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TIIVISTELMA

Uusien osuuskuntien méaérd on kaksinkertaistunut vuodesta 2001 lidhtien,
ndistd useimmat ovat tydosuuskuntia, joiden toiminta perustuu jasenten
osaamiseen. Osuuskuntien tulisikin hyodyntdi jdsenistonsi osaamista, silld
organisaation osaamispiddoma on merkittava kilpailutekijd markkinoilla.
ProVerkosto osk on toiminut 3 vuotta ja jdsenid on télld hetkelld 17.

Opinndytetyon tarkoituksena oli suunnitella jaseniston osaamiseen perustu-
va palvelutarjooma, tuotteistaa palvelut ja muodostaa palveluprosessit Pro-
Verkosto osk:lle.

Tyossd sovellettiin 1dhestymistapana konstruktiivista tutkimusotetta, jolloin
kdytdnnon ongelmaan innovoitiin ratkaisu. Palvelutarjooman suunnittelussa
ja tuotteistusprosessissa kiytettiin osaamiskartoitusta, innovointia, bench-
learning- ja benchmarking-menetelmid, business model canvas —
menetelmii ja blueprint-menetelmai.

Kehittiminen tehtiin tiimityond opinndytetyon tekijdn ja osuuskunnan
jaseniston kanssa. Kehittdmistyodssa testattiin samalla tdhan tyohon kehitet-
tyd tuotteistusprosessia. Yhteisollinen prosessimainen tydstdaminen oli toi-
mintaan sitouttavaa ja lisisi liikketoiminnallista ajattelua seki yhteisti kielta.

Tyon aikana muodostettiin tavoitteellinen palvelutarjooma, josta tuotteistet-
tiin kolme palvelua. Niille palvelutuotteille tehtiin palveluprosessikuvauk-
set. Palvelutuotteet ovat periaatteessa valmiita markkinoille ja niiden myynti
on mahdollista aloittaa.

osaaminen, osaamiskartoitus, palvelutarjooma, palvelujen tuotteistaminen
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The number of new co-operatives has doubled since 2001, and most of them
are work-based co-operatives whose operations are based on the compe-
tence of the co-operative members. It is obvious that co-operatives should
utilize the competence of their members because the competence capital of
the organization is a significant competitive factor in the market. The
ProVerkosto Co-operative has been in operation for three years and has 17
members. The purpose of the study was to develop services based on mem-
ber competencies.

The study applied a constructive research approach aimed at creating novel
solutions. The research focuses on a practical problem with the aim of
reaching a solution. The investigator takes part in the innovation and devel-
opment of the new solution. The success of the research is tested through
practical viability.

The product development process used competence screening, innovation,
product development according to Sipild’s model, customer insight, the
benchlearning and benchmarking methods, the business model canvas
method and the blueprint method.

The development process was a team effort between the investigator and the
co-operative members. The study also piloted the product development pro-
cess, which is also a product. The development process led to the creation of
an intentional service offering, of which three service products were devel-
oped. The final stage was to draw up descriptions of the service process.

individual competence, inventory of competence, selection of services,
service product’s method of production
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon taustaa

Osuuskunta ProVerkosto perustettiin 2010 toiminta-ajatuksenaan tarjota yritta-
jélle sijaista ja lisdpalveluja. Useat pienet yritykset toimivat omistaja-yrittdjin
varassa ja tarkoitus oli mahdollistaa heidin lomansa tai tilapdisen lisdtydvoiman
tarpeensa. Tampereen yrittdjdnaiset jarjestivat “yrittdjin sijainen”-kursseja, joita
jarjestettiin useilla paikkakunnilla, ja niiltd kursseilta valikoitui jasenid osuus-
kunta ProVerkostoon. Télld hetkelld jasenmiérd on 17 ja myos kehittimistyon
tekijd on sen jidsen. Osuuskunnan jidsenet edustavat useita eri toiminnanaloja ja
heilld on pitkd tyokokemus omalta alaltaan. He ovat useimmiten hankkineet itse
toimeksiantonsa, ja asiakkailta tulleisiin toimeksiantoihin on my®és pyritty vas-

taamaan.

Osuustoimintaliike alkoi Suomessa 1900-luvun alkupuolella, mutta viime vuo-
sina kiinnostus tdhédn toimintaan on virinnyt uudelleen ja 2000-luvulla on perus-
tettu 1881 uutta osuuskuntaa ja kokonaislukuméérin on téillid hetkelld Suomessa
3 444, tyontekijoitd on 95 000. Tyo-, palvelu- ja asiantuntijaosuuskuntia on
838. Osuuskunta on yhteiskunnallisen yrityksen alkuperdinen muoto. (Bland

2010.)

Osuuskunta on jdsenten omistama arvopohjainen yritysmuoto (Péttiniemi &
Tainio 2000). Kansainvélisesti sovitut arvot ja periaatteet ohjaavat niiden toi-
mintaa kunkin kyseisen maan lainsddddnnon alaisuudessa. International Co-

operative on kirjannut nimé arvot ja periaatteet: (Péttiniemi & Tainio 2000)

1 Osuuskunnat ovat vapaaehtoisia ja avoimia organisaatioita.
2 Perusosuuskunnat noudattavat jasen/ddni —periaatetta.
3 Osuuskunnan jisenet osallistuvat yhdenvertaisesti ja oikeudenmu-

kaisesti pddoman kartuttamiseen.

4 Osuuskunnat ovat itsendisid, jasentensd hallitsemia, omatoimisuu-
teen perustuvia demokraattisia organisaatioita.

5 Osuuskunnat tarjoavat jisenilleen, luottamushenkiloilleen, liik-
keenjohdolleen ja henkildstolleen mahdollisuuden koulutukseen.

6 Osuuskunnat harjoittavat keskindisti yhteistyota.



7 Osuuskunnat toimivat yhteisojensd kestdvin kehityksen hyvéksi
jasenten padttamailld tavalla.

(Pattiniemi & Tainio 2000.)

Osuustoimintaliikkeen kansainvélisesti sovitut perusarvot ovat

. omatoimisuus

. omavastuisuus

° demokratia

° tasa-arvo

. oikeudenmukaisuus

. solidaarisuus

. eettiset arvot

. rehellisyys

° avoimuus

o yhteiskunnallinen vastuu
U muista ihmisistéd vélittiminen.

(Péattiniemi & Tainio 2000.)

Péttiniemi ja Tainio (2000) pohti kirjassaan, mikéd voisi olla tydosuuskunnan
kilpailuetu markkinoilla ja miten osuustoiminnan kansainvilisid arvoja ja peri-
aatteita voitaisiin soveltaa toiminnassa siten, ettd ne toimisivat etuna yritysten
toimiessa markkinoilla. Viimeaikaisessa liikkeenjohtoa, resurssien hyodynté-
mistd, motivointia ja toiminnan tehokkuutta koskevissa tutkimuksissa on todet-
tu, ettd henkildston osallistuminen oman tyonséd suunnitteluun ja toisaalta tyo-
tehtidviensd johtamiseen sekd ennen kaikkea yrityksen omistamiseen ja johtami-
seen lisdd henkiloston resurssien monipuolista hydodyntdmistd ja motivaatiota
sekd parantaa yrityksen tulosta. Péttiniemi ja Tainio pidityvit pohdiskelussaan
osuuskunnan sisdisen kilpailuedun muodostuvan osaamiskartasta, yhteisolli-

syydesta ja yhteisestd oppimisesta. (Pittiniemi & Tainio 2000.)

Péttiniemi ja Tainio (2000) ottavat esille Euroopan unionin rahoittaman Coo-
pexcel-projektin, jossa pyrittiin selvittdmiin menestyvien tydosuuskuntien piir-
teitd. Useimmat tutkittavat yritykset yhdeksidssd eri maassa edustivat palvelu-
aloja, tietointensiivisid yrityksid tai korkean teknologian yrityksid. Yhteistd

ndille oli toimialasta riippumatta



° yhteistoimintaa korostava yrityskulttuuri

. toimiva yrityksen hallinto ja johtaminen, liitketoiminnan tehok-
kuus ja jdsenten osallistuminen

o osallistumisen ja keskindisen luottamuksen ilmapiiri

° tyontekijoiden/jdsenten motivaation edistiminen rohkaisemalla
yksiloitd ja ryhmid hankkimaan uusia taitoja

. jatkuva toimivien informaatio- ja kommunikaatiokanavien ja —
keinojen etsiminen yrityksen sisilld ja ulospéin ja

° erityisesti henkiloston taloudellinen osallistuminen toimintaan

tyomotivaation lisaamiseksi. (Péttiniemi & Tainio 2000.)

Tybdosuuskunnassa toimivien jisenten tulisi olla yhteistyo- ja yrittdjdhenkisid.
Heilli tulisi olla ns. sisdistd yrittdjyyttd. Vastaavasti toimintaa haittaavana teki-
jand voi olla tyontekijaasenne. Tietoisuus siitd, ettd omistaa osaksi yrityksen on
omiaan lisdamddn yhteistd yrittimistd ja tiilmimuotoista toimintaa, mistd taas
voidaan odottaa saatavan synergiaetuja. (Péttiniemi & Tainio 2000.) Sataosaa-

voi toimia, ellei opi sanomaan me.”(Merikivi 2013).

Vuosi 2012 oli kansainvélinen osuustoimintavuosi. Tyo- ja elinkeinoministerio
teetti vuonna 2010 selvityksen ” Yhteiskunnallinen yritys — ratkaisu 2000-luvun
haasteisiin”. Uusi osuuskuntalaki ldhetettiin lausuntokierrokselle tammikuussa
2012 ja 1.7.2013 tulee voimaan uusi laki, joka toivottavasti entistd paremmin
huomioi osuuskuntamuotoisen yrittdmisen.

(http://www.osuustoimintakeskus.net/.)

Lappeenrannan teknilliseen yliopistoon on perustettu osuustoiminnan lahjoitus-
professuuri vuosiksi 2013-2017 (Akkanen 2013). Osuustoiminnallisilla ja kes-
kindisilla yrityksilld on yli seitsemén miljoonaa jdsentd. Aikuisvéestostd yhdek-
sdn kymmenestd on vihintddn yhden osuustoimintayrityksen jasen. Suosiostaan
huolimatta osuustoiminta ei silti ole vieldkddn vakiinnuttanut paikkaansa ope-
tuksessa ja tutkimuksessa. OP-Pohjola—ryhmin pééjohtaja Reijo Karhinen kat-
soo, ettd osuustoiminnalla ei ole Suomessa tulevaisuutta, ellei tieto yritysmuo-
dosta saavuta nuoria. SOK: n johtaja Kuisma Niemeld kaipaa uudelta professo-

rilta tuoreita visioita muun muassa strategiseen johtamiseen. (Akkanen 2013.)



1.2 Tyon tavoite ja tarkoitus

Tavoitteena on lisidtd ProVerkosto osuuskunnan liiketoimintamahdollisuuksia ja
nidin parantaa jasenten ansiomahdollisuuksia. Tarkoituksena on muodostaa jase-
niston osaamiseen perustuva palvelutarjooma, tuotteistaa palvelut ja muodostaa

palveluprosessit osuuskunnalle.

1.3 Tutkimuksellinen ldhestymistapa

Lukan ja Tuomelan (1998) mukaan Konstruktiivista tutkimusotetta kiytetiddn
kehittdmistyossd, silloin kun on tarkoitus ratkaista todellisia liikkeenjohdollisia
ongelmia. Tutkimus perustuu aikaisempaan teoreettiseen tietimykseen. Ratkai-
sukonstruktion kidytdnnon toimivuuden kannalta keskeisid tunnusmerkkejd ovat
sen relevanttius, yksinkertaisuus ja helppokiyttoisyys. Koetteluvaiheessa testa-
uksen kohteena ovat itse asiassa sekd ratkaisukonstruktio sindnsi ettd se proses-
si, jolla ratkaisumallia sovelletaan kédytdntoon. Konstruktiivisessa tutkimusot-
teessa olennaisinta on ns. pragmatistinen totuuskésite. Sen mukaan viite on tosi,
mikili se tai sen seuraus toimii kdytdnnossd. Totuus ratkeaa siis kdytdnnon

markkinatesteissd. (Lukka & Tuomela 1998.)

Ongelman Ratkaisun
Kaytannaollinen Toimivuus
relevanssi kaytanndssa

Konstruktio
(Ongelman
Ratkaisumalli)

. Kytkenté Ratkaisun
A|ka|se_mpaan Teoreettinen
teoriaan uutuusarvo

KUVIOI. Konstruktiivisen tutkimuksen peruselementit (Lukka & Tuomela
1998, 25)



Myos konstruktion kédyttéonottoon ja itse sen kédyttamiseen liittyvit uudet ha-
vainnot saattavat lisdtd aikaisempaa tietdmystd. Mutta myos tilanne, jossa kehi-
tetty ratkaisukonstruktio ei toimikaan odotetulla tavalla, saattaa olla aikaisem-
man tietimyksen kannalta kiintoisa: tdlloin joku olemassa olevaan tietimykseen
kuuluva olettamus, uskomus tms. saattaa joutua kyseenalaiseksi. (Lukka &

Tuomela 1998.)

Tutkimus edellyttdd kiintedd vuorovaikutusta vdhintddn yhden kohdeorganisaa-
tion kanssa. Tyo tehdddn tiimityond organisaation edustajien kanssa ja onnistu-
misen edellytyksend on vahva tahtotila toimivan ratkaisun 10ytdmiseksi. Kehit-
tely on parhaimmillaan vuorovaikutteista innovointia, johon kdytinnon edusta-
jat tuovat tietamystédédn ja tutkija omaa tietoaan toiminnan kehittdmiseen. Lop-
putuloksena voi olla jokin uusi tapa toimia tai kuten tidssd tutkimuksessa, jossa
tarkoituksena on muodostaa jdseniston osaamiseen perustuva palvelutarjooma,
tuotteistaa palvelut ja muodostaa palveluprosessit osuuskunnalle. Konstruktii-
visessa tutkimuksessa tutkimuksen katsotaan onnistuneen, jos lopputulos on

kdytdnnossa toimiva. (Lukka & Tuomela 1998.)

Tyossd kidytetyt menetelmit on kuvattu seuraavassa luvussa tuotteistamispro-

sessin yhteydessa.

1.4 Tuotteistusprosessi

14.1 Osaaminen

Osaamiskartoitus tehtiin jisenistolle lomakkeella, joka perustuu Otalan esit-
tamiin médritelmiin (Otala 2008). Kirjallinen kyselylomake ldhetettiin 17 jdse-
nelle, joista 7 vastasi. Opinndytetyon tekijd haastatteli jokaisen osallistujan ja
tarvittaessa tdydensi tietoja. Osaamiskartoituskyselylld ja haastattelulla pyrittiin
aktivoimaan jdsenistdd osallistumaan kehittimistyohon, jossa samalla luodaan

jokaisen osaamiseen perustuvaa toimintaa.
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1.4.2 Innovointi

Ideointiin kéytettiin aivoriihi-tekniikkaa, jossa tuotetaan vapaasti tietyn ajan (aivomyrs-
ky) erilaisia ideoita aineiston pohjalta, sen jilkeen ne ryhmitelldin ja 16ydetddn mahdolli-
sesti samankaltaiset, jotka voidaan yhdistidd. Tdmén jidlkeen voidaan antaa d4nié niille eri
vaihtoehdoille ja analysoida niité ja valita parhaat ideat jatkokehittelyyn. Ideointia ja jatko-
kehittelyi tehtiin yhdessé jasenten kanssa. Toisena luovana menetelméiné oli kaukaiset
ajatusmallit, joka perustuu analogioihin. Tdssd menetelméssi alkuldhtokohtana on mieli-
valtaisesti valittu kappale tai ilmid, josta etsitidin erilaisia ominaisuuksia. Ndistd ominai-
suuksista muodostetaan analogian avulla ratkaisuja alkuperdiseen ongelmaan. Tétd mene-
telméaa kiytettiin seminaariryhmassa ja jasenten kanssa ideoitaessa. Niillda menetelmilld
saatuja ideoita ryhmittelemailld paddyttiin alustavaan palvelutarjoomaan, jota sitten pohdis-
keluin ja keskusteluin vield kehitettiin. (Luovan ongelmanratkaisun tyotavat.
http://www.edu.helsinki.fi/malu/kirjasto Partus ideointimenetelmid — tydkalulaatikko

ideanikkareille © Jukka Hassinen & Partus Oy 2008. http://partus.fi.)

1.4.3 Tuotteistus

Tuotteistamisessa kidytettiin Sipildn mallin mukaista moduleista rakentuvaa
tuotetta (Sipilda 2006,191), silld se soveltui parhaiten ajateltuihin tuotteisiin.
Tuotteistaminen ja palvelutarjooma perustuu osaamiskartoituksen tuloksena
saatuun tietoon jdsenten osaamisesta ja luovien tekniikoiden avulla saatuun al-
kuideaan. Tuotteistamisessa ja palvelutarjooman muodostamisessa sekd tuot-
teen elinkelpoisuuden tarkastelussa hyodynnettiin asiakasymmairrystd empa-
tiakartan (Osterwalder & Pigneun 2012) mukaan. Empatiakartan avulla asetu-
taan asiakkaan asemaan, ja pyritddn kuvittelemaan hidnen mahdolliset huolenai-
heensa tai halunsa, joihin voimme tarjota palveluitamme. (Osterwalder & Pig-
neun 2012,126). Tuotteistuksessa kéytettiin asiakaymmairryksen lisddmiseksi
myo6s Sipilan (2006) kysymyslistaa. Lisdksi kidytettiin asiakkaan talouden pe-
rusteiden huomioon ottamisessa Arantolan ja Simosen (2009) méiirittelyjd ta-

loudellisisti ajureista. (Arantola & Simonen 2009)



1.4.4 Vertailuoppiminen

Benchlearning ja —marking -menetelmien mukaisesti tutustuttiin Sataosaajat
osuuskunnan toimintaan. Bencmarking on menetelma4, jolla miiritelldédn toisten
organisaatioiden parhaat menettelytavat, jotka voisivat johtaa menestykseen
omassa organisaatiossa. Se on oppimista muilta alueilla, joissa he ovat parem-
pia. Tavoitteena on oman organisaation suorituskyvyn kehittaminen. (Tuominen
1993.) Benchmarkingia kiytetddn yleisesti yritysmaailmassa laatujdrjestelmien
ja toiminnan prosessien kehittdmisvilineend. Se auttaa tunnistamaan oman toi-
minnan heikkouksia sekd laatimaan niiden kehittdmiseen tdhtdédvid tavoitteita ja
ideoita. Benchlearning perustuu yhteiseen oppimisprosessiin, joka on timéin
opinndytetyon perusta. Vierailukdyntimme oli yhdistelméd benchmarking strate-

gioiden hyodyntdmisti ja toisaalta dialogissa saatua yhteistd oppimista.

1.4.5 Tuotteen liiketoimintamahdollisuudet

Tuotteiden liiketoimintamahdollisuuksien arvioinnissa kdytettiin business mo-
del canvas -tyokalua (Osterwalder & Pigneun 2010) eli liiketoimintamallin
kuvaamistyokalua, joka sisdltdd seuraavat kohdat: avainkumppanit, kriittiset
resurssit, kriittiset tehtdvit, arvolupaus, asiakassuhteet, asiakaskanavat, asiakas-
segmentit, kulurakenne ja kassavirta. Liiketoimintamallin avulla tarkasteltiin
tuotetta sen tarvitsemien resurssien, mahdollisten asiakkuuksien ja taloudellis-

ten ajureiden ndkokulmasta. (Osterwalder & Pigneun 2010.)

1.4.6 Tuotteen palveluprosessi

Palveluprosessien muodostamisessa kdytettiin service blueprinting- menetel-
méi. Blueprintin avulla kuvataan palveluprosessi yksityiskohtaisesti ottaen
huomioon asiakasndkokulma. Service blueprint kuvaa palvelun eri vaiheet pal-
veluntarjoajan ndkokulmasta seké asiakkaan tehtidvét ja toimet palvelun aikana.

( Toivonen 2010.)
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2 OSAAMINEN JA TIETO

2.1 Osaaminen ja tieto

Osaamisesta ja tiedosta on tullut yhid tarkedmpid tekijoitd yritysten menestyk-
sessd. TyOeldamidn muutokset ovat nostaneet tiedon ja osaamisen tarkeimmaéksi

menestystekijdksi. (Otala 2008.):

o Yritystoiminta siirtyy tuotannosta palveluihin ja tietotoimintaan,
joissa tirkein raaka-aine on tieto ja osaaminen ja tirkein prosessi
on oppiminen.

. Yrityksen resurssit rajoittuvat yhd useammin rahaan ja osaamis-
pddomaan. Rahallista pddomaa osataan johtaa. Osaamispddoman
tehokkaassa johtamisessa on vield paljon mahdollisuuksia kéyt-
tamatta.

° Osaamisella on aika vihién arvoa, jos sitd ei johdeta. Johtamisen
avulla olemassa olevaa ja usein hajallaan olevaa osaamista voi-
daan kidyttdd ja kehittdd yrityksen tavoitteiden kannalta parhaalla
tavalla sekd muuttaa se entisti tuottavammaksi toiminnaksi.

. Osaamispddomasta on tullut tiarkein yrityksen menestyksen ja
arvon muodostuksen lidhde.

. Osaamispddoman johtamisen perusteissa olevat puutteet estiviit
sen tehokkaan kehittimisen, hyddyntdmisen ja johtamisen. (Ota-

la 2008.)

Tietokdsitteitd ja tietolajien hierarkiaa voidaan kuvata tietopyramidilla (kuvio
2). Arvo lisddntyy pyramidin alaosasta kohti kéirked. Tiedon ja osaamisen joh-
taminen pyrkii jalostamaan tietoa seuraavalle tasolle kohti arvokkaampaa sisil-

tod. (Otala 2008.)



‘ viisaus ‘

‘ tietamys |

| osaaminen ‘

‘ informaatio, tieto |
| data |

KUVIO 2. Tietopyramidi (Otala 2008.)

Data on tietoa ilman asiayhteyttd. Dataa syntyy tidnd pdivind valtavia miirid ja
sen hallinnassa tietotekniikka tarjoaa ldhes rajattomat mahdollisuudet.
Kun data liitetddn asiayhteyteen, se saa merkityksen. Tatd kutsutaan informaati-

oksi tai tiedoksi. (Otala 2008.)

Informaatio on uutta, ylldtyksellistd ja sidoksissa vastaanottajaan. Tieto on ta-
valla tai toisella jdrjestettyd informaatiota. (Wiio 1994). Klassisen tiedon kési-
tyksen mukaan tieto on hyvin perusteltu tosi uskomus. Kun tietoa sovelletaan
tekemiseen tai toimintaa, se luo osaamista.(Karllof & Lundgren & Edenfeldt

Froment 2003.)

Tietamys on analysoitua, suhteutettua ja ymmdrrettyd tietoa. Tietimys kuvaa
kaytettdvissd olevien ja hyviksyttyjen tietojen kokonaisuutta. Yrityksen tieti-
mys muuttuu yrityksen osaamiseksi, kun tietimysti osataan hallita ja hyodyntéda
erilaisissa prosesseissa. Termilld knowledge management tarkoitetaan kdytin-
nossd sekd kaikkia niitéd tietojdrjestelmid, joilla voidaan hallita yrityksessd ole-

vaa tietoa ja tietimystd. (Karllof & Lundgren & Edenfeldt Froment 2003.)

Viisaudessa on kysymys kokonaisvaltaisesta ja tasapainoisesta maailmankat-
somuksen kisitteestd. Viisauteen kuuluu nidkemys asioiden laajoista yhteyksisti
ja merkityksistd sekd késitys tiedon hankintatavoista ja luotettavuuden asteesta.
Viisauteen kuuluu my6s moraalinen ulottuvuus sekd omakohtaisesti punnittu ja
ihmiskunnan kokemukseen nojautuva arvojarjestelmi hyvin eldmin paamadris-
td. (Niiniluoto 1996) Viisauteen liittyy paljon hiljaista tietoa, kokemusta ja siksi
se liitetddn yleensd idkkddmpiin ihmisiin. (Karllof & Lundgren & Edenfeldt

Froment 2003.)
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Taloustieteen nobelin palkinnon saanut Kenneth Arrow tutki oppimisen talou-
dellista merkitystd ja sai tulokseksi, ettd kokemus on oppimisessa tirked tekijé.
Toisaalta samaa tehtidvéi toistaessaan ihminen rutinoituu eikéd opi mitidin uutta.
Téstd seuraa ainoastaan mekanistinen suhtautuminen tyohon. Tyonkierron on
koettu auttavan rutinoitumisen estdmisessd. TyOsososiologian asiantuntijat
Kohn ja Schooler ovat todenneet, ettd tyon monimutkaisuus vaikuttaa yksilon
alyllisiin kykyihin ja siten heiddan urakehitykseensid. (Karllof & Lundgren &
Edenfeldt Froment 2003.)

2.2 Yksilon ja organisaation osaaminen

Yksilon osaaminen muodostuu tiedoista, taidoista, kokemuksesta, verkostoista
ja kontakteista, asenteesta sekd henkilokohtaisista ominaisuuksista, jotka autta-
vat selviytyméédn kulloisessakin tyotilanteessa ja joiden seurauksena on hyvi
tyosuoritus. Tiedot ja taidot on hankittu koulutuksen, opiskelun, lukemisen ja
tekemisen kautta. Kokemus liittyy myds tekemiseen ja hiljaiseen tietoon. Hen-
kilokohtaiset ominaisuudet vaikuttavat sithen miten samakin koulutus ja osaa-
minen painottuvat ja ilmenevit eri henkil6illd. Henkilokohtaisiin ominaisuuk-
siin kuuluvat persoonallisuus ja asenteet, jotka ovat hyvin tirkeita tekijoitd, kun
jokaiselta odotetaan jatkuvaa sopeutumista uusiin tilanteisiin. Henkilokohtaisiin
ominaisuuksiin kuuluu myos tunneily. Se sisdltdd sosiaalisia taitoja, jotka vai-

kuttavat kykyymme tulla toimeen itsemme ja muiden kanssa. (Otala 2008.)

Yhteison/organisaation osaaminen on organisaation yhteinen nidkemys tai kési-
tys toiminnan kannalta tdrkedstd asiasta ja yhteisesti omaksuttu toimintatapa.
Yksiloiden osaaminen muuttuu organisaation tai yhteison osaamiseksi, kun ih-
miset jakavat, yhdistivit ja kehittdvit osaamistaan yhdessd ja kun osaaminen
muunnetaan yhteiseksi nikemykseksi ja yhteiseksi toiminnaksi. Tdmi edellyt-
tdd organisaatiolta rakenteita, jotka mahdollistavat yhdistimisen, kehittdmisen,
jakamisen ja kédyttdmisen. Organisaation osaaminen on se resurssi, jota yrityk-

sessd pitdd vaalia ja jonka syntymistd pitdd tukea ja ohjata. (Otala 2008.)
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Oppimisesta on tullut keskeinen ajatusmalli yritysten kehittimisessd, henkinen
piddoma ja tiedonhallinta ovat nykyéén tarkeitd kilpailutekijoitd yrityksen me-

nestyksessi. (Karllof & Lundgren & Edenfeldt Froment 2003.)

Unkarilainen filosofi Polanyi on korostanut, ettei késitettd tieto voi kadyttdd kuin
ihmisistd puhuttaessa. Data voidaan jalostaa tiedoksi, kun ihmiset ovat vastaan-
ottaneet, ymmartdneet ja tulkinneet sen. Informaatio voi lisétd tietoa, jisentdd
tai muuttaa sitd. Késite osaaminen kuvaa yksilon kykyéd soveltaa tietoaan kiy-
tannossd. Se kuvastaa myos tiedon soveltamista johonkin todelliseen tarpee-
seen. Osaaminen vaatii tilanteeseen sopeutettua tietoa, joka voidaan muuttaa
kdytinnon toimiksi. Osaaminen on taloudellisesti arvokasta silloin, kun se on
organisaation tavoitteiden mukaista. Pitkdaikaisena kokemuksena hankittua
hiljaista tietoa on totuttu pitimiin arvokkaana, mutta ei ole kyetty osoittamaan,
onko se arvokasta asiakkaan nidkokulmasta. Polanyi on médritellyt hiljaisen
tiedon seuraavasti: tieddmme enemmén kuin pystymme sanomaan. Hiljainen
tieto on olennainen osa kokemuksiamme. Se mitd pystymme sanomaan, on

koodattua, tismallistd tietoa. (Karllof & Lundgren & Edenfeldt Froment 2003.)

2.3 Ydinosaaminen ja strateginen osaaminen

Tarkedd on se, ettd yrityksessd on midritetty, mitd osaamista sen toiminnassa
tarvitaan nyt ja tulevaisuudessa ja mikd osaaminen on kaikkein tirkeintd sen
strategian ja tavoitteiden kannalta. Tatd tidrkeintd osaamista kutsutaan strategi-
seksi osaamiseksi. Kriittisen osaamisen kehittimistarpeet muodostuvat niistd
strategisista osaamisista, joissa tarvitaan eniten ja nopeimmin kehittimistoimia.
Kaikki se osaaminen, jota yrityksen toiminta edellyttdd, on yrityksen tai organi-
saation avainosaamista. Osaaminen, joka on vélttimitontd strategisten tavoit-
teiden saavuttamiseksi, on strategista osaamista tai kriittistd osaamista. Ydin-
osaaminen muodostuu yhdesta tai useammasta strategisesta osaamisesta. (Otala

2008.)
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ydinosaaminen 2

A

strateginen Avainosaaminen strateginen Avainosaaminen
osaaminen _ osaaminen -

- - 4 - tiedot ja taidot”| - ,4 - - - -
tiedot ja taidot tiedot ja taidot tiedot ja taidot
. . henkilokohtai- . . . .

henkildkohtai- henkildkohtai- henkilokohtai-

nen osaaminen

nen osaaminen

nen osaaminen

nen osaaminen

KUVIO 3. Ydinosaamisen muodostuminen (Otala 2008, 55)

Ydinosaamista ja yrityksen markkinoita voi tarkastella kuvioiden 3 ja 4 mukai-
sesti. Olemassa olevan ydinosaamisen avulla voidaan kehittdd uusia tuotteita
olemassa oleville markkinoille ja tdyttdd markkinoiden aukkoja. Yritys voi ta-
voitella lisdd markkinoita ja vankempaa markkina-asemaa nykyisilla markki-
noilla. Se voi my6s miettid, miten olemassa olevia ydinosaamisia voisi yhdistda
ja luoda sitd kautta uusia tuotteita tai palveluita, joilla voidaan pddstd uusille
markkinoille, joissa uusia omiin ydinosaamisiin perustuvia tuotteita voisi kayt-

tdad aivan uudenlaisessa ymparistossd (valkoiset alueet). (Otala 2008.)



ydin
osaa-

minen

Premier plus 10

Mitd uutta ydinosaamista tar-
vitsemme suojellaksemme ja
laajentaaksemme asemaamme

nykyisilld markkinoilla?

Megamahdollisuudet

Mitd uutta ydinosaamista tarvit-
semme osallistuaksemme kaik-
kein kiinnostavimmille markki-

noille tulevaisuudessa?

Aukkojen tiyttiminen

Mitkd ovat mahdollisuudet
parantaa asemaamme nyKkyisil-
14 markkinoilla hyodyntamalla

olemassa olevaa osaamista?

Valkoiset alueet
Mitd uusia tuotteita tai palveluita
voisimme luoda yhdistimalld

luovasti nykyisid ydinosaamisia?

Markkinat
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KUVIO 4. Tarvittavan ydinosaamisen tunnistaminen ja hyddyntdminen litketoiminnan ke-
hittdmisessd (Otala 2008, 56.)

Pentti Syddnmaanlakka (2007) esittdd ydinosaamisen maddrittelyssdédn, ettd
ydinosaaminen on osaamisten, teknologioiden ja tietojarjestelmien yhdistelma.
Se jakaantuu osaamisalueisiin, jotka muodostuvat osaamisista. Ydinosaaminen
on kisite, jota kiytetddn yleensd vain organisaatiotasolla. Se on kumuloitunutta
osaamista, jota organisaatio pystyy hyodyntdmédn nykyisessd tai tulevassa lii-
ketoiminnassaan tuottaessaan asiakkaalle lisdarvoa. Sitd on sellainen organisaa-
tion syvéllinen osaaminen, jota kilpailijoiden on vaikea kopioida ja jonka varas-
sa yritys voi kehittdd myOs uusia tuotteita. Ydinosaamisia on rajallinen mééri,
yleensd 5-10 kappaletta. Yritykselld on paljon my0s muuta osaamista, joka voi

olla kilpailukyvyn kannalta vilttamatontd, mutta joka ei anna erityistéd kilpailu-

kykyd. (Syddanmaanlakka 2007.)



Jos vastaukset seuraaviin kysymyksiin ovat myonteisid, niin kyseessd on ydin-

osaaminen:

. Vaikuttaako se merkittidvésti asiakkaan saamaan lisdarvoon?
. Voiko sen avulla liséti kilpailuetua?

. Voiko sitd soveltaa muissa liiketoimissa?

(Syddanmaanlakka 2007.)

Ydinosaamisia voidaan kuvailla seuraavasti:

° lukumaédrillisesti vihdn

° luovat ainutlaatuista kilpailukykya

. tuovat asiakkaalle selvid lisdarvoa

. niitd on vaikea kopioida

. kehittiminen kestidd 3-5 vuotta

° yhdistelmai tietoa, taitoa, teknologioita, prosesseja ja menettely-
tapoja

° syntyvit organisaation kumulatiivisen oppimisen kautta.

(Syddanmaanlakka 2007.)

2.4 Osaamispiddoma

Syddnmaanlakan (2007) mukaan osaamispdiomaan kuuluvat ihmiset, heiddn
osaamisensa ja osaamisen edellytyksend oleva sitoutuminen, motivaatio ja in-
nostus. Tétd ihmisten myotd syntyvdd osaa osaamispdadomasta kutsutaan henki-
lopddomaksi. Osaamispddomaan kuuluvat ne rakenteet, jotka mahdollistavat
ithmisten osaamisen muuttamisen organisaation osaamiseksi ja toiminnaksi sekd
osaamisen ylldapidon, kehittimisen ja hankkimisen. Tétd osaa kutsutaan raken-
nepddomaksi. Lisdksi osaamispddoma siséltdd sellaiset suhteet kumppaneihin ja
verkostoihin ja muihin yrityksen ulkopuoleisiin toimijoihin, jotka tdydentdvit
yrityksen omaa osaamista tai auttavat luomaan entistd nopeammin uutta osaa-
mista. Tétd osaa osaamispadomasta kutsutaan suhdepddomaksi. Osaamispddoma
on aina dynaamista. Jatkuva oppiminen turvaa osaamispaaoman kehittymisen ja
lisddntymisen sekd oppivan organisaation toteutumisen.(Syddnmaanlakka
2007.) Syddnmanlakan (2007) ja Otalan (2008) médritelmédt osaamispdiomasta

ovat samankaltaiset, Otalan maéritelmd on esitetty kuviossa 5.



henkilopiioma suhdepiioma

méirid ja laatu suhteet

luovuus, moti tyd

vaatio tove osaamispddoma

reihinn

sitoutu

rakennepidoma

minen

tyovilineet,yhteistyo,

ympéristo, johtaminen

KUVIO 5. Henkilopddoma osaamispddoman osana (Otala 2008, 58,60,62)

Jorma Sipild (1995) esittdd ydinosaamisen sipulimallin, jossa sipulin sisin on
ydinosaamista, seuraavissa kerroksissa on osaamisalueet, substanssi- ja mene-
telmaétietokannat ja versiotuotteet. Ydinosaaminen luo edellytykset kayttokel-
poisen osaamisen syntymiselle ja pohjan kilpailukykyisten tuotteiden luomisel-
le. Ydinosaaminen on tydyhteison inhimillistd osaamista. Osaamista on kaikki
se, mitd on ihmisten kdden taidoissa ja henkisissd kyvyissd. Sipulimallissa
osaamisella tarkoitetaan yrityksen strategista osaamista, joka kilpailee markki-
noilla kilpailijoiden osaamisen kanssa. Osaaminen nikyy markkinoilla tuottei-

den muodossa. (Sipild 1995.)

Ihmisyhteisot ovat sukupolvien mittaan pyrkineet institutionalisoimaan oppi-
mista, luomaan edellytyksid karttuneen tietovaraston sailyttdmiselle, levittdmi-
selle ja uudistamiselle. Tatd on tapahtunut perheissi, kyldayhteisoissd, luostareis-
sa ja myohemmin yliopistoissa. (Karllof & Lundgren & Edenfeldt Froment.

2003.)
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Tieto-organisaatiossa osaamisen tulisi ndkyé erilaisina tietokantoina, substanssi-
ja tyoviline- ja asiakastietokantoina, toimialatietokantoina jne. Tuotetuotanto
perustuu tehokkaaseen tietokantojen kiyttéon. Uusia tuotteita voidaan luoda

kayttamalld hyviksi kerittya tietovarantoa. (Sipild 1995.)

Otala (2008) erottelee ydinosaamisessa strategisen ja avainosaamisen. Sydéin-
maanlakan (2007) midrittelyn mukaan ydinosaaminen on strategisesti tiarkedd ja
sen lisdksi yrityksessd on myOs muuta osaamista. Sipildn (1995) médritelmin
mukaan yrityksen strateginen osaaminen muodostuu ydinosaamisesta, osaamis-
alueista sekd substanssi- ja menetelmitietokannoista. Kaikkien médritelmien
mukaan ydinosaaminen on sitéd yrityksen osaamista, miké luo asiakkaalle lisdar-

voa ja tuo kilpailuetua.
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3 OSAAMISKARTOITUS

Tietoa osuuskunta ProVerkoston jdsenten osaamisalueista ei ollut etukidteen
saatavilla. Jasenet kylld liittdvat CV:n jdsenhakemukseensa, mutta tie-
tosuojasyistd ndmi tiedot eivit saa vilittyd muille jdsenille tai ulkopuolisille.
Alkuoletuksena oli, ettd jdsenistolld olisi toisiaan tdydentividd osaamista ja ke-
hittdmisty0ssi voitaisiin hyddyntidid osaamismatriisia tuotteistamisen vélineend.
Osaamismatriisin avulla voidaan tarkistaa, ettd yrityksessd on riittdvisti osaa-

mista vastaamaan palvelutarjontaa.

Osaamiskartoituksen toteutuksessa kiytettiin Otalan (2008) esittiméi pohjaa ja
arviointia. Koska jdsenisto edusti useita eri toiminnanaloja, joista ei ollut tietoa,
kysely tehtiin blanco-lomakkeella, johon kukin vastaaja sai tdyttdd omaa alaan-
sa koskevat tiedot. Vastaajien enemmistolld oli taloushallinnon osaamista seki
IT- ja yrittdjdosaamista. Tuotteistaminen perustui prosessiin osallistuneiden

osaamisalueisiin.

Jisenistod pyydettiin esittimédn tiedot omalta osaamisalueeltaan seuraavasti:

Pyydén sinua arvioimaan osaamistasi, jonka olet saanut ammatillisessa koulu-
tuksessa, tyokokemuksella hankkinut, muuten karttunut esim. harrastustoimin-

nassa seuraavalla asteikolla:

vasta-alkaja
edistynyt
osaaja, ammattilainen

taitaja, kokenut ammattilainen

N B~ W N =

guru, expertti.
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Vastaajat saivat seuraavan ohjeen osaamisaluekartoitusta varten:

1 Vasta-alkajalla voi olla paljon teoreettista tietoa, mutta se
ei sitoudu kéytdntoon. Vasta-alkajan huomio keskittyy
sdadntdjen noudattamiseen, hén ei vield nde kokonaisuuksia
eiki erota sddntojen tirkeysjarjestyksii.

2 Edistyneelld on jo kokemusta ja hin suoriutuu itsendisesti
yksinkertaisista tehtidvistd. Monimutkaisuuden lisdintyessd,
hiin tarvitsee ohjausta.

3 Osaaja selviytyy itsendisesti tyOtehtidvistd ja uusista tilan-
teista. Hidn osaa ratkaista myos osaamiseen tai tyotehtdvaan
liittyvid ongelmia. Osaaja voi toimia tason 1 ja 2 ohjaajana.

4 Taitaja nidkee tilanteen kokonaisuutena pitkdaikaisten ta-
voitteiden mukaisena. Taitajalla on paljon hiljaista tietoa,
jonka avulla hin osaa valita intuitiivisesti oikeita ratkaisuja
ongelmiin ja asettaa asiat tarkeysjirjestykseen. Taitaja osaa
myos uudistaa ja kehittdd osaamistaan, hin voi toimia
my0s tason 3 valmentajana.

5 Guru, expertti on osaamisalueensa huippuosaaja, han ym-
mirtdd kokonaistilanteen syvillisesti ja osaa suodattaa
oleellisimman tiedon ongelmatilanteesta. Gurun osaaminen
on muuttunut intuitiiviseksi. Hénelld on myds hyvit ver-

kostot ja hdnen osaamisensa kehittyy jatkuvasti.

Taulukon otsikointi jatettiin avoimeksi, jotta vastaaja voi kirjoittaa sithen oman
ammattialansa. Erityissertifikaatit kuten esim. hygieniapassi tuli myos mainita,
samoin IT-taito, kielitaito tai muita merkittivia taitoja. Vastaajat saivat lomak-

keen tdytostd esimerkin taloushallinnon osaamisalueelta, kuvio 6.



Tassa on esimerkkina taloushallinnon osaamisalue

Taloushallinto 1 2 3 4

laskutus X

ostoreskontra

X

myyntireskontra X

maksatus

kirjanpito

tilinpaatos

palkanlaskenta

X | X| X| X[ X

henkilostohallinto

yleinen taloushallinto

sopimushallinto X

liiketoimintaosaaminen

liiketoimintasuunnitelmat X

kannattavuuslaskelmat X

hinnoittelu X

kassavirtalaskelmat

rahoituslaskelmat

KUVIO 6. Osaamiskartoituslomakkeesta esimerkki (Otala 2008, 124-25.)

Osaamisen kartoittaminen osoittautui todella vaikeaksi tehtdviksi. Harva osaa
arvioida ja ilmaista omaa osaamistaan selkeésti. Opinndytetyon tekijd haastatteli

kaikki vastanneet ja samalla tarkensi tietoja.
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4 INNOVOINTI

4.1 Luovan ongelmanratkaisun tyotavat

Luovan ongelmanratkaisun menetelmia kiytetiddn tyoeldmaissid, kun halutaan kehittdd luo-
vasti esimerkiksi organisaatiota, tuotteita tai tuotteen markkinointistrategioita. Luovassa
ongelmanratkaisussa yhdistetédén tietoja, asioita, olioita tms. niin, ettd tulos on tekijélleen
uusi (Fisher, 1990, 29-31). Se edellyttdd yksiloltd ja ryhmaéltd luovia ajattelutapoja ja asen-
teita sekd erityisid kykyja ja taitoja. Kuvio 7 esittdd luovan ongelmanratkaisun prosessia,
johon kuuluu ongelman tai parannusmahdollisuuden huomaaminen, siithen liittyvien tosi-
asioiden ja ndkemysten tunnistaminen, tavoitteenasettelu ja visioiminen, ldhestymistapojen
ja ideoiden tuottaminen, ideoiden arvioiminen ja ratkaisun valitseminen, hyviksyttiminen
sekd toteuttaminen. Luovasti tuotettujen ratkaisujen toivotaan olevan uusia ja ratkaisevan
samalla kertaa monia asioita (Luovan ongelmanratkaisun tyotavat.

http://www.edu.helsinki.fi/malu/kirjasto.)

Luova ongelmanratkaisuprosessi

Ongelma

J
Tosiasiat
Nékemykset
Tavoitteet
Visiot

'
Lahestymistavat
Ideat

r

Ratkaisu
Ideoiden arviointi

!

Hyvaksyttaminen

Toteutus

r

KUVIO 7. Luovan ongelman ratkaisuprosessi (Luovan ongelmanratkaisun tyotavat.
http://www.edu.helsinki.fi/malu/kirjasto)



Luovassa tyoskentelyssi tulee olla kiireeton, suvaitsevainen ja positiivinen il-
mapiiri. Esitetyissi ratkaisuissa pyritdin nikeméin hyvid puolia, kenenkiin
ehdotuksia ei heti tyrmitd ja vasta myohemmin tarkastellaan kriittisemmin an-
nettuja ehdotuksia. Lennokkuuden ja systemaattisuuden vaihtelun taito kuuluu
luovaan ongelmanratkaisuprosessiin. Ideointivaihe edellyttidd lennokkuutta, joka
viritetdan esimerkiksi ekskursiolla, assosiaatioilla tai rentoutuksella. Ideoiden
arvioinnissa tarvitaan puolestaan tosiasioihin ja kidytdnnon mahdollisuuksiin
perustuvaa rationaalista ajattelua. Ndiden eri puolien tulee vuorotella keske-
nddn.( Luovan ongelmanratkaisun tyotavat.

http://www.edu.helsinki.fi/malu/kirjasto/lor/)

Luovien menetelmien avulla irrottauduttiin tavanomaisesta ajattelusta mietitté-
essd ProVerkoston toimintaa. Osallistujilla oli tiedossaan jdseniston osaamis-
matriisi, ja se ohjasi innovointia niille alueille, joista jasenistolld oli kokemusta.
Seuraavissa kohdissa kisitellddn tarkemmin menettelytapoja ja niilld saatuja

tuloksia.

4.2 Kaukaiset ajatusmallit

Kaukaisten ajatusmallien menetelméssa (Luovan ongelmanratkaisun tyotavat.

http://www.edu.helsinki.fi/malu/kirjasto/lor/) tuotetaan analogia-ajattelulla
sekd arkisia ettd hyvinkin innovatiivisia ideoita. Tarkasteltavan ongelman ulko-
puolelta valitaan jokin kappale, eli6 tai ilmid, jonka ominaisuuksista laaditaan
lista. Menetelmalld syntyy nopeasti paljon ideoita. Suurin osa ei johda mihin-
kddn, mutta tavoitteena onkin irtautua totutuista poluista. TyOskentelyssa kiyte-
tddn apuna liimalappuja ja seinédtaulua ideoiden kirjaamiseksi. Kuviot 8 ja 9

ovat esimerkkeinid menetelmén kiytosta.
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Kaukaiset ajatusmallit -menetelmin tydjérjestys:

1 Fasilitaattori ohjeistaa osallistujat tekniikan ideaan ja toi-
mintatapoihin.

2 Madritelldén ja rajataan ongelma.

3 Valitaan jokin sattumanvarainen asia, ilmid tai esine, joka

toimii aloituspisteend ideoiden saamiselle. Sen ei tarvitse
liittyd milldén tavalla ongelmaan.

4 Ryhdytédén etsimdidn ominaisuuksia, jotka aloituspisteelld
on.
5 Ryhdytédén etsimdidn ominaisuuksien yhtdldisyyksia valit-

tuun ongelmaan.

6 6. Etsitdédn yhtildisyyksien avulla ratkaisuja ongelmaan.
Ongelmana naisille suunnatun kuntosalin kehittiminen. Vaihe 2
Aloituspisteeksi valitaan tiysin dlyvapaasti ruchonleikkuri. Vaihe 3
v |
Lihdetéddn etsiméin Etsitédén siltoja Etsitdén ratkaisut
ominaisuuksia ja ideoita P> synnytettyjen ajatusten ja P> ongelmaan
ruchonleikkurista. ongelman vililld
Kovaidininen * Melu vai dini? Rakenna kuntosalin tyyliin sopiva
) dfinimaailma ja laita Ginentoisio
Moottori > Koneet ——_ kuntoon.

» Tee koneista helpommin lihestyudvid

~a (poisia “peloitavan nikbiset™ laitieet)

Renkaat — Tee “hajumaailmasta” mukava, viltd
" perinteistd hien hajua

Miehet tyontévit elokuvissa —3 Kehonrakennus ja muskelit—__

Oljy ja bensiini » Haju ja tuoksu —
Y] Ju] Laadi ohjeet koneiden kiyttdin ja laadi
Tekninen —* Tekniikka edellyttidi ohjeita — ™ myds yleisohjeistus naiskuntoilijoille
we - w“ . . e Jirjestd tilat siististi ja symmetrisesti
—— e — ] Ja sy
Siisti ruohokenttd Tasaisuus ja siisteys lupdaksesi harmonias

Kaukainen ajatusmalli Hullun mielekds sovellutus Mahdollinen ratkaisu
Vaihe 4 Vaihe 5 Vaihe 6

KUVIO 8. Kaukaiset ajatusmallit menetelmin esimerkki (Partus ideointimene-
telmid — tyokalulaatikko ideanikkareille © Jukka Hassinen & Par-
tus Oy 2008. http://partus.fi)



ongelmana on tuotteiden kehittdiminen Proverkosto osk:n osaamisen pohjalta

A 4
aloituspisteeksi valitaan tdysin dlyvapaasti munkkipossu

A

ldhdetdédn etsimédn etsitddn  siltoja etsitddn ratkaisut
ominaisuuksia ja & synnytettyjen “ ongelmaan
ideoita  munkki- ajatusten ja

possusta ongelman vililla

KUVIO 9. Kaukaiset ajatus- mallit menetelmén sovellus

Tamkin opinnédytety0seminaarissa kaksi ryhmii ja ProVerkoston ideointipala-
veri tydskenteli kaukaisten ajatusmallien idean mukaisesti. Ryhmilld oli myds
kiytettdvissddn ProVerkoston osaamismatriisi. Yhteenvetona ideoinnista voi-

daan esittidid seuraavaa:

o lahtokohtana asiakkaan tarpeet

o hyvi asiakaspalvelu

o positiivinen markkinaviestintd, profiilin korotus

o ketterd ja joustava palvelu ja organisaatio

o pitdytyminen perusasioihin, perustuu jdsenten osaamiseen ja

mahdollisesti uusiin jdseniin

o tuotteiden modulointi

o toimivat prosessit

o pitkdjanteinen toiminta

° liikketoimintastrategia: kenelle, mitd, miten

o monipuolinen tarjonta, tarjonnan vaihtelu sesongin mukaan
o hiljaisten signaalien kuuleminen

o osuuskunnan ilmapiiri.
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Seuraavana esitellddn tarkemmin tillad tyoskentelytavalla saatuja tuloksia.

‘ munkkipossu

[perinteinen | —{ Hyvaksitodetftu ] asiakastyytyvaisyys |

____sokeroitu | tunto ———sMiellyttava asiakaspalvell]
\ makea 1 aisti ] Helposti lahestyttava |
[ Hillosisalla — odotettu E— ydinosaaminen |
[ Koukuttaa | [ keskittyminen | | Alat, asiakkaat |
[ rasvainen | [ valtettava | Vain olennainen |
\ pybrea F— joustava | Toiminta joustavaa |
[ tayttava [ [ _tyytyvainen palveleva

\ Ajaton — Valmis perusta }—.| perusosaaminen

[ saatavila __——WaKiintunut tarjonta— perustuctteet
Wehnasta leivottu—{ Sama raaka-aine 7—'| Tuotteen modulointi
[_Pitkat juuret _|— [ perinteinen || pitkajanteinen

KUVIO 10. Munkkipossu, ProVerkoston ideointiryhmi 21.1.2013

ProVerkoston ideointiryhmén tuottamassa ratkaisussa (kuvio 10) ndhddin tuleva toiminta
joustavana, asiakasta palvelevana ja helposti ldhestyttivind. Osaamisessa keskitytddn pe-
rusosaamiseen, josta pyritidin kasvattamaan ydinosaamista organisaatiolle. Tuotteet ovat

moduloituja perustuotteita ja toiminnassa pyritdédn pitkdjinteisyyteen.

Alkuajatuksesta “tuulivoimala” ideoinut seminaariryhma niki toiminnassa (kuvio 11) eko-
logisia piirteitd kuten paperittomuuden ja sdahkoisten jarjestelmien hyodyntdmisen. Heiddn
visiossaan oli uusi tyonantajalle edullinen toimintamalli, josta pitéisi tiedottaa positiivisen

markkinaviestinnédn keinoin pyrkien samalla oman profiilin nostoon.



tuulivoimala

\ a8nekas H melua HPositiivinen markkinointiviesti‘

\Rumistaa maisemaa}—~| imago Profiilin nosto |

\ ekologinen }—~| itjarjestelma Paperiton |

| Uusiutuva energia | .|  Uutta verta Uusia osaajia |

\ Tekniikkaa vaativa }—-| ohjelmistot

Viimeisimmét versiot |

\ tuotanto || mita Uutta liketoimintaa |

| investointi | riskiton Tyénantajalle helppoa |

0 T I A S e

| Uusimali |- turvallinen Uusi toimintamalli |

KUVIO 11. Tuulivoimala, opinndytetyon seminaariryhmé 18.1.2013

”Pakkanen” ideoinnin alkuldhteend toimiva ryhma (kuvio 12) kiinnitti huomiota
toimitiloihin, tyovélineisiin ja tyOskentelytapoihin. Palvelutarjooman tulisi pe-
rustua tuotemdadrittelyihin, asiakkaiden tarpeisiin ja ottaa huomioon mahdolliset

sesongit. Tyoskentelyilmapiiri ndhtiin myos tarkedna.

Pakkanen

[ kyma  |—{ Ulkona/sisalla |——{  rtoimitiat |
| Ikkunat jaassa |—{ jaaraappa l_.‘ tyovalineet |
| tahtitaivas  —{  haaveilu }—v‘ Luova tyoskentely |
| talvi —{ _Vuodenajat H Tarjonta/sesongit ‘
| Autot hyytyy }—-| hinauspalvelu H Asiakkaan tarpeet ‘

| vaatteet |—| untuvatakki H tuotemaarittelyt ‘

| lampotila || saavaroitukset Asiakkaiden signaalit|

Osuuskunnan iImapiiri‘

KUVIO 12. Pakkanen, opinndytetyon seminaariryhma 18.1.2013



4.3 Aivoriihi

Aivorithi on yksi luovan ongelmanratkaisun standardimenetelmistd, jolla
tuotetaan ideoita ryhméssd. Ryhmi vetédjin johdolla ideoi ratkaisua ongelmaan.
Ideat kirjataan lapuille tai taululle, tdssd vaiheessa ei vield arvioida ideoita.
Karsintaa tehdddn vasta kun kaikki ideat on kirjattu. Lennokkaat ja villit ideat
ovat tervetulleita. Kaikkien ideoiden ei tarvitse olla jirjellisid ja vélittomaisti
toteuttamiskelpoisia. Mahdottomalta tuntuvat ideat auttavat ryhmid
irtaantumaan totutuilta raiteilta. Lennokkaat ideat parhaimmillaan auttavat
loytdiméddn hyvin ratkaisun ongelmaan. Ideoinnin yksi keskeinen periaate on,
etti midrd tuottaa laatua. Luovan  ongelmanratkaisun  tydtavat.

http//www.edu.helsinki.fi/malu/kirjasto)

Aivoriihi-istunto alkaa esivaiheella, jossa asetetaan ongelma ja rajataan se.
Ryhmiin vetdjd kertaa toimintaperiaatteet, jonka jidlkeen alkaa vapaa ideointi.
Ideoita pyritddn yhdisteleméédn ja kehittiméédn niitd edelleen. Lopuksi ideoita
kannatetaan, ja eniten ddnid saaneet ideat menevét jatkokehittelyyn. (Luovan

ongelmanratkaisun tyotavat. http//www.edu.helsinki.fi/malu/kirjasto)

Proverkoston ideointipalaverissa (28.1.2013) olivat Tiina Kudjoi, Tapani Kud-
joi, Vesa Kulomaa, Piivi Ilveskoski. Ongelmana oli se, mitd ProVerkoston

toiminta voisi olla.
Aivoriihitekniikalla saatiin seuraavanlainen lista:

kisityopaja
neulontakurssi
kahvila (2)

koulutus, kurssit(3)
kirpputori
kustannustoimiala
yksityinen kirjasto
seniorit toihin(2)
vuokratyon vilitys(2)
turistikierrokset

asiantuntijapalvelut kuten tuotteistaminen.
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Niistd kannatusta saivat koulutus, kahvila, vuokratyo, seniorit toihin. Tyosken-
telyd jatkettiin ndiden teemojen pohjalta. Paddyttiin jaotteluun kahvila ja vuok-
raty0, ne vastasivat eniten jdseniston osaamista. Pohdittiin kylld toimimista kou-
lutusorganisaationa, mutta siitd luovuttiin jaseniston liian vdhdisen koulutusko-
kemuksen ja koulutuksenjarjestimiskokemuksen vuoksi. Panostaminen se-
nioreiden tyollistdmiseen ndhtiin tdrkednd tehtdvind, mutta samalla myos vai-

keana.

ProVerkosto osk néhtiin kahvilatoimintaa harjoittava yrityksend. Tédssd mietit-
tiin, miten kahvila voisi profiloitua. Miké olisi sen erikoisuus ja mikd vetoaisi

asiakkaisiin ja vaikuttaisi sen menestymiseen. Kuviossa 13 on néhtivissi néitad

mietelmii
erikoistuminen
neulekahvila
\ kirjakeskustelut
niyttelytila KAHVILA
/ i asiakasryhmét
hieronta koulutus \

tilaisuudet yhteistyokumppanit

KUVIO 13. Aivoriihen sato: kahvila

Toisena toiminnan vaihtoehtona oli vuokratyon vilitys (kuvio 14), mikd on
kaupparekisteriin merkittykin toimialaksi. Téhdn toimintaan liittyvét tyot poh-
jautuvat nykyisen jdseniston osaamiseen. Senioreiden tyollistimistd pidettiin
tarkednd, ja heitd myoskin ajateltiin mahdollisena uutena jisenkohderyhména.
Mukana olivat edelleen koulutuspalvelut, mikd otettiin huomioon alustavassa
palvelutarjoomassa ja myos lopullisessa tarjoomassa, vaikka siitd osiosta ei vie-

14 tdssd vaiheessa tuotteistettu mitdin.
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laskutuspalvelut

palkanmak-

taloushallinnon

supalvelut

alihankintaty6

sihteeripalvelut

seniorit

vuokratydn vilitys .
toihin

koulutuspalvelat nettisivujen  val-

Asiantunti-

mistus ja ylldpito

japalvelut

KUVIO 14. Aivoriihen sato: vuokratyon vilitys

4.4 Alustava palvelutarjooma

Palvelutarjoomalla (Jaakkola & Orava & Varjonen 2009) tarkoitetaan yrityksen
tarjoamien palvelujen kokonaisuutta. Kokonaisuuden kuvaamisen ja arvioimi-
sen kautta saadaan selked késitys siitd, minkélaisista palveluista yrityksen liike-
toiminta arviointihetkelld koostuu. Kehitysty6td ohjaamaan voidaan miiritelld
tavoitteellinen palvelutarjooma, johon yritys pyrkii esimerkiksi viiden vuoden
kuluessa. Vertaamalla nykytilannetta yrityksen strategiaan ja tavoitteisiin saa-
daan selville, miten liiketoimintaa pitdisi uudistaa ja kehittda. (Jaakkola & Ora-

va & Varjonen 2009.)

Palvelutarjoomaan kuvaaminen ei aina ole helppo tehtivi. Varsinkin osaamisin-
tensiivisissd palveluyrityksissd edes yrityksen henkilosto ei vilttamattd tiedd,
mitéd kaikkea toimintaa ja osaamista yrityksessd on ja mitd asiakkaille voitaisiin
osaamisen rajoissa tarjota. Usein on luontevaa ryhmitelld palvelut esimerkiksi

jonkin prosessin, osaamisen tai asiakasryhmén ympirille.
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Palvelujen kehittimisen tueksi on hyodyllistd kuvata palvelutarjoomaa asiak-

kaan niakokulmasta. Niin voidaan arvioida kokonaisuuden vastaavuutta asiak-

kaiden tarpeiden kanssa. Tarkoituksena voi olla palvella erilaisia asiakastarpeita

ja palveluista on helpompi kertoa asiakkaalle, ja ne on rakennettu asia-

kashyodyn eikd yrityksen omien prosessien mukaan. Kuviossa 15 on esimerkki

palvelutarjoomasta. Kun palvelutarjooma on kartoitettu, sitd kannattaa arvioida

sekd yksittdisten palvelujen tasolla ettd kokonaisuutena. (Jaakkola & Orava &

Varjonen 2009.)

konsultointiyrityksen palvelutarjooma

asiakkaan tuotekehitys laadun  pa- | osaamisen || yrityksen
tarpeet rantaminen kehittiminen :
prosessit
palvelut markkinatut- | palvelun laa- || osaamiskar- tutkimuspal-
kimus tututkimus toitustutki- |
velut
mus
[
palvelukonseptin || asiakashallinta- henkiloston kehitys- | | liike-
suunnittelu jarjestelma suunnitelma s
I I I eldméin
markkinointi- laatujdrjestelmédn | koulutus | kehit-
suunnitelma kehittiminen timinen

KUVIO 15. Esimerkki palvelutarjoomasta (Jaakkola & Orava & Varjonen

2009, 7.)
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Ideariihen pohjalta, osaamisaluekartoituksen ja potentiaalisten asiakkaiden tar-

peiden pohjalta paadyttiin alustavaan ProVerkoston palvelutarjoomaan (kuvio

16). Siind on ryhmitelty asiakkaiden tarpeista ldhteviad toiminnallisia kokonai-

suuksia, jotka sopivat organisaation osaamisprofiiliin ja prosesseihin.

ProVerkoston palvelutarjooma
[ [ [
asiakkaan toimiva ta- tyohyvinvointi toiminnan yrityk
tarpeet loushallinto kehittiminen
| tyk-
. | hieronta : : E=l
palvelut kirjanpito personal tuotteistaminen -~
laskutus — training L laatuprosessit | :
palkanmaksu BSC sessit
[ [ [
taloushallinnon  osaami- koulutus koulutus liike-
nen valmennus s
I elamin
taloushallinnon  tarpei- . . . kehit-
den kartoitus kuntokartoitus kehittdmisprojektit tGiminen

KUVIO 16. ProVerkoston alustava palvelutarjooma
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S TUOTTEISTAMINEN

5.1 Tuotteistamisen méarittelyd ja menetelmié

Jaakkolan, Oravan ja Varjosen (2009) mukaan tuotteistamiselle ei ole olemassa
yhtd yleisesti hyvéksyttyd madritelmdd. Tuotteistamiseen liittyvistd toimista
puhutaan myds palvelujen konseptointina tai systematisointina. Joskus tuotteis-
tamisella tarkoitetaan palvelun standardoimista tuotteen kaltaiseksi, tdysin vaki-
oiduksi hyddykkeeksi. Tuotteistamisen tavoitteena on uudistaa ja kehittdd pal-
veluliiketoimintaa niin, ettd laadun ja tuottavuuden parantumisen kautta asiak-
kaan saama hyoty maksimoituu ja yrityksen kannattavuus paranee. Tuotteista-
mista voidaan hyodyntdd palvelujen kehitystyossd, vaikkei tavoitteena olisikaan

suunnitella tdysin vakioitua palvelua. (Jaakkola & Orava & Varjonen 2009.)

Palveluliiketoiminnan ominaispiirteet asettavat tuotteistamiselle omat haasteen-
sa. Palveluthan ovat huonosti dokumentoitavissa ja toistettavissa. Palveluita ei
voi tuottaa varastoon, joten kysynnén vaihteluihin vastaaminen on vaikeaa. Pal-
veluiden kustannustehokkuus ja kannattavuus on heikko. Palveluiden prosessi-
en, resurssien ja laadunhallinnan hallinta on vaikeaa. (Arantola & Simonen

2009.)

Palvelu voi olla tdysin tuotteistettu tai tdysin rddtdloity tai mitd tahansa siitd

vililtd (kuvio 17).

vakioidut osat

vakioimattomat osat

tiysin tuotteistettu tiysin ainutlaatuinen palvelu

KUVIO 17. Palvelun tuotteistamisen vaihtoehdot (Jaakkola & Orava & Varjo-
nen 2009, 19.)
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Jorma Sipild (1995) toteaa, ettd asiantuntijapalveluiden tuotteistus on asiakkaal-
le tarjottavan palvelun maédrittelyd, suunnittelua, kehittdmistd, kuvaamista ja
tuottamista siten, ettd palvelun asiakashyddyt maksimoituvat ja asiantuntijayri-
tyksen tulostavoitteet saavutetaan. Palvelutuote on tuotteistettu, kun sen kaytto-

tai omistusoikeus voidaan haluttaessa myyda edelleen. (Sipild 1995.)

Tuotteistus voi edetd vaiheittain:
1 Sisdisten tyomenetelmien tuotteistaminen; sisdisid tyOmenetelmid ja

toimintatapoja on systematisoitu.

2 Palvelun tuotetuki; palvelu, jossa kdytetddn apuna tuotetukea esim tieto-
koneohjelmistoja.
3 Tuotteistettu palvelu; struktuurit, prosessit, menetelmét ja apuvilineet

on tuotteistettu mahdollisimman pitkille.
4 Monistettava tuote; monistettavissa ja jakeluteille annettavissa oleva

tuote, joka on saatu fyysiseen tai sihkoiseen muotoon. (Sipild 1995.)

Palveluyrityksen tulisi voida antaa vastaus kysymykseen: mitd myytte? Tuot-
teistus mahdollistaa my0s tuotteen rdétdloinnin asiakkaiden tarpeisiin. Tuotteis-
tuksessa voidaan kdyttdd modulointia, jolloin voidaan myydid moduleita erik-
seen ja moduleita voidaan yhdistdi eri tuotteiksi. Modulaarisen palvelun hyoty-
nd on joustavuus, nopeus ja kustannustehokkuus. Edellytyksend on, ettd osat
ovat itsendisid ja helposti yhdisteltdvissd. Modulaarinen rakenne on keino mas-
sardatdloidd palvelu; asiakas rddtdloi valinnoillaan ostotilanteessa palvelun it-
sellleen sopivaksi, mutta palvelu voidaan tuottaa standardoidun palvelun hinnal-

la. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009.)

Sipildn (1995) mukaisesti kuviossa 18 esitetdédn palvelu tuotteena.
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/\_/

raatalointi

lisamodulit

ydinhydty

Perusasiat

KUVIO 18. Palvelu tuotteena (Sipild 2006, 191.)

Palvelun tuotteistamisprosessi on luova suunnitteluprosessi, jonka vélituloksena
ovat dokumentit ja lopputuloksena kannattava brandituote. (Sipild 2006.) Gron-
roos esittdd palveluiden tuotteistamisessa jaottelun: ydinpalvelu, avustavat pal-
velut ja tukipalvelut. (Gronroos 2001.) Uusi-Rauvan mallissa jaottelu on saman-
tyyppinen, ydintuote, avustavat osat ja liitdnnéispalvelut (kuvio 19). Erityisesti
liitdnndispalveluita pyritddan kehittdmiin ja saamaan nidin lisdd kassavirtaa ai-
kaiseksi. Avustavat osat kuten yrityskuva, tuotemerkki ja pakkaus voivat olla

erittdin merkitsevid tuotteelle. (Helander 2013.)

LIITANNAISPALVELUT

koulutus ja kdytonopastus asennus kotiinkuljetus neuvonta

AVUSTAVAT OSAT

pakkaus yrityskuva tavaramerkki

YDINTUOTE

KUVIO 19. Palvelu tuotteena, Uusi-Rauvan malli (Helander 2013.)
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Sipildn (1995 ja 2006) mukaan tuoteajattelu ja tuotteistaminen on osaamisen
kehittimisen ohella se viline, jolla laadun ja tuottavuuden lyhyen ja pitkin ai-
kavélin tavoitteiden ristiriitainen yhtdlo voi toteutua. Tuotteistaminen parantaa
tehokkuutta monella tavalla. Tuotteistuksen avulla yritys voi parantaa erilaisten
kausivaihteluiden tasaamista ja sitd kautta kdyttdastettaan, tehokkuuttaan ja
kannattavuuttaan. Tuotekehitystyotd voidaan sijoittaa hiljaisempiin kausiin, ja
ruuhkahuipuissa pystytddn tekemidin enemmin ennakkoon tehdyn tuotteistus-
tyon ansiosta. Koko vuoden kéyttoaste voi tuotteistuksen ansiosta nousta kym-

menid prosentteja. (Sipild 1995.)

Asiakas tunnistaa tuotteistetun palvelun paremmin tarjonnasta, sithen on hel-
pompi ja nopeampi perehtyd ja sitd on helpompi verrata muihin palveluihin.
Tuotteistaminen helpottaa siten asiakkaan valintaa ja ostopditostd. Markkinoin-
nissa on helpompi esitelld ja myyda konkreettista kuin epidmaériistd. Kun oma
tuote on selkedsti esittelijan mielessd, se heijastuu varmuutena myyntitilantees-

sa ja auttaa asiakasta luottamaan. (Sipild 2006.)

Tuotteistettu palvelu tarjoaa uusia markkinointimahdollisuuksia. Kun palvelun
jakelu edellyttdd yleensa tuottajahenkildiden liitkkumista, tuotteistetuista palve-
luista voidaan myydd myos tuotteen kdyttdoikeuksia koko toimintakonseptiin
tai sen osaan ja siten levittidd palvelua tehokkaammin. Tuotteistuksen tulee aina
perustua yrityksen liiketoimintastrategiasta, jonka perusteella laaditaan tuote-
strategia, jonka keskeinen osa on paistd yksimielisyyteen tavoitteellisesta tuote-
luettelosta. Sen jidlkeen voidaan ryhtyid tuotteistamaan yksittdisid tuotteita (ku-

vio 20). (Sipild 1995.)
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‘ Liiketoiminta-alueen strategia ‘

‘ tuoteluettelo ‘

‘ tuoteryhmat ja tuotteet ‘

‘ sisdiset tuotekuvaukset ‘

‘ tuotieistus- ja tuotekehitystoimet ‘
| pilotit |
‘ Tuotteen edelleen kehittiminen ‘

KUVIO 20. Tuotteistusprosessi Sipildn mukaan (Sipild 1995, 37.)

Tuotteistaminen mahdollistaa kiintohinnoittelun, ja asiantuntijayritykselld on
mahdollisuus pédstd pois kustannusperustaisesta aikaveloituksesta. Tuotteiste-
tun palvelun tuottamiskustannukset ovat kokonaisuutena alhaisemmat kuin tuot-
teistamattoman ja siten hintakilpailukyky kehittyy kilpailijoita paremmaksi.
Tuotteistaminen helpottaa johtamista ja toiminnan hallintaa. Se auttaa kehitté-
main jatkuvasti parempia sisdisid tyomalleja tiimityon ja yritysmaéisen toimin-

nan suuntaan. (Sipild 1995.)

asiantuntemus

h 4

: ratkaisu
tuotteistus
- kiinnos-
A
markkinointi | | tuneita
asiakkaan
ongelma Y
myynti

KUVIO 21. Tuotteistaminen Parantaisen mukaan (Helander 2013.)
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Mielestédni, kuvion 21 esittimédsséd Parantaisen mallissa tiytyy olla jo alan liike-

toiminnan tuntemusta ja asiakaskuntaa, missd ympdéristdssd tuotteistamisella

saadaan helposti aikaan lisimyyntid. Omista sisdisistd prosesseista voidaan ke-

hittdd tuotteita myos asiakkaille, jos havaitaan kysyntdd tillaiselle tuotteelle.

(Parantainen 2007)

Parantainen esittda tuotteistajan 12 kohdan listan

O o0 9 N U B W

e e
N o= O

tuotteen nimi

kenelle tuote on tarkoitettu
miki on asiakkaan ongelma
miten ratkaisemme ongelman
mitd hyOtyi tuotteesta on
tuottolaskelma

ostokriteerit

erot muihin tuotteisiimme
miten erotumme kilpailijoistamme
hinta

kuinka asiakas ostaa

toimitussisélto, modulit, paketointi

Parantaisen mukaan tuotteistaminen on tyotd, jonka tuloksena asiantuntemus tai

osaaminen jalostuu myynti- markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuot-

teeeksi. (Parantainen 2007.)

Sipildn mukaan tuoteideoita voi syntyd kolmella tavalla

1

oma oivallus siitd, mitd mahdollisuuksia tai tyydyttimét-
tomid tarpeita markkinoilla on

tuoteidea syntyy markkinoiden systemaattisen tutkimisen
kautta

teknologisen tutkimuksen kautta

(Sipild 1995.)
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Jaakkolan, Oravan ja Varjosen mukaan (2009) palvelujen kehittamisen 1dhto-
kohtana on yrityksen liiketoimintastrategia: ndkemys siitd, miten yrityksen
osaaminen ja resurssit saadaan parhaiten kytkettyid toimialan mahdollisuuksiin
niin, ettd saavutetaan kasvua ja kannattavuutta. (Jaakkola & Orava & Varjonen

2009.)

Keskeisid yrityksen toimintaa médrittdvida kysymyksid ovat

1 millaisia asiakkaita ja asiakassuhteita tavoitellaan

2 millaisia tuotteita ja palveluja tuotetaan ja miten ne tuote-
taan

3 miki on erikoistumisen ja tuotekehityksen aste

(Jaakkola & Orava & Varjonen 2009.)

Strategisia valintoja tehtédessi tulisi hankkia tietoa ainakin asiakkaiden tarpeista,
toimialan olosuhteista ja trendeistd seki kilpailijoista. Palvelujen suunnittelu ja
kehittiminen ovat lisdksi sidoksissa yrityksen osaamiseen ja kehittamiseen.
Kehitystyon piitarkoitus on luoda edellytykset palveluille, jotka asiakkaan mie-
lestd tuottavat houkuttelevaa lisdarvoa. Usein on tarpeellista ottaa asiakkaat
mukaan testaamaan ja arvioimaan palvelua koko kehitysprojektin ajaksi.. On
myo6s mahdollista koota asiakaspaneeli, joka testaa palvelua. (Jaakkola & Orava

& Varjonen 2009.)

Palvelujen kehittaminen voi tdhdéaté eritasoisiin uudistuksiin, Kohteena voi olla

nykyisen palvelun tyylin tai ilmeen muutos

. nykyisen palvelun parannus

° nykyisen palvelutarjooman laajennus yrityksen nykyisille koh-
demarkkinoille

o uudenlainen palvelu olemassa olevaan tarpeeseen

. tdysin uusi ratkaisu uuteen tarpeeseen

(Jaakkola & Orava & Varjonen 2009.)
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Merkittaviadn uudistukseen tdhtdava palvelujen kehittiminen kannattaa suunni-
tella tavoitehakuisena projektina, johon panostetaan tydaikaa ja muita resursse-
ja. Toiminnan systematisoiminen helpottaa palvelun myyntid ja markkinointia
ja viahentdd palvelun kehittdmiseen ja tuottamiseen liittyvaa epdvarmuutta. Asi-
akkaan ndkokulmasta tuotteistaminen konkretisoi palvelua ja sen tarjoamaa
lisdarvoa ja tekee palvelun arvioimisesta ja ostamisesta helpompaa. (Jaakkola &

Orava & Varjonen 2009.)

5.2 Asiakasymmirryksen hyodyntiminen tuotteistamisessa

Asiakasymmarrykselld tarkoitetaan yrityksen kykyd ymmartdd asiakkaan liike-
toimintaa, tarpeita, prosesseja, tilanteita kerddménsd tiedon perusteella. Asia-
kasymmarrys on osa liiketoimintamallia, ja sen rooli ja siséltd vaihtelevat pal-
jon. Asiakasymmirrys voi olla kriittinen, tdrkein tai hyvin marginaalinen re-
surssi. Se voi olla vilttiméatontd kilpailukyvyn kannalta tai jopa tuottaa kilpai-

luetua. (Arantola & Simonen 2009.)

5.2.1 Asiakkaan tilanteet
Asiakkaan tilanteiden ymmirtdminen auttaa tunnistamaan mahdollisuuksia yk-
sittdgisen kuluttajan ostomahdollisuuksissa ja mahdollisuuksia yrityksen liike-

toiminnassa. (Arantola & Simonen 2009.)

Tilanneajattelussa Arantola ja Simonen (2009) erottavat seuraavanlaisia eri

tilanteita:

1 Ttoimintojen yhdistdminen.

2 Toimialan tilanteet, toimialan muutokset voivat vaikuttaa
hyvinkin paljon yrityksen toimintaan.

3 Henkilokohtaiset tilanteet, yksilon tilanteet vaikuttavat
toimintaan eri tavoin. Pddtoksentekoon osallistuvat henki-
16t tulee aina tunnistaa. Voidaan tukea seké asiakkaan tyo-
roolia ettd henkilokohtaisia motiiveja.

4 Toiminnon tilanteet, henkil6 toimii aina my6s osaston tai

toiminnon tilanteissa. tilanteet voivat liittyd esim. organi-
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saation muutoksiin, uusien liiketoimien kehittimiseen —
tdménkaltaiset muutostilanteet luovat aina mahdollisuuk-
sia.

5 Yrityksen tilanteet, yrityksen tilanteen muutokset luovat
jopa murroksen yritykseen esim. fuusion yhteydessa

6 Yhteiskunnan tilanteeet, on tirkedi tunnistaa lainsdadin-
nollisid muutoksia, uusia markkinoita luovia tilanteita, me-
gatrendejd, esim. pieni yritys, joka tunnisti megatrendin, ja
joka kehittamalldén nutrion code-ohjelmallaan saavutti yh-
teistyossd K-kaupan kanssa valtavan asiakaskunnan. K-
kaupoissa kdy ldhes 820 000 asiakasta joka pdivi.
(Arantola & Simonen 2009.)

5.2.2 Asiakasymmirrysti asiakkaan taloudellisten ajureiden ymmirti-

misella

Asiakasyritykselle tarjottava palvelu muuttaa prosessia tai ratkaisee toiminnalli-

sia haasteita, ja timédn hyodyt ja kustannukset tulee miéritella.

Asiakkaan talouden perusteet tulisi ymmairtda

1 Liikevaihtologiikka, misti asiakasyrityksen myynti muo-
dostuu ja miten asiakas kasvaa nyt ja tulevaisuudessa.

2 Kustannuslogiikka, mitkd ovat asiakkaan suurimmat kus-
tannuserit. Miten asiakas hallitsee kustannuksiaan. Mitka
ovat toiminnan tehostamisen taloudelliset tavoitteet.

3 Taselogiikka, minkilainen on asiakkaan taserakenne. Mi-
ten taserakenteeseen voidaan vaikuttaa. Halutaanko tasetta
keventda esimerkiksi ulkoistamalla.

4 Riskilogiikka, miten vakaalla pohjalla asiakkaan toiminta
on. Miten hyvin asiakas on valmistautunut ulkoisen ympa-
riston muutoksiin/tilanteisiin. Mitkd ovat asiakkaalle mer-

kittdvia riskejd. (Arantola & Simonen 2009.)



5.2.3 Ymmirrysti arvoketjusta ja asiakkaan asiakkaasta

Asiakkaan arvoketjun ja asiakkaan asiakkaan (joka joskus voi olla my0s loppu-
kayttdjd) ymmairtdmisen merkitys kasvaa arvoverkkojen muuttuessa monimut-
kaisemmiksi ja avoimemmiksi. Yhi useammin kilpailija on yhtd aikaa joissakin

yhteyksissd asiakas ja toisissa yhteistyokumppani. (Arantola & Simonen 2009.)

Palveluliiketoiminnan kehittdjdn ndkokulmasta loppukiyttdjdn ymmaértdmisen
tavoite on oman asiakkaan liiketoiminnan tukeminen. Useat asiakkaan liiketa-
loudelliset tavoitteet voidaan linkittdd loppukayttdjddn (esim. liikevaihdon kas-
vu, asiakaskannattavuus, asiakaskannan riskienhallinta). (Arantola & Simonen

2009.)

Asiakasta voi ymmartdd asettumalla asiakkaan asemaan, mitd pelkoja, huolia ja
mahdollisia tarpeita hidnelli on. Kuviossa 22 on esitetty empatiakartta asia-

kasymmarryksen lisddmiseksi. ( Osterwalder & Pigneun 2012.)

MITA ASIAKAS AJATTELEE JA TUNTEE
Mika on todella tarkeaa
Mika on suurin huoli
Mika on suurin halu

MITA ASIAKAS ) )
KUULEE MITA ASIAKAS NAKEE
Mita ystavat sanovat Ym p?rl_sto
Mitd pomo sanoo Ystavat
Tarjonta

Mita muut vaikuttajat
sanovat

MITA ASIAKAS SANOO JA TEKEE
Asenne
lIImenemismuoto
Kaytés muita kohtaan

Huolet: pelot turhaumat vastoinkaymiset Voitot: halut tarpeet onnistumiset

KUVIO 22. Empatiakartta asiakasymmarryksen lisddmiseksi (Osterwalder & Pigneun
2012, 126.)
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Kehittamistyossd voidaan Sipilan (2006) mukaan kdyttdd seuraavia kysymyk-

sid:
Asiakas
[ )

Palvelut

Jos olisit asiakas, mistd haaveilisit?

Kuinka suuri arvo asiakkaalle on tietyn ongelman ratkaiseminen
Miti hyotyja asiakas kutakin palvelua ostaessaan tavoittelee?
Miten palvelut tyydyttavit asiakkaiden tarpeet?

Miten asiakkaiden tarpeet kehittyvit?

Miten kunkin palvelun kysynté on kehittynyt?

Kuinka pitkd kunkin palvelun odotettu elinkaari on?

Kuinka hyvin palvelut sopivat yrityksen strategiaan?

Kuinka kannattavaa ja tehokasta kunkin palvelun tuottaminen
on?

Missi elinkaaren vaiheessa nykyiset palvelut ovat?

Mitki palvelut voisivat soveltua kansainvilisille markkinoille?

Uudet mahdollisuudet

Mité on pidetty alalla mahdottomana?

Miti sellaista teknologia mahdollistaa, joka ei ennen ollut mah
dollista?

Miksi hyvé idea on epdonnistunut aiemmin, onko jotain muuttunut?
Miti outoja lintuja alalle on ilmaantunut?

Miki ala on omalle alalle analoginen ja miti sielld tapahtuu?

Mité kehittyneemmilld markkinoilla tapahtuu?

Missi asioissa on suurimmat markkinat?

Millaisia ovat alan visionddrien kéasitykset kehityksesti

Millaiset asiat herittiavit kiinnostusta mediassa



Kilpailijat

Mihin kilpailijat eivit pysty, mutta me pystymme?

Miti kilpailijat osaavat, mutta me emme osaa?

Millaisia ovat kilpailijoiden tuotekehitysideat ja —suunnitelmat?

Loytyyko asiakkaista kehittdjdkumppaneita?

(Sipil 2006)

Jorma Sipild (2006) kirjassaan osaajasta eldmintyyliyrittdjiksi esittdd palvelui-

den ja tuotteiden sopivan eri tavoin strategiaan (kuvio 23).

sopivuus strategiaan, kiinnostavuus, eldmén laatu

)

v

herkulliset strate-

kehitys- ja ginen

hvvinvointi

tarpeettomat .
nikkileipdtuotteet

rikkaruohot

kdy kaupaksi ja tuo rahaa,elintasoa

KUVIO 23. Palveluiden ja tuotteiden sopivuus strategiaan (Sipild 2006, 179)
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Siind mitd oikeastaan olemme tarjoamassa, ydinhyodyn méérittelyssa voi

kayttdd Sipilan (2006) mukaan seuraavanlaista tarkistuslistaa:

edullista aputyotd vai ainutlaatuisella osaamisella aikaansaatuja
asiakashyotyja

pikaista kriisiapua vai kestivampid, pidemmain aikavilin hyotyja
ja vaikuttavuutta

autammeko saamaan kustannussddstojd vai lisdtuottoja
ongelmien poistamista vai taitojen kehittimista
standardipalvelua vai raitiloityd palvelua

testattua, tuotteistettua palvelua vai prototyyppikokeilua
kokemustaustaa ja nikemystd, luotettavaa toteutuskykyd vai tuo
reita ideoita

tarjoammeko ainutlaatuisen osapalvelun tai —tuotteen, koko
naispalvelun vai kilpailijoita kattavamman ja/tai yhteensopi
vamman valikoiman

rajattua kertapalvelua vai jatkuvaa palvelua ja kehitystyotd
tunnettuutta ja imagolisdd vai nakymdttomyyttd
mahdollisuuksia vai riskin poistoa

asiakaskeskeistd vai riisuttua asiakaspalvelua

matalaa vai korkeaa hintaa; halpuutta, edullisuutta vai kalleutta

(Sipild 2006.)

Jaakkolan, Oravan ja Varjosen (2009) mukaan palvelutarjooman tulee kehittya

markkinoiden ja asiakkaiden tarpeiden mukana ja myos sitd ennakoiden. On

varmistettava, ettd linkki yrityksen liiketoimintastrategian, tarjottujen palvelujen

ja tavoiteltavien asiakassegmenttien vililld on selvd. Palvelutarjoomaa kannat-

taa arvioida sd@nnollisesti, jotta voidaan ohjata jatkuvaa palvelujen kehitystyota

sekd tunnistetaan tarpeet mittavampiin kehityshankkeisiin. (Jaakkola, Orava &

Varjonen 2009.)
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Palvelutarjoomaa voidaan tarkastella ndiden kysymysten avulla

. Miki innostaa itsed ja omaa henkildstod eniten?

. Miti osaamista palvelujen tuottaminen vaatii?

. Vastaavatko yrityksen osaaminen ja resurssit palvelutarjoomaa?
. Kannattaisiko jotakin osaamista ostaa ulkopuolelta?

. Kannattaisiko palvelutarjoomaa laajentaa kumppaneiden avulla?
. Puuttuuko tarjoomasta jokin tavoiteltu asiakassegmentti

. Puuttuuko tarjoomasta jokin palvelu?

. Miten palvelutarjooma erottuu kilpailijoiden tarjoomasta

. Millaisia riskejd palvelutarjoomaan liittyy?

(Jaakkola, Orava & Varjonen 2009.)

5.3  ProVerkoston palveluiden tuotteistaminen

ProVerkoston palveluiden tuotteistaminen perustuu jdseniston osaamiseen ja

luovaan ideoimiseen. Innovoinnin jédlkeen saatiin ensimmdinen versio palvelu-

tarjoomasta, joka esitettiin luvussa 4. Alustavaa palvelutarjoomaa kehitettiin

vertaillen vuorotellen tarjoomaa ja osaamiseen perustuvia palveluita. Kehitté-

mistyon tuloksena esitetdidn kuviossa 24 ProVerkoston tavoitteellinen palvelu-

tarjooma..

ProVerkoston palvelutarjooma
asiakkaan tarpeot toimiva Hyvinvointia ro.im;'nnan yritylksen
taloushaliinto tySeldméin kehittiminan prosessit
Liiketoiminnan
Taloushallinnon Hyvinvointipalvelu kehittamispalvelut
Palvelut hieronta wotteistaminen
Kirjanpito personal training laatuprosessit
reskontra 1 neulontatuokio balanced scorecard —
laskutus kahvinethi Nettisivut
palkanmaksu ymparistopalve lut
\::ihh:oripg] r=1i | |
taloushallinnon tarpeiden kartoitus Kuntokartoitus koulutus liike-elaman
Fersonal training Kehittamisprojektt | | kehittaminen

Meuletuokio
Kahwi hethki

Mettisivijen teka ja vilapito
Ympéaristhasiolden neuvonta

taloushallinnon kehittaminen

Koulutus ja walmennus
suunnitelmat
Ohjatty toiminta
Tuatermyynti

|
Kehittamis- ja
kaulutussuunnitelmat
Liiketoimintasuunnitelmat
ymparisthsuunnitelma

KUVIO 24. ProVerkoston palvelutarjooma




Palvelutarjoomassa kohtaavat asiakkaan tarpeet ja ProVerkoston osaaminen ja
prosessit. Kuviosta 24 tarkastellaan Iihemmin personal training palveluja, inter-
netsivujen luontia ja taloushallinnon palveluita. Niistd muodostettiin modulei-

hin perustuvat tuotteet Sipildn (1995) mukaisesti (kuvio 18).

Hyvinvointipalveluiden tarkoitus on tarjota asiakkaille hyvinvointiin eri tavoin

liittyvid tuotteita. Kuntokartoituksen ja personal training palveluiden avulla
parannetaan tyontekijoiden fyysistd kuntoa. Kahviautomaattien jalleenmyynti
voisi olla yksi palvelumuoto. Neulepiiri voisi olla yksi tuote. Neulominen on
tullut suosituksi harrastukseksi, etenkin nuorison keskuudessa. Nistd tuotteis-

tettavaksi valittiin personal training-palvelut, kuvio 25.

raataldinti

Personal training

Toimisto-
Ty6ntekijan Fyysisen Iké}éntyy?n
~ | | Tyontekijan Tyontekijan | |
SEEEE kuntotesti kuntotesti
L
T E [ Lihashuqlto-
Kunto- Kiihio: Kunto- kurssi
ohjelma ohjelma ohjelma

Valmennus lihashuolto hieronta

KUVIO 25. Tuote: Personal training

Liiketoiminnan kehittdmispalveluissa tarjotaan yrityksille kehittamis- ja koulu-

tuspalveluja erilaisiin yrityksen ja liiketoiminnan kehittimisen tarpeisiin. Té-
min opinndytetyon tuotoksena syntyva tuotteistamisprosessi on yksi tuote. Na-
kyvyys sosiaalisessa mediassa ja internetissd on nykyédédn aivan oleellista my0s
pienille ja keskisuurille yrityksille ja yhdistyksille. ProVerkoston yksi tuote on
kotisivukone.fi-sivuston avulla tehdyt kohtuuhintaiset internetsivut (kuvio 26).

Ympiristoasioiden huomioon ottaminen tulee yha tarkeimmaéksi osaksi liike-
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toimintaa, joten ympdristdasioiden neuvonta ja ympiristosuunnittelu on yksi
litketoiminta-ala. Tdlld hetkelld yksi jdsen toimii alalla ja toinen jdsen on kou-

luttautumassa alalle. Néitd palveluita ei tdsséd yhteydessi tuotteistettu.

raataldinti

— nettisivut
Lo uutiset '—?aj_?‘_t Urheiluseura-
peruspaketti || Blogi Kavija- ominaisuudet
Kuva-albumi | | tilastot Al
Verkko _ Pika Ravintola-
Kauppa Tapahtuma- | | Bannerit Ominaisuudet
. kyselyt
Kvsalvti kalenteri
Iosrf:kslieJ:t — Keskustelu-| | Haku- || Verkko- || Sa@hké-
postituslista palsta kone tunnus Posti
osoitteet
Paallikkd Postimies Myyntitykki Kielet

www . kotisivukone. fi

KUVIO 26. Tuote: Internetsivut

Taloushallinnon palveluissa tarjotaan moduleita kuten laskutus, ostoreskontra,

myyntireskontra, kirjanpito, palkanlaskenta tai kokonaispalvelua. Moduleita
yhdistamilld muodostetaan tuotteita eri asiakkaiden tarpeisiin. Liitdnnéispalve-

luina voidaan tarjota sihteeripalveluita tai arkistointipalvelua, kuvio 27.
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raatalointi

sihteerimlvelu‘ arkistointi

S

Laskutus

Taloushallinnon palvelut

maksatus

Kirjanpito
Seuranta-
raportit

R

ostoreskontra

myyntireskontra

Palkanlaskenta
Kuukausi- ja
Vuosiraportit

Ja tilitykset
Verottajalle
Tybelake, sotu
Vakuutus-
maksut

Taloushallinnon

osaaminen

KUVIO 27. Tuote: Taloushallinnon palvelut

Tiarked osa tuotteistamista on yhtendistédd ja konkretisoida palvelun viestimisti

asiakasrajapinnassa. Tavoitteena on tehdd palvelusta uskottava, erottumiskykyi-

nen ja helposti ymmarrettivi. (Jaakkola & Orava & Varjonen 2009.)

Tuotteistetulle palvelulle voidaan antaa nimi ja suunnitella omaleimainen ilme.

Brindi tarkoittaa tuotemerkkid tai tuotenimed. Brindi voidaan mééritelld ryh-

miksi arvoja, jotka lupaavat tietyn palvelukokonaisuuden: se on asiakkaan mie-

likuva tuotteen tai palvelun identiteetistd. Briandien luomiseen pyritddn, koska

se lisdd asiakasuskollisuutta ja helpottaa myyntid. Asiakas saa merkkituotteesta

tai - palvelusta lisdarvoa ja on valmis maksamaan siitd paremman hinnan.

(Jaakkola & Orava & Varjonen 2009.)
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Taloushallinnon bréindityt tuotteet voivat olla seuraavanlaisia:

Laskutuspalvelu yksityisille, yhdistyksille,
freelancereille ja pienille yrityksille. Lasku

lahetetdén toimeksiantajan tietojen mukaisesti

KUVIO 28. Rikniys

RATINKI

Kirjanpito, tuloslaskelma ja tase, veroilmoi-
tukset, laskutus, osto - ja myyntireskontra
on mahdollista ottaa kdyttoon lisdominai-

suuksina

KUVIO 29. Ritinki

LIKSA
Palkanlaskenta, sosiaaliturvamaksut, tydeldkeva-

kuutusmaksut, ilmoitukset verottajalle

KUVIO 30. Liksa



6 VERTAILUOPPIMINEN

6.1 Johdatus vertailuoppimiseen

Vertailuoppimista (benchlearning) voidaan kuvata liiketoiminnan kehittamisen
ja organisaation oppimisen yhdistelméaksi. Niitd on pyritty yhdistdmiin jo pit-
kédn, mutta kidytdnnon toteutus on osoittautunut vaikeaksi. Oppimisesta on tul-
lut keskeinen ajatusmalli yritysten kehittimisessd, henkinen pddoma ja tiedon-
hallinta ovat nykyidin tirkeitd kilpailutekijoitd yrityksen menestyksessd. (Karl-

lof & Lundgren & Edenfeldt Froment 2003.)

Vertailuoppiminen auttaa yrityksen tehokkuuden arvioinnissa verrattaessa toi-
mintaa muihin toimijoihin. Néin se voi arvioida mitd muutoksia sen on tarpeel-
lista tehdd menestydkseen paremmin. Vertailuoppiminen antaa mahdollisuuden
ottaa oppia hyvistd esimerkistd. Muutosta on helppo perustella, jos voidaan
osoittaa tehokkaampaa toimintaa toisessa yrityksessd. Muutokseen myos sitou-
dutaan yhteisessd oppimisprosessissa, johon osallistujat voivat vaikuttaa toi-

minnallaan. (Karllof & Lundgren & Edenfeldt Froment 2003.)

Vertailuoppiminen ja nykyinen tietoteoria

Tietoteorian perusteita on kisitelty laajemmin luvussa 2 osaaminen ja tieto.
Sitd miten vertailuoppiminen sopii oppimisen perusasioihin? (Karllof & Lund-
gren & Edenfeldt Froment 2003.)

Kokemus: avainasemassa vertailuoppimisessa

Vaihtelu: edistdd oppimista, ymmirtdmistd ja luovuutta; vertailuoppimisen
ominaispiirre

Ongelmanratkaisu: vertailuoppimisen ldhtokohta

Ymmiirtiminen: vertailuoppiminen johtaa siihen

Taloudellisesti arvokas osaaminen: vertailuoppimisen tavoite

Muiden ihmisten kokemukset: antavat vertailuoppimisessa virikkeen pyrkia
selvittimiidn, miten omaa litketoimintaa tulisi kehittda

Innovaatioteoria: vertailuoppimisen mukanaan tuomat uudet tietoelementit ja
ymmarrys jalostavat innovaatiokykya

Hiljainen tieto: vertailuoppiminen soveltuu seké kalibroitujen eli tdsmiytetty-
jen tunnuslukujen ja ennalta koodattujen tietojen vilittimiseen ettd myos vaike-

ammin késiteltdvan hiljaisen tiedon siirtimiseen
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Muunnokset hiljaisen ja tismallisen tiedon vililld: vertailuoppiminen muo-
dostaa oppimisympdriston, jossa sekd ldhettdjdn ettd vastaanottajan on pakko
ilmaista tietonsa ja ajatuksensa tdsmallisesti ja toimia vuorovaikutuksessa, jotta
tavoiteltu selkeys saavutetaan.

Mallit ja kaaviot: vertailuoppimisprosessissa oppii ymmartdméaén toisten nou-
dattamia malleja, mikd saattaa johtaa siihen, ettd omankin liiketoiminnan taus-
talla vallitsevaa logiikkaa pohditaan uudestaan

Valta: vertailuoppimisen avulla pystytididn vastustamaan kiusausta sdilyttdd val-
litseva asema, jotta pystyttdisiin puolustamaan valta-asemaa, jota ei ole saavu-
tettu aidossa kilpailutilanteessa

Objektivointi: vertailuoppiminen jouduttaa titid prosessia

Mallit: vertailuoppiminen on menetelmd, joka antaa mahdollisuuden arvioida
virheellisid tai vanhentuneita malleja ja péivittdd kasitystamme todellisuudesta
Ryhmissé tapahtuva oppiminen: vertailuoppiminen tarjoaa mahdollisuuden
valottaa liiketoimintaa useista ndkokulmista, ja se myos vahvistaa ryhmén kiin-
teytti

Omaksumiskyky: ryhmissd tehtivd ongelman analyysi ja hyvin esimerkin
valinta antavat vakaan pohjan omaksumiskyvylle

Turbulenssi: vertailuoppiminen auttaa ymmartamién todellisuudessa tapahtu-
via muutoksia

Monimutkaisuus: vertailuoppiminen antaa menetelmén asioiden kisittelyyn
Prosessien nopeutuminen: vertailuoppiminen jouduttaa oppimista

Strategia: vertailuoppiminen kehittdd sosiaalista osaamista, koska vuorovaiku-
tusta kdydaan sekid esikuvayrityksen kanssa ettd ryhma sisalla

Aloitteellisuus: vertailuoppiminen on toimintakeskeinen kasvatusmenetelma,
joka antaa osallistujille vapauden toimia oma-aloitteisesti

(Karllof & Lundgren & Edenfeldt Froment 2003.)
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Vertailuoppimismenetelmén vaiheet

Kehittdmisalueiden méérittiminen ja hyviksynnidn hankkiminen
projektille

Tehokkaan oppimistiimin perustaminen

Nykytilanteen analysointi

Oppiminen ja virikkeiden saaminen hyviltad esikuvilta

Uusien ratkaisujen kehittiminen

Parannusten toteuttaminen

RN NN R W N -

Seuranta ja uudet hankkeet

(Karllof & Lundgren & Edenfeldt Froment 2003.)

Kehittimisalueen valintaa tehdessd tarkastellaan toiminnan pullonkauloja eli
niitd toiminnan osia, joita on tarpeen kehittdi. Tédrkein kriteeri on, ettd se on
tarked liiketoiminnan alue lyhyen ja pitkdn aikavalin kannalta. (Karllof &

Lundgren & Edenfeldt Froment 2003.)

Keihin meidin tulisi verrata itseimme? Usein vertailukohde voidaan etsid ihan
toiselta alalta. Teleyhtion halutessa tehostaa laskutusprosessiaan, se voi hakea
virikkeitd luottokorttiyhtiosti, jossa laskutus kuuluu ydinprosesseihin ja vaikut-
taa ratkaisevasti toiminnan tehokkuuteen. Vertailuoppimista sovelletaan usein
yrityksen osiin. Kehittdmisalueena voi olla esim. asiakaspalvelurutiinit, jasenten
hankinta, valmistusprosessi tai logistiikka. Hyodyllistd onkin etsid yritystd, joil-
la kehittdmisprosessi on ydinprosessi. Yrityksissi pitdisi kuitenkin olla sen ver-
ran samanlaisuutta, ettd vertailu on mahdollista. Vertailukohdetta valittaessa
voidaan ldahteend kidyttdd kontaktiverkostoa, puhelinluetteloa, internetid, toimi-
alajérjestojd ja erilaisia tietokantoja. (Karllof & Lundgren & Edenfeldt Froment

2003.)



Vierailun jilkeen on tarkoitus muuntaa nykytilanteen analysoinnista ja esiku-
vaan tehdysti vertailusta saadut tiedot ja kokemukset konkreettisiksi oman toi-
minnan parannuksiksi. Téarkeintd on ymmartdi tekijit, jotka selittdvit, miksi ja
miten esikuvaorganisaatio menestyy paremmin. Kisitys toisen menestykselli-
sestd toiminnasta auttaa parantamaan omaa tavoitetasoa. Muutosprosessi on
kuitenkin pitkdjdnteinen ja edellyttdd toimintasuunnitelman tekemisti, silld tu-
loksia ei voida saavuttaa hetkessd. (Karllof & Lundgren & Edenfeldt Froment
2003.)

6.2 Benchmarking

Benchmarking on jatkuva ja jdrjestelméllinen prosessi, jolla mitataan ja analy-
soidaan tuotteiden, palvelujen, prosessien suorituskykyi. Suorituskykyji verra-
taan parhaisiin, opitaan parhailta ja opittua kdytetddn hyodyksi oman toiminnan

kehittimiseen. (Tuominen 1993.)

Tuomisen (1993) mukaan voidaan erotella erilaisia benchmarking-tyyppeja:

Strateginen benchmarking, strategisten valintojen vertailu omalla alalla auttaa
ymmartaméaidn alan luonnetta. Vertailu alan ulkopuolisiin toimijoihin voi tuoda
esille aivan uusia ja mielenkiintoisia tapaoja toimia. Voidaan todeta, ettd mikali
strategiset valinnat eivit ole oikeita, operatiivisen toiminnan kehittdmisestd ei
ole hyotyd. Aiemminkin on opittu muilta: oikean tuotevalikoiman, kilpailuetu-
jen ja kumppanin valinta olivat tuolloin tyypillisid strategisen benchmarkkauk-

sen tavoitteita. (Tuominen 1993.)

Tuote-benchmarkingingissa tutkitaan kilpailijoiden tuotteita ja sovelletaan
niiden parhaita ratkaisuja omaan toimintaan. Uudet tekniset ratkaisut voivat
tulla myOs oman alan ulkopuolelta. Remington sai kirjoituskoneen toimintaide-
an pianon koskettimista. Tuoterakenteiden ja tuoteteknologian oppiminen pa-

remmilta voidaan laskea tuotebenchmarkkaukseksi. (Tuominen 1993.)
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Prosessibenchmarkingissa tutkitaan eroja kahden toimitusprosessin ja niiden
eri osien vililld. Usein keskitytddn johonkin prosessiin kriittiseen vaiheeseen.
Aiemmin tutkittiin kilpailijoiden valmistusteknologiaa ja tuotantojirjestelméaa
sekd —menetelmid, ndméa voidaan nykyéén liittdd prosessibenchmarkingin késit-

teeseen. (Tuominen 1993.)

Osaamisen benchmarkingissa voidaan tutkia toimitusprosessia esim. kuinka
monta tyontekijdd kyseinen prosessi vaatii. Myyntiprosessin tutkinnassa voi-

daan kiinnittdd huomiota myynnin organisointiin. (Tuominen 1993.)

Benchmarkingia voidaan tehda yrityksen sisdisesti, jolloin opitaan yrityksen eri
osilta parhaita menetelmid. Kilpailijan kanssa voidaan tehdd benchmarkingia
alueilla, jotka eivit ole kriittisid kilpailun menestystekijoitd. Yhteistyd voi
osoittautua molempia osapuolia vahvistavaksi tekijidksi. Tunnuslukuja vertaa-
malla voidaan saada my®0s tietoa kilpailijoiden prosesseista. Samalla alalla toi-
mivat voivat 10ytdd prosesseistaan yhtildisyyksid eri lopputuotteista huolimatta.
Oman alan ulkopuolelta kannattaa etsid kohdetta siind tapauksessa, ettd ollaan
kehittdmissd jotain aivan uutta tuotetta tai menetelmédd. (Hotanen & Laine &

Pietildinen 2001.)

Benchmarkingin hyotyjd ovat toiminnan nykytilan selvitys, sitoutuminen toi-
minnan kehittdmiseen, verkostoitumisen edistiminen ja toiminnan nopea kehit-
taminen soveltamalla menettelyja toimialoilta toisille aloille.( (Hotanen & Laine

& Pietildinen 2001.)

Benchmarkingin avulla on saavutettu mittavia muutoksia toimintatapoihin esim.
huonekaluteollisuudessa toimittajayhteistyon ja siihen liittyvén logistiikan seka
tietotekniikan kehittdmisessad sovellettiin autoteollisuuden ja hitech-toimialojen
kdyttimid menetelmid. Yrityksen vastaanotto- ja neuvontapalveluissa sovellet-
tiin maailman parhaiden hotellien kiyttimia menetelmié.

(Hotanen & Laine & Pietildinen 2001.)
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Kehitettdvdn toiminnan valinta ja rajaus on olennainen asia suunniteltaessa
benchmarkingia. Se soveltuu parhaiten tilanteessa, jossa halutaan pédstd nykyti-
lanteesta tiettyyn tavoitetilaan. Télloin tavoitetila pitdisi pystyd médritteleméin
ja osoittaa sille mittari, jolla voidaan havaita muutosta.( Hotanen & Laine &

Pietildinen 2001.)

Oman kehitettdvin toiminnan prosessikuvaus tulisi tehdi ensiksi, jotta osataan
verrata sitd benchmarking-yrityksen vastaavaan. Benchmarking kdynnin koh-
teeksi soveltuu yritykset, jotka ovat kehitettdvissi asiassa meitd parempia. Suo-
rityskykyero yritysten vililld on voitava jollain mittaluvulla selvittdi ja sitd seu-
rataan jatkossa. Suorituskykyerojen taustalla olevat tekijét tulisi voida selvittii,
jotta parannusta saadaan aikaiseksi kehittdmalld nditd kohtia toiminnassa.( Ho-

tanen & Laine & Pietildinen 2001.)

6.3 ProVerkoston benchmarkig/benchlearning kohde

ProVerkostolle luotiin tdssd opinnédytetyossd palvelutarjooma, tuotteet ja palve-
luprosessit joten organisaatiolla ei ole mistdidn osiosta vertailtavia mittareita.
Kehittamistyossd pdddyttiin benchlearning-teorian mukaisesti vertailuoppimi-
seen pitden kuitenkin ldhtokohtana eri benchmarking-tyyppejd kuten osaami-
sen, tuote- ja prosessibenchmarkingia. Toiminnan ldhtokohdista paddyttiin eri
prosessien kuten taloushallinnon, asiakashallinnan, markkinoinnin ja investoin-

tien toteuttamistavasta kdytidvain dialogiin.

Kohteen valinnassa paadyttiin pitkddn eli 18 vuotta toimineeseen osuuskun-
taan, joka on myOs monialainen ja jolla on osittain samoja tuotteita tarjoomas-
saan. Kdvimme tutustumassa Porissa Sataosaajat osuuskunnan toimintaan. Vie-

railua varten laadittiin seuraava listaus keskusteltavista aiheista.
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Sataosaajat Benchlearning
Ajankohta ke 20.3.2013 klo 10.30

Kavijat Tapani Kudjoi, Vesa Kulomaa, Péivi Ilveskoski

Etukiteen mietittyjd keskustelunaiheita:

Miten aloititte toiminnan, eri tuotteiden osuus, henkilOresurssit,
tilat

Onko tuotteistettu, onko tuotteita kehitetty vuosien kuluessa,
onko tullut uusia tuotteita

Prosessien vaatima henkilomairi

Minkilaisia tulevaisuudenndkymia

Onko toiminta ollut kannattavaa, onko tuotteistaminen vaikutta-

nut kannattavuuteen

O o0 9 N N B~ W N =

Alkupiddoma? Investoinnit?

—
)

Asiakashankinta, onko tehty markkinointia ja miten, onko asiak-

—
—

kaita tullut ok:n jdsenten kautta

—
[\

Jasenhankinta

—
(98]

Oletteko verkostoituneet, miten

Sataosaajat Osuuskunta on saanut alkunsa osuustoimintakurssin kdyneistd hen-
kiloistd. Toiminnassa on ollut monenlaisia vaiheita, muutama osuuskunnan pe-
rustaja on edelleen jdseneni ja uusia jdsenid on tullut vuosien varrella. Sataosaa-
jat ottivat aluksi joukkoonsa vain jidsenid, sittemmin on muutettu toimintamallia
kolmiportaiseksi siten, ettd ensin tullaan tyontekijdksi, sitten koejdseneksi ja

sitten hakemuksesta jdseneksi.

Toimintaa aloitettaessa koulutus ja konsultointi oli merkittdvin liiketoiminta-
alue. Nykyéin toiminta perustuu kolmelle kivijalalle, joista kukin edustaa kol-
mannesta toiminnasta. Toimialoina on hyvinvointipalvelu siséltien kodinhoitoa
ja henkilokohtaisena avustajana toimimista. Sdhkotyopalvelut myyvit palvelui-
taan sekd yksityisille, yrityksille, oppilaitoksille ja tekevit myos alihankintatyo-
td. Yritys- ja koulutuspalvelut tekee taloushallinnon palveluita, internetsivuja ja

muuta markkinointia yrityksille ja tarjoaa koulutusta osuustoiminnasta ja yrit-
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tamisestd oppilaitoksille ja koulutusorganisaatioille. Kisityosektori on pieni,

mutta siind on useita yksittdisid sivutoimisia toimijoita.

Sataosaajien toimijoista osa tyoskentelee kotoaan kisin ja osa osuuskunnan
toimitilassa. Toimintaprosessit ovat aika pitkélti yhden tyontekijin varassa, hy-
vinvointipalveluissa sijaistusta on tarvittu. Taloushallinnossa on mahdollista
sijaistus, tosin sitd ei ole vield juurikaan tarvittu. Sdhkoalan toissd tehddidn

enemman yhteistyota.

Sataosaajien toiminta on ollut kannattavaa ja se on perustunut jatkuvaan tuot-
teistamiseen, minkd nzhtiin lisddvin kannattavuutta. Toiminta on sen luonteista,
ettd mitddn suuria investointeja ei ole tarvinnut tehdd. Toimitilat on vuokrattu.
Sataosaajat eivit ole tehneet suoraa asiakashankintaa tai jasenhankintaa, mark-

kinointia tehdién jatkuvasti eri kanavien kautta.

Osuuskunnalla on ty6terveyshuolto ja henkilokuntaetuina kuntosali ja uimahal-
lilippuja. Jasenetuna osuuskunta kustantaa jasenilleen vuosittain pienen sum-

man tdydennyskoulutukseen.

Sataosaajat ovat verkostoituneet hyvin ja he kokevat sen toiminnan kannalta
hyodylliseksi. Heiddn verkostossaan on Ok-Verkko ry ja Osuustoiminnan Ke-
hittdjat Coop Finland ry, joka on puolestaan Pellervo-Seuran jidsen. Coop Fin-
landilla on lisdksi kansainvilistd yhteistyotd Euroopan tydsosuuskuntien liiton
Cecopin sekd maailman tydosuuskuntien liiton kanssa. Lisdksi Sataosaajat on

Porin Yrittdjien jasen.(Toiminnanjohtaja Tuula Merikivi 2013.)

Koimme benchlearning-kdynnin Sataosaajissa erittdin hyodylliseksi, saimme
konkreettisen esimerkin 18 vuotta kannattavasti toimineesta osuuskunnasta.
Saimme myo6s uskoa rakentelemaamme palvelutarjoomaan, joka perustuu kol-
meen toimialaan samoin kuin Sataosaajilla. Témin he olivat ndhneet hyvénd
ratkaisuna, silld alat tiydentdvit toisiaan ja kysynnin vaihdellessa alat vaihtele-

vat vetovastuussa. Vuosien varrella myos tidhtituotteet ovat vaihtuneet useasti.
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7 TUOTTEEN LIIKETOIMINTAMAHDOLLISUUDET

7.1 Business canvas model-malli

Liiketoimintamallin avulla voidaan kuvata liiketoimintastrategian toteutumista

tuotetasolla tiivistetyssd muodossa. Siini tarkastellaan tuotetta eri nikokulmista,

mikd arvolupaus siséltyy tuotteeseen, kenelle, miten ja mitd kanavia pitkin sitd

myydadn. Selvitetddin miten tuote saadaan aikaiseksi, mitkd ovat siihen liittyvét

prosessit, resurssit ja mahdollisesti tarvittavat kumppanit. Lisdksi tarkastellaan

tuotteen kulurakennetta ja kassavirtaa (kuvio31).(Osterwalder & Pigneun 2010.)

Business model canvas

Avainkumppanit| |kriittiset resurssit| | Arvolupaus |/Asiakassuhteet | Asiakas-
Segmentit
N o Asiakkaiden
Kriittiset tehtavat Tavaittaminen
Kulurakenne Kassavirta

KUVIO 31. Malli Business model canvas-malli (Osterwalder & Pigneun

2010.)

Mallin eri osiot tarkoittavat seuraavaa:

Avainkumppanit:
Kiriittiset resurssit:
Kiriittiset tehtaviit:
Arvolupaus:
Asiakassuhteet:
Asiakaskanavat:
Asiakassegmentit:
Kustannusrakenne:
Kassavirta:

Toiminnassa tarvittavat yhteistybkumppanit
Tuotteen valmistamisessa tarvittavat resurssit
Tuotteen prosessissa olevat avaintehtédviit
Ratkaisee asiakkaan ongelman
Asiakassuhteiden muodostaminen

Kanavat arvolupauksen toimittamiseen asiakkaalle
Miten segmentoimme
Toiminnon kustannusrakenne
Toiminnosta saatavat tulot
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Yritykset muodostavat erilaisia verkostoja parantaakseen liiketoimintamahdolli-
suuksiaan tai alentaakseen riskejdén tai saadakseen lisdresursseja. Avainkump-
panit voivat olla toimittajia, alihankkijoita, joissakin asioissa vililld kilpailijoita

sekd vililld yhteistyokumppaneita. (Osterwalder & Pigneun 2010.)

Kriittiset resurssit ovat avainasemassa tuotteen saamiseksi markkinoille, ne
voivat olla fyysisid kuten tilat ja laitteet, henkisen pddoman resursseja kuten
brindejd, patentteja ym,, henkilostoresursseja erityisesti osaamisintensiivisilla
aloilla, ja rahoituksessa liittyd esimerkiksi luotonsaantiin.(Osterwalder & Pig-

neun 2010.)

Kriittiset tehtivit vaihtelevat eri liiketoiminta-aloilla, ne voivat tuotantopai-
notteisessa yrityksessi liittyd tuotteen valmistamiseen, suunnitteluun, tai jake-
luun. Konsultoinnissa tai ratkaisukeskeisessd toiminnassa osaaminen on Kriitti-
nen tekijd. Liiketoiminta on voitu rakentaa tietylle alustalle, tdlloin sen raken-

taminen ja ylldpito on kriittinen tehtdava. (Osterwalder & Pigneun 2010.)

Arvolupaus sisiltdd lupauksen asiakkaan ongelmien ratkaisusta ja asiakkaan
tarpeiden tyydyttdmisestd. Arvolupauksena voidaan tyydyttdd asiakkaan aivan
uusia tarpeita. Tuotteen tai palvelun parantaminen voi tyydyttdd asiakkaan tar-
peet, samoin kuin tuotteen tai palvelun rdatdlointi asiakasta varten. Asiakkaan
auttaminen tyon tekemisessid voi tdyttdd arvolupauksen. Muotoilulla voidaan
saada lisdarvoa. Asiakas on tyytyvdinen saadessaan kiyttdd tiettyd briandituotet-
ta. Asiakkaaseen saattavat vedota halvat hinnat tai alennukset. Asiakkaan arvo-
lupaus voi sisiltad lupauksen riskien vahentdmisestd. Palveluiden ja tuotteiden
tuominen uusille markkinoille voi tdyttdd uusien asiakkaiden tarpeita uudella
tavalla. Tuotteiden ja palveluiden kidytettdvyyden lisdiminen on arvolupaus.

(Osterwalder & Pigneun 2010.)

Yrityksen tulee padttdd minki tyyppisiin asiakassuhteisiin se haluaa panostaa.
Annetaanko henkilokohtaista palvelua, itsepalvelua, automatisoitua palvelua,
yhteisOpalvelua vai osallistuvatko asiakkaat toimintaan. (Osterwalder & Pig-

neun 2010.)
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Minkd kanavien kautta yritys saavuttaa asiakkaat ja toimittaa heille arvolupa-
uksen. Miten yritys saa herdtettyd asiakkaan huomion, miten asiakasta autetaan
arvioimaan yrityksen arvolupausta, miten tuotteiden ja palveluiden osto on jar-
jestetty, miten tuotteen jakelu on jdrjestetty, Miten after-sales tilanne hoidetaan.

(Osterwalder & Pigneun 2010.)

Minkilaisia asiakassegmentteji yritys haluaa saavuttaa. Pyrkiiko se massa-
markkinoille vai erikoistuuko se tiettyihin asiakasryhmiin. Eri asiakassegmen-
teille voidaan myds tarjota tuotteita, joissa on vain vihiisid eroja. Asiakasseg-
menteilld voi olla my6s toisistaan riippumattomat tdysin erilaiset tarpeet. (Os-

terwalder & Pigneun 2010.)

Minkilainen on toiminnan kustannusrakenne, kuinka paljon on muuttuvien ja
kiinteiden kulujen osuus tuotetusta palvelusta tai tuotteesta. Kustannusajureihin
toimintansa perustavat yritykset pyrkivit kustannusten minimointiin. Toiset
yritykset puolestaan pyrkivét arvon luontiin asiakkaille tuottamalla heille luxus-

palveluja. (Osterwalder & Pigneun 2010.)

Millaiseksi muodostuu toiminnasta saatava kassavirta. Pyrkiiko yritys tasai-
seen kassavirtaan kohdistamalla esim. sesonkituotteittaan eri aikoihin. Yritys
voi pyrkid kiinteisiin kuukausimaksuihin yksittdisten tulojen sijasta. Maksut
voivat perustua myos liisaukseen, lisensseihin, kdyttoémaksuihin, mainostuloi-

hin. (Osterwalder & Pigneun 2010.)

7.2 ProVerkoston tuotteiden arviointi Business Model Canvas-mallin avulla

Seuraavana on arvioitu taloushallinnon palveluita Business Model Canvas-
mallin avulla. Menetelmilld tutkitaan tuotteiden elinkelpoisuutta tuottamisen,

markkinoinnin ja talouden ndakokulmista.
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Tuotteistusosiossa kéytettiin asiakasymmarrystd ja tdssd arvolupaus, asiakas-
segmentit, asiakassuhteet ja —kanavat perustuvat asiakasymmérryksen hyddyn-
tamiseen. Perustana on asiakkaan kustannuslogiikka, jolloin pyritdédn tarjoa-
maan edullisia ja kilpailukykyisid tuotteita tai kustannussadstojd asiakkaalle.
Ajattelussa on hyodynnetty empatiakarttaa eli sitd mitd asiakas haluaa, mitd
huolia asiakkaalla on, miké auttaa asiakasta ratkaisemaan ongelman. Asiakkail-
le tarjotaan helppoja ja nopeita ratkaisuja, jotka eivit sido heitd mitenkdédn tai

aiheuta henkilostokustannuksia, kuviossa 32 tarkastellaan taloushallinnon pal-

veluita.
Business model canvas tuote taloushallinnon palvelut
Avainkumppanit| |Kriittiset resurssif Asiakassuhteet
o A il6 i Suorat Asiakas-
Ohjelmistotoimittajal HENKiloresurssit | | 4. o0 has : ] _
aitteistotoimittajd Toimivat laitteet, P Asiakaskontakti | Segmentit
Verottaja Ohjelmisto ja Edullinen .Sé.'\hkc'iiset Y hdistykset
Muut tilitoimisto | | internetyhteydet Nopea jarjestelmat | |Pkyritykset
tilintarkastajat Taloushallllnnon Ajantasainen Allhan!-_:lnta
oseemingy Yksiléllinen e
— —_— Al Asiakas- freelancerit
Krifttiset tehtavat P kanavat
o . Suora asiakas
Toimivat prosessi Kot
Sahkdposti
Sahkdiset
jarjestelméat
WY YW LY
Kulurakenne e

Jatkuva kassavirta maksu/kk, yksittaisia
Palkanmaksuja, laskutuksia, alihankintojs
Hinta totuttua hintatasoa alempi

Henkildsto-, koulutus- ja tilakulut,
laiteinvestoinnit, Ohjelmalisenssit

KUVIO 32. Business model canvas: Taloushallinnon palvelut

Taloushallinnon palveluissa pyritddn nopeaan ajantasaiseen palveluun, mikéd
edellyttdd hyvin toimivia laitteita ja toimintaprosesseja. Asiakaskanavina kayte-
tadan sidhkoisid jarjestelmid ja henkilokohtaisia kontakteja. Arvolupauksena on
nopeus, edullisuus ja yksilollisyys. Asiakasegmentteind on pienid ja keskisuuria
yrityksid, yhdistyksid, freelancereita. Yhteistybkumppaneina on muita talous-

hallinnon toimijoita.
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Personal trainer on urheiluvalmentaja, joka tarjoaa asiakkaansa kdyttoon asian-
tuntemuksensa harjoittelusta, sitd tukevasta ruokavaliosta ja lihashuollosta. Per-
sonal trainer-ammattinimikettd saavat kdyttdd vain personal trainer-koulutuksen
kidyneet. Monet yritykset antavat henkilokunnalle liikuntaseteleitd sen sijaan,
ettd palkkaisivat henkilokohtaisen valmentajan laatimaan kunto-ohjelman. Per-
sonal training-tuotetta tarjoamalla pyritddn muuttamaan néitd kdytdntdja. Kun-
touttava kunto-ohjelma voidaan laatia istumatyotd tekeville ja fyysisen tyon
tekijoille. Myos ikddntyviat ihmiset hyotyvit lihaskunnon paranemisesta. Eri
asiakassegmenteille tullaan tarjoamaan heille sopivia kuntokartoituksia ja —

ohjelmia, kuvio 33.

Business model canvas ‘ ‘ Personal trainer
: . Asiakassuhteet .
Avainkumppanit| \Kriittiset resurssit| | Arvolupaus Asiakkaan Asiakas-
_ Henkilostémaara| | Kustannus- ||, scisie | | S€gMentit
Kuntosalit aika Saastoja ista| pkyritykset
Muut alalla Kuntouttamalla|| J2SEMSONe keski-
toimivat kunnonkohotus Suuret
Yritykset
= = Jarjestdt
Krittiset tentavat Asiakkaiden SeJniori-
Tavoittaminen Vhdistykeet
Asiakkaan Henkilékohtainen y
motivointi Tapaaminen
sahkdéposti
Kulurakenne Kassavirta
Kulut ovat luonteeltaan muuttuvia kuluja, | Tulot toimeksiantojen mukaan, pyritdan
Henkiléstén palkat, kuntosalimaksut, Tasaiseen kassavirtaan
toimistokulut

KUVIO 33. Business model canvas: Personal training

Arvolupauksena on kustannussidistdjd kuntouttamalla. Tutkimustulosten mukaan hyvin-
voiva henkil6sto tuo yritykselle kustannusséddstdja vihentdmalld sairauspoissaoloja ja sen
lisdksi se lisdd yrityksen tuottavuutta. Tuotetta tarjotaan yritysten, jirjestojen ja senioriyh-
distysten kautta niiden tyontekijoille ja jdsenille Tehtdvidn onnistuminen edellyttdd asiak-
kaan asiakkaan hyvdid motivointia kuntoiluun. Kriittinen resurssi on henkildresurssi. Sen
helpottamiseksi voidaan tehdd yhteistyotd muiden alalla toimivien kanssa tai kasvattaa

jasenistod tilld osaamisalueella.
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Pieniltd yrityksiltd ja yhdistyksiltd odotetaan nykypdivind verkkondkyvyyttd,
vaikka niilld harvoin on siihen resursseja. Tarjolla on monia helppoja ja halpoja
tapoja toteuttaa tdtd nidkyvyyttd, mutta siind kuitenkin vaaditaan osaamista ja
aikaa. Viestinndn osaajia on vihidn pienissd yrityksissd. Tarkoitus on tarjota
internetsivujen luonti — palvelua, joka on helppo toteuttaa ja jota yritys pystyy

itse ylldpitdmaédn, kuvio 34.

Business model canvas nettisivut
Avainkumppanit |Krittiset resurssit) | 4 0 0aus _ Asiakas—_
Kotisili koFr)1F<)e.fi henkiléresurssit Toim::\)/at Asiakassuhteet| | Segmentit
Nttisiviat Sahkdiset Pienet
Nopealla jarjestelmat Ja
Toimitusajalla piid
Helppo Suuret
Paivittaa Vet
adiillinen Asiakkaiden
Kriittiset tehtavat Tavo itt_'al_ninen
Kotisivukoneen Nettisivut
Kaytén Sahkdiset
osaaminen Jarjestelmat
puhelin
Kulurakenne Kassavirta
Henkilostokulut Yksittaisia maksuja

KUVIO 34. Business model canvas :Nettisivut

Arvolupauksena on edullisten, nopeasti valmistuvien ja helposti itse ajan tasalla
pidettidvien internetsivujen toimittaminen asiakkaalle. Sivut toteutetaan ko-
tisivukone.fi-sivustojen avulla. Asiakassegmentteind on yhdistyksid, pienid ja

keskisuuria yrityksid, joilla ei ole viestintihenkilostoa.



8 TUOTTEEN PALVELUPROSESSI

8.1 Service Blueprinting menetelma

Service blueprinting tarkoittaa palveluprosessin yksityiskohtaista kuvaamista
niin, ettd asiakasndkokulma on vahvasti mukana. Service blueprint on prosessi-
kuva, joka ei sisilld ainoastaan kuvausta palvelun vaiheista palveluntarjoajan
nikokulmasta, vaan kuvaa myos asiakkaan tehtdvét ja toimet palvelun aikana.

(Toivonen 2010)

Asiakasldhtoisen toimintatavan on tarkoitus luoda kestdvid asiakassuhteita ja
luoda asiakkaalle aitoa lisdarvoa. Samalla pyritdin uudistumiseen vakiintuneita
toimintatapoja kyseenalaistamalla ja 10ytdamailld uusia ratkaisumalleja toiminnal-
le. Prosessi on keskeisessd osassa palveluiden tuottamisessa, asiakkaan saama
hy6ty voi tulla pelkdstdin prosessista tai prosessista ja siind saavutettavasta
lopputuloksesta. Palvelutuotannossa on avoin rajapinta ja usein asiakas osallis-

tuu prosessiin. (Toivonen 2010)

Asiakas arvioi palvelussa my0s prosessin kulkua, joten prosessin laatu on rat-
kaiseva asiakkaan kokemuksen kannalta. Prosessin tasalaatuisuus on suuri haas-
te palvelutoiminnassa, silld asiakkaat ovat erilaisia ja myos asiakaspalvelussa
tyoskentelevit henkilot ovat erilaisia. Palvelun tasalaatuisuutta voidaan lisétad
tuotteistamalla ja blueprinting on keskeinen osa tuotteistamista. Tuotteistukses-
sa tarkastellaan palvelua systemaattisesti ja mietitddn uusia ideoita prosessin eri
vaiheissa. Kun palvelu on tuotteistettu, tulee vield tarkistaa asiakkaalle annetun

palvelulupauksen realistisuus. (Toivonen 2010)

Blueprinting tuo nédkyvéksi sen tosiasian, ettd palveluprosessi ei ole sama palve-
luntarjoajalla ja asiakkaalla. Molemmissa on mm. paljon toiselle osapuolelle
nidkymattomid toimintoja (kuvio 35 ja kuvio 36). Palveluprosessissa toisiinsa

kytkeytyvit:
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Tuottajan prosessi; eri toimijat ja funktiot mm. myynti, tuotanto, tuotekehitys,
tekninen tuki ja joissain tapauksissa myos johdon edustus.

Asiakkaan prosessi; asiakkaan eri toiminnot ja funktiot mm. eri paitoksente-
kotasot, asiakas, maksaja, kuluttaja/kdyttdjad asiakkaan asiakas.

Mahdollisten kolmansien osapuolten prosessit; kumppanit ja alihankkijat
muut sidosryhmét

(Toivonen 2010.)

| BLUEPRINT

Konkreetliset
Tuotokset
asiakkaalle
Asiakkaan valmistelevat)
Toimenpiteet |:|
Asialdaan toimet -
wuorovaikutuksessa I:;j/ Nagj\;ws
pakveluntarjoajan |
Henkiléstén toimet | ‘
asiakasrajapinnassa

Falveluntarjoajan
Back office toimet

Siséinen

; prosessi
Falveluntarjoajan I_:l

tukiprosessit

Asiakassuhteen Perusprosessia kuvaava Palv_elusuhteen
Alkua kuvaava : Yllapitoa kuvaava
- blueprint :
blugprint blueprint

KUVIO 35. Blueprinting-malli (Toivonen 2010.)

Blueprintin perussovellukset
Asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutus on eri vaiheissa erilainen, joten

usein tehdddn useampi blueprint

. asiakassuhteen solmiminen
. palvelun toteuttaminen
o palvelusuhteen ylldpito

Asiakkaan sisdisen toiminnan kuvauksessa otetaan huomioon eri paitoksente-
kotasot asiakasorganisaatiossa tai tarkastellaan vilittomén asiakkaan ja loppu-

asiakkaan vilistd vuorovaikutusta.



Palveluorganisaation sisdisen toiminnan kuvauksessa asiakasldhtéisyyden var-
mistamiseksi voidaan valita tiettyjd aiheita, joiden suhteen asiaa tutkitaan, esi-
merkiksi asiakastiedon kulku. Télloin yksinkertaistetaan asiakkaan toiminnan

kuvausta. Kuvio 36 esittdd mallin monta tasoa. ( Toivonen. 2010. )

Blueprint valittdman asiakkaan ja loppuasiakkaan vuorovaikutuksen kuvaajana

Konkresttiset

Tuotokset .
o blsiel aale Sovelletaan kun asiakas-
e organisaatiosta on
_ Tuotokset monta tasoa
Valitomalle asiakkaalle mukana tai
Loppuasiakkaan \ vélitdbn asiakas ei ole
toimet .
sama kuin
valittaman asiakkaan loppuasiakas
toimet

Palveluntarjoajan
Henkiléstén toimet
asiakasrajapinnassa

Falveluntarjoajan
Back office toimet

KUVIO 36. Blueprinting- malli, monta tasoa (Toivonen 2010.)

Blueprinting-prosessin toteuttaminen

Prosessi on hedelmaillisin, kun sithen osallistuu ithmisid — blueprintid ei pitdisi
tehdd kirjoituspOytdatyond. Kun eri henkilostoryhmien edustajia on mukana
blueprintin tekemisessd, synnytetdin samalla yhteistdi ymmairrystd palvelusta.

(Toivonen 2010.)

Blueprintid voidaan kiyttdd vélineend keskustelussa, jossa tehdddn valintoja
siitd miten organisaatio, omien tavoitteidensa ja mahdollisuuksiensa mukaan,

pystyy vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. (Toivonen 2010.)
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8.2 ProVerkosto osk:n tuotteista tehdyt blueprintit

Tuotteistamisen yhteydessi tehtiin blueprintit, joiden avulla hahmotetaan palve-

luntarjoajan toimenpiteet ja asiakkaan toimenpiteet prosessissa. Kuviossa 37 on

esitetty laskutuksen blueprint.

Laslutistiant Laskujen lahetys Suorlt_usten
tarkistus
"| Onko suoritukset
Laskutustiedot st
Asiakas Sahkdpostilla |
v v
e H kylla }
ProVerkosto Tiedot Laskun Karhulasku
Talousha!llnnon Systetaan Léhgtys _.Sahkopostl I postitus
osaaja ohjelmaa Postissa/ Tiedon mukaan

Laskutus Blueprinting menetelmalld kuvattuna

KUVIO 37. Blueprint: Laskutus

Personal training blueprintissd (kuvio 38)on prosessikuvauksessa nidkyvissi

palveluntarjoajan back office-toiminnat ja toiminnat asiakasrajapinnassa. Sa-

moin on kuvattu asiakkaan ja varsinaisen asiakkaan toimet prosessin aikana .

Palvelun ostajan kanssa tehddidn sopimus ostetusta palvelusta ja hin saa myos-

kin loppuraportin toiminnasta. Varsinainen asiakas osallistuu kuntokartoituk-

seen ja kunto-ohjelman toteutukseen.
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Blueprint Persona trainer

Konkresttiset Loppu
Tuotokset sSopimus :
loppuasiakiaalle P rw.—f
Konkreettiset Kunto-
Tuotokset .
Valitomalle asiakkaalle OhJeIma
L oppuasiakkaan Soplmus-
toimet heuvottelu
Valittornan asiakkaan Kunto. Ohjelman loppu.1
foirmet kartpltus toteutus arviointi
1 1 - d
Palveluntarjoajan Sopimus- Kunto. Kunto-ochjelman | Loppu-
Henkildstan taimet kattoit o iaint
asiakasrajapinnassa ne[ﬂvottell‘J artoltus datllminen arvioin
1 v
Falveluntarjoajan .
Back office toimet sopimus lasku

KUVIO 38. Blueprint: Personal training

Internetsivujen Blueprintissd on nédhtédvissd asiakkaan ja palveluntarjoajan toi-

met prosessin eri vaiheissa. Asiakkaan hyvéksyntd ehdotetuille toimenpiteille

kuuluu jokaiseen vaiheeseen. Sivujen valmistuttua huolehditaan vield asiakas-

suhteen ylldpidosta, kuvio 39.

-

L Proverkosto Osk:n tuote: Nettisivut
Konkreettiset almiit 2
tuotokset [ sivut Lasku Kyselyt Fyysinen
asiakkaalle tuotos
Asiakkaan
valmistelevat
toimenpiteet to'veet
Asti:rmk:f" [ Amelston J [ Sivujen
vuorovaikutuk kerays | tarkistus —‘
hPaIng_!.ml_:_arjoa_jan { Nettlswun , Nettisivun } { Yhteydenplto }
enkildstdn toimet S
asiakasrajapinnassa mahdolllsuudet tydsto aSIakkaaseen
Palveluntarjoajan o :
backoffice [ Soplmus H K?;Et:g:;ge J [ J L
-palvelut T Slsalnen_
Palveluntarjoajan ASlakas- prosessi
tukiprosessit Lasku kyselyt

Asiakassuhteen
alkua kuvaava
blueprint

|

Perusprosessia kuvaava
blueprint

Palvelusuhteen
yllapitoa kuvaava
blueprint

KUVIO 39. Blueprint: Nettisivut
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9 POHDINTA JA JATKOTYOSTAMINEN

Téssd opinndytetydssd muodostettiin jdseniston osaamisen pohjalta ProVerkos-
ton palvelutarjooma, tuotteistettiin palveluita ja muodostettiin tuotteistettujen
palvelujen palveluprosessit. Kehittamistyon prosessi on tuote, jota samalla tes-
tattiin opinndytetydssd. Tyossid toteutui konstruktiivisen tutkimusotteen mukai-

sesti uusi konstruktio.

Tuotteistuksessa edettiin suunnitellun prosessin mukaisesti, mikd osoittautui
tarkoituksenmukaiseksi. Niitd eri menetelmid kiyttimalld péistiin lopputuot-
teeseen, joka on valmis markkinoitavaksi. Prosessin eri osissa tarkasteltiin tuo-
tetta monipuolisesti osaamisen, toimintaympériston, resurssien, asiakkaiden ja
talouden nikokulmista. Yhteisollinen prosessimainen tyostiminen oli toimin-
taan sitouttavaa ja lisdsi liitketoiminnallista ajattelua seki yhteistd kieltd. Kerran

opittua menetelméd voidaan myos tulevaisuudessa kiyttid kehitystyossa.

Tuotehinnoittelu ja pilotointi jdivét timédn opinnédytetyon rajauksen ulkopuolel-
le, ne ovatkin luontevat ldhtokohdat jatkotyoskentelylle. Tuotteet ovat periaat-
teessa valmiita markkinoille ja niiden myynti on mahdollista aloittaa. Palvelu-
tarjooma voidaan ndhdi tavoitteellisena ja sitd voidaan hyodyntidd kehitystyos-
sd. Liiketoiminnassa tuleekin koko ajan tarkastella palvelutarjooman vastaa-

vuutta yrityksen osaamiseen ja palveluiden kysyntiin.
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