ja pddstd vaikuttamaan uusien tyoeld-
mdpalveluiden sisdltéén?

Teen Hameen ammattikorkeakoulussa (HAMK) ylemman ammattikorkea-
koulun opinnaytetyotd. Tyon toimeksiantaja Teknologiaosaamisen (TEOS)
Ty6elamapalvelut tarjoaa ja kehittaa aikuisille taydennys- ja lisakoulutusta
tydeldamaosaamisen yllapitamiseksi ja kehittamiseksi teknologiaosaamisen
toimialueella.

Opinndytetyon tavoitteena on kehittad HAMKin TEOS Tydelamapalvelui-
den maksullista palvelu- ja tdydennyskoulutustoimintaa. Opinnaytetyon
tavoitteena on kartoittaa alueen toimijoiden ja yritysten tarpeita. Kartoi-
tuksen avulla pystytdaan kehittamaan tyoelamalahtoista koulutusta ja yri-
tysten kilpailukykya parantavia palveluita sekd parantamaan mm. koulu-
tustarjonnan osumatarkkuutta tyémarkkinoiden tarpeiden kannalta. Kehi-
tettavissa koulutus- ja palvelukonsepteissa otetaan huomioon TEOS -yksi-
kon profiloitumisalueet: liikenteen suunnitteluosaaminen ja alyliikenne,
kiertotalous seka ohutlevyteknologia ja terdasrakentamisen osaaminen.

Haastattelupyynto

Taydennyskoulutuksen ja palvelukonseptien sisall6llisen suunnittelun tu-
eksi toteutetaan toimijakentdn haastattelukierros. Keskustelunomainen
teemahaastattelu kestda 1-2 tuntia ja teemat lahetetdaan haastateltavalle
etukateen. Haastattelu tehdaan haastateltavan toimipaikassa.

Vastausta pyydetdan 13.1.2017 mennessa, jolloin voidaan sopia tarkempi
haastattelun ajankohta. Toivon, ettd suhtaudutte pyyntéon myonteisesti.

Ystavallisin terveisin,
Marja Savolainen
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Liite 1/2 (2. sivu)

TEEMAHAASTATTELUN RUNKO

ILMIO Millaisia henkiloston osaamisen kehittamis- ja palvelutar-
peita on (HAMKin toiminta alueen) yrityksilla ja toimijoilla
tulevaisuudessa?

HAASTATTELUTEEMAT

Teema l Nykytilan ja toimintaympariston analyysi teknologiaosaami-
sen alueella
e Toimintaympadriston yleiset muutostekijat teknolo-
giaosaamisen alueella
e Tydn muutos
e Tulevaisuuden osaamistarpeet ja megatrendit
e Toimialan vahvuudet ja tulevaisuuden haasteet osaa-
misen kehittamisessa
Teema 2 Tarkastelu karkiosaamisalueittain: Liikenteen suunnittelu-
osaaminen ja alyliikenne
e (Osaamistarpeiden nakymat
e Tulevaisuuden osaamistarpeet
e Koulutuksen tydelamavastaavuus ja tdydennyskoulu-

tustarpeet
e Organisaatioiden osaamisen kehittaminen ja palvelu-
tarpeet
Teema 3 Tarkastelu karkiosaamisalueittain: Terdsrakentaminen ja

ohutlevyosaaminen
e (Osaamistarpeiden nakymat
e Tulevaisuuden osaamistarpeet
e Koulutuksen tyoelamavastaavuus ja taydennyskoulu-

tustarpeet
e Organisaatioiden osaamisen kehittaminen ja palvelu-
tarpeet
Teema 4 Tarkastelu kdrkiosaamisalueittain: Resurssiviisaus /kiertota-

lous
e Osaamistarpeiden nakymat
e Tulevaisuuden osaamistarpeet
e Koulutuksen tybelamavastaavuus ja tdydennyskoulu-
tustarpeet
e Organisaatioiden osaamisen kehittaminen ja palvelu-
tarpeet



