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ALKUSANAT

Opinnidytetyoprosessini oli kovin omaan tyyliini kovin nopea ja sipikka. Kiitin timin opin-
ndytetyoni tekemisessd auttaneita Savonia-ammattikorkeakoulun kuntayhtyman Riitta Rissas-

ta ja Merja Laituri-Korhosta sekd opinniytetyoni ohjaajaa Raija Jormakkaa.

Haluan lisdksi kiittdd kaikkia haastattelemiani henkil6itd, joiden osallistumisesta oli suuri apu

opinnaytetyossini.

Toivon ettd tyoni on merkityksellinen ja ettd se olisi hy6dyksi Savonia-ammattikorkeakoulun

kuntayhtymille.
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1 JOHDANTO

Savoniassa toteutetaan liiketoimintaa. Litketoiminta on sitd toimintaa, joka ei kuulu ammatti-
korkeakoulujen julkiseen perustehtivdan. Liiketoimintaa ovat liiketaloudellisin periaattein
myydyt hyodykkeet kuten erilaiset mittaus- ja laboratoriopalvelut, tilaustutkimukset, joiden

tuloksiin jaa oikeus Savonian ulkopuoliselle taholle, seki tiydennys- ja tilauskoulutukset.

Suomen ammattikorkeakoulut ovat muutoksen kynnykselld. Opetus- ja kulttuuriministerién
uusi, vuonna 2014 voimaan tuleva rahoitusmalli kannustaa entistd tuloksekkaampaan ja te-
hokkaampaan toimintaan. Ammattikorkeakoulujen perusrahoitus méariytyy jatkossa paiasi-

assa suoritettujen tutkintojen ja opintoprosessin laadun ja tehokkuuden perusteella.

Tama muutos tuo muutoksia myOs Savonian litketoiminnan toteuttamiseen. Opinndytetyon
tuloksena syntyy liiketoiminnan ohje sekd taloudenohjauksen nikoékulmasta Excel-
hinnoittelupohjat. Tuloksena syntyva litketoiminnan ohje ei ole lopullinen versio, vaan ty6ta
joudutaan jatkamaan Savonialla vield. Aikatauluni tiukkuuden vuoksi ohjeesta jaa puuttu-
maan joitakin osia, esimerkiksi taloushallinnon uudet kirjausohjeet seka uusi johtamisjirjes-

telmi ja palvelumalli, jotka selvidvit vasta timan opinnaytetyOprosessin jilkeen.

Opinnidytetyon tarkoituksena on lisdksi koota kehittimisehdotuksia selkedmmisti ja yhtenii-
semmistd toimintatavoista. Talld hetkelld Savonian eri alat, Hyvinvointiala, Liiketoiminta- ja
kulttuuriala sekd Teknologia- ja ympiristoala, toimivat omien, erilaisten tapojen mukaan. Yh-

tendiset toimintatavat selkeyttaisivit toimintaa sekd parantaisivat toiminnan tehokkuutta.

Opinndytetyon athe on erittdin ajankohtainen, koska muutosta kisitellidn ammattikorkea-

kouluissa juuri nyt.



2 SAVONIA-AMMATTIKORKEAKOULUN KUNTAYHTYMA

Opetus- ja kulttuuriministerién hallinnonalalla on yhteensd 25 ammattikorkeakoulua, joista
kunnallisia ammattikorkeakouluja on 3, kuntayhtymin omistamia ammattikorkeakouluja on

7 ja yksityisid ammattikorkeakouluja on 15. Savonia-ammattikorkeakoulu on kuntayhtyma.

2.1 Ammattikorkeakoulun perustehtiva

Ammattikorkeakoulujen tehtivind on antaa tyéelamin ja sen kehittdmisen vaatimuksiin seka
tutkimukseen, taiteellisiin ja sivistyksellisiin lahtokohtiin perustuvaa korkeakouluopetusta
ammatillisiin asiantuntijatehtaviin, tukea yksilon ammatillista kasvua ja harjoittaa ammatti-
korkeakouluopetusta palvelevaa seki tyoelimid ja aluekehitystd tukevaa ja alueen elinkeino-
rakenteen huomioon ottavaa soveltavaa tutkimus- ja kehitystyotd seka taiteellista toimintaa.

Tehtividdn hoitaessaan ammattikorkeakoulujen tulee edistad elinikdistd oppimista. (Laki

ammattikorkeakoulusta 9.5.2003/351.)

2.2 Savonian tehtiva

Savonia edistid oman toiminta-alueensa ja Iti-Suomen tyo-, elinkeino- ja kulttuurielimin
sekd yksildiden osaamista, vuorovaikutusta ja kansainvalistymistd. Ty6eldmilidheinen Savonia
profiloituu opetusta tukevaa TK-toimintaa painottavana seki kasvuyrittdjyyttd ja innovointia
edistivind korkeakouluna, jossa opiskelijat ja henkil6sté ovat ammattikorkeakouluyhteisén
aktiivisia kehittdjid. Kansainvilistyva TK-toiminta on vaikuttavaa ja Savonia pyrkii painoaloil-

laan vastaamaan myos globaaleihin haasteisiin. (Savonian Strategia 2013 — 2016.)

Savonia toimii strategisessa ISAT-kumppanuudessa Karelia-ammattikorkeakoulun kanssa.
Ammattikorkeakoulut kehittavat Iti-Suomen hyvinvointia, sosiaalista yhteenkuuluvuutta ja
osaamiseen perustuvaa kilpailukykyé yhteistyossa alueen kaupunki- ja innovaatiokeskittymien
kanssa. Savonia tekee alueellaan strategista yhteistyotd my6s Itd-Suomen yliopiston kanssa.
Savonia jatkaa ja syventdd sopimuspohjaista yhteistyotd alueen ammatillisen toisen asteen

oppilaitosten kanssa. (Savonian Strategia 2013 — 2016.)



2.3 Savonian painoalat

Korkeakoulukohtainen profiloituminen ja painoalavalinnat mahdollistavat laadun kehittami-
sen kohdennetusti. Samalla ne edistivit yhteistyotd korkeakoulujen ja muiden alueellisten

toimijoiden kanssa. Painoaloja ovat (Savonian Strategia 2013 — 2016):
e Alkutuotanto ja elintarvikkeet
e Integroitu tuotekehitys
e Energia, ymparisto ja turvallisuus
O Uusiutuvat energiaratkaisut ISAT-painoala)
e Hyvinvointituotteet ja —palvelut
e Viljisti asutun alueen ikdosaaminen (ISAT-painoala)

e Veniji-osaaminen (ISAT-painoala)

Savonian ja Itd-Suomen yliopiston painoalat tiydentivit toisiaan. Savonia profiloi koulutuk-
sensa vahvasti tyoelamaldheiseksi. Korkeakouluopetusta ja sen uudistumista tukee Savonian
tutkimus-, kehittdmis- ja innovaatiotoiminta (TKI). Savonialla ja Itd-Suomen yliopistolla on
toisiaan tiydentivit tehtivi ja profiili, mikd osaltaan vahvistaa korkeakoulujen aluevaikutta-
vuutta. Lisdksi Savonia jatkaa ja syventad sopimuspohjaista yhteistyotd alueen ammatillisen
toisen asteen oppilaitosten, erityisesti Savon koulutuskuntayhtymin ja Ylid-Savon koulutus-

kuntayhtymin, kanssa. (Savonian Strategia 2013 — 2016.)

Koulutus seki tutkimus- ja kehitystoiminta fokusoituvat valituille painoaloille. Ne kuvastavat
Savonian ty6elimiliheisen oppimisen ja TKI-toiminnan vilistd yhteyttd. Savonia pyrkii pai-
noaloillaan vastaamaan myos globaaleihin haasteisiin, sekd uudistamaan osaamista soveltavan
tutkimus- ja kehittdmistiedon avulla. Osa painoaloista toteutetaan ISAT-yhteistyona (viljasti
asutun alueen ikdosaaminen, uusiutuvat energiaratkaisut ja Vendji-osaaminen). (Savonian

Strategia 2013 — 2016.)



Savonian toiminta-ajatus:

Savoniasta lihtee maakuntaan ja maailmalle monipuolisia osaajia yhteiskunnan eri tehtiviin.

Savonian asiantuntija- ja kayttijildhtoisella tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoiminnalla lisa-

tadn tuottavuutta ja synnytetdan uutta osaamista. (Savonian Strategia 2013 — 2016.)

Savonian visio: Savonia luo tulevaisuutta ja osaamista — verkostoituneena ja vastuullisesti

(Savonian Strategia 2013 — 2010).

Ammattikorkeakoulun eettiset pariaatteet ja arvot (Savonian Strategia 2013 — 2016):

Savonian toiminta on eettistd ja se ilmentyy valituissa arvoissa.

”Tdmid vaatii paljon, mutta antaa vield enemman.”

Yhteisollisyys yksilollisyyttd kunnioittaen

Meiltd valmistuu yhteistyOtaitoisia, yksilollisid tulevaisuuden osaajia ja kehittajid.
Henkil6stomme ja opiskelijoiden yhteisollinen toiminta perustuu keskindiseen luot-

tamukseen ja aitoon vuoropuheluun.

Vastuullinen tuloksellisuus

Vastuullisina toimimme tuloksellisesti. Meilldi on aito halu kehittda toimintaamme ja

ty6- ja elinkeinoeldimii sekd kannustaa itseimme kohti erinomaisia suorituksia niin

koulutuksessa kuin tutkimus- ja kehittimistyGssakin.
Tavoitteellinen yhteistyo

Yhteistybmme ei tunne rajoja kansallisuuksien, yksiléiden, organisaatioiden tai henki-
16storyhmien vililld. Savonialaiset muodostavat yhteisollisen koulutus- ja kehittamis-

verkoston yhteisty6ta tukien.

2.4 Rahoitusmallin muutos

Ammattikorkeakoulu-uudistuksen tavoitteena on ammattikorkeakoulu, joka on kansainvali-

sesti arvostettu, itsendinen ja vastuullinen (Opetus- ja kulttuuriministeri6 a.)



e osaajien kouluttaja

e alueellisen kilpailukyvyn rakentaja
e tydelimin uudistaja

e innovaatioiden kehittaja.

Uudistusprosessin tavoitteena on luoda lainsaddidnnélliset puitteet ja toiminnalliset edellytyk-

set tillaiselle ammattikorkeakoululle. (Opetus- ja kulttuuriministeri6 a.)

Ammattikorkeakoulu-uudistuksessa (Opetus- ja kulttuuriministerié a.)

e Vahvistetaan ammattikorkeakoulujen edellytyksid vastata nykyistd itsendisemmin ja
joustavammin ty6eliman, muun yhteiskunnan ja alueiden muuttuviin kehittimistar-

peisiin laadukkaalla opetuksella ja tutkimus- ja kehitystyolla.

e Ammattikorkeakoulujen rahoitus- ja sidgdésohjausta uudistetaan vuoden 2014 alusta
vauhdittamaan ammattikorkeakoulujen rakenteellista uudistamista ja toiminnan laa-

dun ja vaikuttavuuden parantamista.

e Rahoitus uudistetaan tukemaan nykyisti paremmin koulutuksen tavoitteita, kuten

opetuksen ja tutkimuksen laadun parantamista.

e Ammattikorkeakoulujen toimiluvat uudistetaan vuoden 2014 alusta. Uusien toimilu-
pien myontimisessi korostuvat koulutustarpeen lisiksi toiminnan laatuun, vaikutta-
vuuteen ja tehokkuuteen liittyvit ndkékohdat. Nykyistd toimipisteverkkoa kootaan

riittdvan laajoiksi, laadukkaiksi ja innovatiivisiksi osaamisympiristoiksi.

e Vastuu ammattikorkeakoulujen perusrahoituksesta siirretddn kokonaan valtiolle ja
ammattikorkeakouluista tehdddn itsendisid oikeushenkil6itd. Valtionosuusjarjestel-
min kokonaisuudistuksen aikataulussa arvioidaan, miten ammattikorkeakoulujen ra-
hoituksen siirto kunnilta valtiolle sekd oikeushenkil6aseman muuttaminen toteute-

taan.

Ammattikorkeakoulu-uudistus toteutetaan kahdessa vaiheessa. Ensimmdiisessa vaiheessa

ammattikorkeakouluja koskevaan lainsdadint6on tehddin muutoksia, joilla vauhditetaan



ammattikorkeakoulujen rakenteellista uudistamista sekd toiminnan laadun ja vaikuttavuuden
parantamista. Uudistuksen toisessa vaiheessa on tarkoitus siirtdd vastuu ammattikorkeakou-
lujen perusrahoituksesta kokonaan valtiolle ja tehdd ammattikorkeakouluista itsendisid oike-
ushenkil6iti. Toinen vaihe toteutetaan samassa aikataulussa kuin valtionosuusjirjestelmén

kokonaisuudistus. (Opetus- ja kulttuuriministerio a.)

Kuviosta 1 ilmenee koulutuksen sekd tutkimus- ja kehittimistoiminnan prosenttiosuudet ra-
hoituksesta. Koulutuksen perusteella ehdotetaan jaettavaksi 85 % laskennallisesta rahoituk-
sesta. Rahoituksen perusteina olevat indikaattorit lasketaan 3-vuoden keskiarvolla. Koulu-
tusosiossa mallin perusteella jaettava rahoitus mairitetddn seuraavien toiminnan laatua, alue-
vaikuttavuutta ja tyGelimayhteistyotd sekd kansainvilisyyttd kuvaavien tekijéiden perusteella

(Opetus- ja kulttuuriministerié b.):
e Ammattikorkeakoulussa suoritetut ammattikorkeakouluopinnot
e Vihintddn 55 opintopistettd suorittaneiden opiskelijoiden maari
e Ammattikorkeakoulusta valmistuneiden ty6llisten maird 3 %
e Avoimen ammattikorkeakouluopetuksen ja erillisten opintojen suoritetut opinnot 2 %
e Ammatillisessa opettajakoulutuksessa suoritetut opinnot 2 %
e Opiskelijapalaute 3 %

e Ammattikorkeakoulusta lihtevit ja ammattikorkeakouluun saapuva kansainvilinen
opiskelijavaihto (vdhintddn 2 kk mittaiset vaihdot, amk-tutkintojen opiskelijat) ja ul-
komaalaisten ammattikorkeakouluissa suorittamat tutkinnot 3 %. Tasta kansainvali-

nen opiskelijavaihto %4 ja ulkomaalaisten suorittamat tutkinnot s .

Rahoitusmallilla pyritdidn luomaan ammattikorkeakouluille kannusteita laadukkaiden opinto-
ja ohjausprosessien jirjestaimiseksi niin, ettd opinnot etenevat ja tutkinnot valmistuvat tavoi-
teajassa. Ammattikorkeakoulujen keskeisid tehtdvid on tuottaa asiantuntijoita tytelaman tar-
peisiin. Valmistuvat osaajat ovat my6s ammattikorkeakoulun koulutustoiminnan merkittivin
tuotos, seka yhteiskunnallisen vaikuttavuuden muoto. Koulutustoiminnan osuus on koko

toiminnan volyymista erittdiin huomattava. Ndmi tekijit puoltavat sitd, ettd suoritetut tutkin-



10

not muodostavat lihes puolet koko rahoitusmallin osuudesta. (Opetus- ja kulttuuriministe-

1i6 b.)

Kuvio 1. Rahoitusmallin muutos vuodesta 2014 alkaen (Opetus- ja kulttuuriminiterio c.)

Tutkimus- ja kehittimistoiminnan perusteella ehdotetaan jaettavaksi 15 % laskennallisesta
rahoituksesta. Rahoituksen perusteina olevat indikaattorit lasketaan 3-vuoden keskiarvoilla.
Tutkimus- ja kehittimistoimintaosiossa mallin perusteena jaettava rahoitus mairitettdan seu-
raavien toiminnan laatua, aluevaikuttavuutta ja tyOelimiyhteistyotd sekd kansainvilisyyttd

kuvaavien tekijéiden perusteella (Opetus- ja kulttuuriministerio b.):
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e TK-rahoitus
O josta ulkopuolinen TK-toiminnan rahoitus 4 %

O Josta litketoiminta 4 %
e Suoritetut ylemmait ammattikorkeakoulututkinnot 4 %

e Julkaisut, taiteellinen toiminta, audiovisuaaliset aineistot ja tieto- ja viestintitekniset

ohjelmat 2 %

e Henkilokunnan kansainvalinen liikkuvuus 2 %.

TK-rahoituksen kokonaisuuteen sisaltyy niin aluevaikuttavuus-, tyoelamayhteistyon laatu-
kuin kansainvilistymisulottuvuuksiakin. Sekéd ulkopuolisen TK-toiminnan rahoitus etta liike-
toiminta kannustavat ammattikorkeakouluja laadukkaaseen, kansainviliseen kuin alueellisesti
ja tyoelimin kannalta vaikuttavaan toimintaan. TK-toiminta kytkeytyy myos opetuksen laa-
dun kehittaimiseen, silli opetuksen tulee perustua tutkittuun tietoon ja ammattikorkeakou-
luissa mahdollisimman ajantasaiseen tietoon tyOelimistd ja sen kehittimiseen erityisesti so-
veltavaan tutkimus- ja kehitystychon. Vahva TK-toiminta vahvistaa siten ammattikorkeakou-
luyjen oman profiilin mukaista osaamista. Lisdksi rahoitusosuudella tuetaan korkeakoulun
toimia ulkoisen rahoituksen hankkimiseksi. TK-toiminnan vahvistamiseksi osuuden on pe-
rusteltua olla merkittdvi osa koko tutkimus- ja kehittimistoiminnan kokonaisuudesta. (Ope-

tus- ja kulttuuriministerio b.)

Strategiarahoitus nihdédin tarpeellisena ja silld katsotaan voitavan tukea rakenteellista kehit-
tamista, strategiatyotd, ammattikorkeakoulujen profiloitumista, painoaloja, omia valintoja,
erilaisia yhteistyoverkostoja, tyonjakoa, uudistumista sekd korkeakoulun johdon strategisen
johtamisen tukemista. Strategiarahoitus nihdiin erityisesti kehittimisen elementtind eika sen
tulisin kohdentua yksittéisiin hankkeisiin, vaan suurempiin strategisen tason toimenpiteisiin.
Rahoitusosuutta ei tule kohdentaa automaattisesti eikd suhteellisesti ammattikorkeakouluille.

(Opetus- ja kulttuuriministerié b.)
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3 MITA PALVELU ON?

Rissanen (2005, 8) miarittelee palvelun seuraavasti:

“Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle
tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena,
valvattomuutena, elimykseni, nautintona, kokemuksen, mielihyvini, ajan tai materian sias-

tond jne.”

Bennett (1996) mukaan palvelu on monitahoinen ilmi6, jonka merkitys vaihtelee henkil6koh-
taisesta palvelusta palveluun tuotteena. Palvelun kisitteen maarittelemista vaikeuttaa sen liit-
tyminen moniin erilaisiin tekijoihin, pddasiassa hintaan ja kuluttajien odotuksiin. Palvelu voi-
daan kisittad eri tavoin riippuen yksilon sosio-kulttuurisesta taustasta, idsti, elimintyylistd ja
tiedoista. Nama tekijat yhdessé tuotteen tai palvelun hinnan ja yrityksen maineen kanssa vai-

kuttavat yksilon kisitykseen palvelun tasosta. (Huovinen 2003, 7.)

Palvelut ovat tapahtumia, toimintoja, tekoja tai ndiden sarjoja, palveluprosesseja. Nama ta-
pahtumat edellyttavit yleensd, joskaan ei valttimittd aina sitd, ettd asiakkaan ja palvelun tar-
joajan vililli on vuotovaikutus. Vuorovaikutus on yleensid ithmisten valistd. Monissa palve-
luissa onnistunut asiakkaan ja palvelun tuottajan vilinen vuorovaikutus on edellytys pitkaai-

kaisen asiakassuhteen syntymiselle. (Ylikoski 1999, 24-25.)

Palvelun keskeisin osa on aineeton. Se tuotetaan ja kulutetaan paljolti samanaikaisesti. Tama
merkitsee silloin my0s sitd, ettd sitd ei voi tehdd varastoon, mutta sen vaikutukset voivat olla

erittdin pitkdvaikutteisia. (Rissanen, 2005, 19.)

Erilaisille palveluille yhteisid piirteitd ovat aineettomuus, prosessimaisuus ja asiakkaan osallis-
tuminen palvelun tuotantoon. Palvelujen erityispiirteista johtuvat litketoiminnalliset haasteet
liittyvat esimerkiksi kysynndn vaihteluun ja laadunhallintaan sekd tehottomuuteen, kasvuun ja

kannattamattomuuteen. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 1.)

Palvelua kiyttiessddn asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen. Asiakas kertoo, minkilaista
palvelua hin haluaa tai tarvitsee ja antaa tietoja itsestddn jos palvelun tuottaminen sitd edel-
Iyttdd. Osallistumalla talld tavoin palvelun tuottamiseen, asiakas voi varmistaa, ettd hin saa

juuri omiin tarpeisiinsa sopivaa palvelua. Palvelut ovat luonteeltaan heterogeenisia, eli vaihte-
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levia. Tdmi tarkoittaa sitd, ettd samakin palvelu voi seuraavalla kerralla olla erilainen. Hetero-
geenisyys el kuitenkaan vilttimattd ole asiakkaalle ongelma. Monissa palveluissa asiakas jopa
odottaa, ettd palvelu on asiakaskohtaista., jolloin palvelu raitiléidadn juuri hinen tarpeisiinsa

ja tilanteeseensa sopivaksi. (Ylikoski 1999, 25.)

Palvelutuotteesta ja tapahtumasta voidaan koota yhteen muutamia peruspiirteitd (Rissanen,

2005, 19):
Aineettomuus
e vaikeus kuvata etukiteen tdydellisesti
e varastointi mahdotonta vaikka tuottamisen valmiutta voidaankin kehittaa pitkille

e uscin sosiaalinen kokemus tai elimys, jonka kaupallinen tai oikeudellinen mairittely

on vaikeaa
e perusteltu kustannuslaskenta vaikeaa, samoin hinnoittelu
e palvelun palauttaminen useimmiten mahdotonta
e tuotesuojaus vaikeaa, useimmiten tdysin tarpeetontakin
Samanaikaisuus

e palvelun tuottaminen tapahtuu usein kiyttdjdn ja tuottajan yhteiseni, vuorovaikuttei-
sena prosessina, jonka ajallinen kesto vaihtelee muutamasta sekuntista vanhusten

palvelutalon vuosikymmeniin.

Uudet tuotteet, uudet jakelutiet

e uudet jakelutiet; puhelin, radio, TV, elokuvat, tietokone, Internet jne. Uusien jakelu-

teiden asiakkaat toteuttavat palvelun kiyttimisen usein itsepalveluna

Heterogeenisuus ja ainukertainen muuntelu

e climyksellisyys, ainutkertaisuus ja katoavuus atheuttavat sen, ettd kuluttajan suojaa tai

tuotevastuuta on palvelussa vaikea toteuttaa
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e itsepalvelun tuotevastuu?
e kysynnin ja tarjonnan yhteensovittaminen?

e laadun valvonta, hinnoittelu ja tuotteistaminen usein ongelmallista erityisesti julkisten

palveluiden ryhmissi

Tilaa luovuudelle

e palvelutapahtuma tarjoaa niin sen tuottajalle kuin asiakkaallekin ainutlaatuisen tilai-
suuden luovuudelle, tietenkin lain, kohtuuden, hyvin maun ja yhteisymmarryksen ra-
joissa. Hyville palvelulle onkin tyypillisté, ettd siind on usein mukana ainutkertainen,

luova elementti.

3.1 Palvelun tuotteistaminen

Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen on asiakkaalle tatjottavan palvelun mdarittelyd, ku-
vaamista, suunnittelua, kehittimistd, tuottamista ja jatkuvaa parantamista siten, ettd palvelun
asiakashy6dyt maksimoituvat ja asiantuntijayrityksen tavoitteet saavutetaan. Tuotteistus on
ajattelutapa, jolla toteutetaan tuote- ja tuotekehitysstrategiaa kdytinnossa. Tuotteistus ei ole-
vain tuotteiden mairittelyd vaan koko palvelutuotannon tismentidmisti ja jasentimista hallit-
tavampaan muotoon. Tuotteistus on laajasti ymmarrettynd palvelun kehittimistd vastaamaan

paremmin asiakkaiden tarpeita. (Lehtinen, Niinimaki 2005, 30.)

Tuotteistamisen perusajatus on uuden tuotteen tai palvelun kehittiminen ja sen tuominen
markkinoille. Tuotteistuksen tavoitteena on kilpailukykyinen tuote. Tuotekehitysprosessi ke-
rda tietoa, jonka avulla tuote saadaan vastaamaan mahdollisimman tarkasti asiakkaan tarpeita.
Epidonnistumisen riski uuden tuotteen tuomisessa markkinoille pienenee, kun se on tarkasti
ennakkoon suunniteltu. Tuotteistamisen avulla saadaan realistinen kuva tuotteen hinta/laatu-
suhteesta. Tuotteen muodostamisessa on huomioitava yksiselitteisyys, vertailukelpoisuus ja
asiakasldhtdisyys. Sen muodostamisperusteita ovat palvelun tarkoitus ja kohderyhma, laajuus,

vaativuus, toteutustapa ja palvelutarve. (Opinnéytety6pakki 2013.)

Tuotteistaminen on palvelutoiminnan jisentdmistd palvelukokonaisuuksiksi eli tuotteiksi,

joille on mairiteltava sisdlto, kiyttotarkoitus, laatu ja hinta. Hyvin toteutettu tuotteistus tukee



15

asiakkaan tarpeiden mukaista palvelua/hoitoa ja joustavuutta palvelujen tuottamisessa. Tuot-
teiden muodostamisen yhteydessd on tarpeen arvioida tuotteen avulla saatavia hyotyjd asiak-
kaille ja palvelun tuottajalle sekd maéaritella tuotteelle asetettavat laatuvaatimukset. Lisapalve-
lut voivat olla keino erottautua kilpailijoista, jos asiakkaat pitdvit usean palveluntarjoajan
ydinpalvelua samankaltaisena. Lisipalvelut nostavat usein palvelun laatumielikuvaa asiakkai-

den silmisséd. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2013.)

Tuotteistamiselle ei ole olemassa yhta yleisesti hyvaksyttya mairitelmad. Tuotteistamiseen
liittyvistd toimista puhutaan my6s palvelujen konseptointina tai systematisointina. Joskus
tuotteistamisella tarkoitetaan palvelun standardoimista tuotteen kaltaiseksi, tiysin vakioiduksi
hytdykkeeksi. Palvelujen systemaattisen kehittdmisen tavoitteena on luoda kilpailukykyistd,
kannattavaa ja innovatiivista liikketoimintaa. Tuotteistaminen on yksi keino systematisoida
palvelujen kehittimistd ja toteuttamista niin, ettdi ndma tavoitteet toteutuvat. (Jaakkola &

kumppanit 2009, 3.)

Uusien palvelujen ja palveluinnovaatioiden kehittdiminen on tirkeda yrityksen tuottavuuden
ja kilpailukyvyn kannalta. Palveluinnovaatio on uusi tai merkittavisti uudistettu palvelu, joka
tuo kehittijilleen hyotyé ja on toistettavissa useille asiakkaille. Palveluinnovaation uutuusarvo
voi liittya esimerkiksi asiakkaalle tarjottuun hy6tyyn, asiakkaan kohtaamiseen, tai tapaan tuot-

taa palvelu. (Jaakkola & kumppanit 2009, 4.)

Palvelujen kehityshankkeiden perustana on yrityksen palvelutarjooman mairittiminen: mita
palveluja todella tarjotaan ja mitd palveluja pitiisi tarjota, jotta saavutettaisiin asetetut tavoit-
teet? Palvelutarjoomalla tarkoitetaan yrityksen tarjoamien palvelujen kokonaisuutta. Koko-
naisuuden kuvaamisen ja arvioimisen kautta saadaan selked kasitys siitd, minkalaisista palve-
luista yrityksen liiketoiminta arviointihetkelld koostuu. Kehitysty6tid ohjaamaan voidaan mai-
ritelld tavoitteellinen palvelutarjooma, johon yritys pyrkii esimerkiksi viiden vuoden kuluessa.
Vertaamalla nykytilannetta yrityksen strategiaan ja tavoitteisiin saadaan selville, miten liike-

toimintaa pitdisi uudistaa ja kehittdd. (Jaakkola & kumppanit 2009, 7.)

Asiantuntijaorganisaation menestymisen kannalta keskeisessd asemassa ovat resurssit, erityi-
sesti henkilostoresurssit ja niiden ajankdyton allakointi. Tuotteistamisen avulla kokeneet
ammattilaiset voivat siirtyd vaativimpiin tehtiviin, kun nuoremmat asiantuntijat oppivat ja
pystyvit itsendisesti hoitamaan tuotteistettuja palveluja nopeammin ja paremmin kuin tuot-

teistamattomia palveluja. Tuotteistaminen parantaa my6s tehokkuutta, koska toimintaproses-
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sit ovat systematisoitua ja sen vuoksi tyot pystytddn jakamaan tehokkaasti. (Lehtinen & Nii-

nimiki, 2005, 31.)

Asiantuntijaorganisaatiolle on ominaista, etta niilld ei ole ollut varsinaista omaa siséista tuote-
kehitystoimintaa. Tuotteet ovat kehittyneet erimerkiksi asiakastoissi, ja onnistuneita ratkaisu-
ja on tarjottu edelleen muille asiakkaille. Organisaatiolla on kuitenkin oltava selked kasitys

siitd, mita palvelutuotteita halutaan ja kannattaa tuottaa. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 32.)

Tuotteistaminen ja tuotesuunnittelu kiyvit kisi kidessd. Usein prosessin alku on tuotesuun-
nittelupainotteinen, ja syntyneet palvelutuotteet pyritddan myShemmassa vaitheessa tuotteis-
tamaan. Mutta usein tuotesuunnittelu ja tuotteistaminen menevit ja niiden pitdisikin menna

paillekkain. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 32.)

Tuote on se, mitd yritys myy tai mitd asiakas haluaa ostaa. Tuote ratkaisee asiakkaan ongel-
man, jota tima ei itse kykene tai ehdi ratkaisemaan. Menestyvin tuotteen taustalla on oltava
siis selked tuoteidea eli kasitys siitd mitd tarjotaan ja kenelle. Tutkimusten mukaan niilld tuot-
teilla, jotka on hyvin suunniteltu ja markkinoitu, on suurempi todennikdéisyys menestykseen

kuin niilld, joita ei ole suunniteltu riittavasti. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 32.)

Tuotteistaminen on jatkuva, vaiheittain eteneva prosessi. Tuotteistaminen on parhaillaan ke-
hittdmis- ja kehittymisprosessi, jossa johto ja henkil6sté oppivat ymmartimadn ja jasenti-
miin paremmin palvelujaan ja palvelujen tuotteistamista. Organisaation strategiasta ja luon-

teesta riippuu, kuinka laajana se tuotteistamisen toteuttaa. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 45.)

3.2 Palvelun hinnoittelu

Hintojen asettamiseen ja hintaneuvotteluihin liittyvit asiat patevit luonnollisesti useimmiten
niin tavaroihin kuin palveluihinkin. Palveluissa on kuitenkin omat ominaispiirteensi, jotka

vaikuttavat hinnoitteluun (Sipila 2003, 19.):

e Palvelyjen aineettomuus ja esittelemisen vaikeus saa aikaan sen, ettd asiakkaan on

vaikeampi nahdd. mistd hin todella maksaa.

e Palveluiden vertaileminen on vaikeampaa kuin tavaroiden ja siten myos niihin liitty-

vien hintojen vertailu.



17

e Palvelu syntyy useimmiten palvelutuottajan ja palvelun asiakkaan tyOsuoritusten yh-
teistuloksena, ja otkean hinnan mdarittely etukiteen ndin syntyvalle tulokselle on vai-
keaa. Saman palvelun laatuvaihtelut voivat olla palvelujen tuottajista johtuen hyvin

suuret.

e Palvelun aineettomuus ja laatuerot atheuttavat sen, etti palvelun maine ja palvelun-

tuottajayrityksen imago muodostuvat keskeisiksi hinnoitteluperusteiksi.

Asiakas osallistuu itse palvelun tuottamiseen. Esimerkiksi opiskelussa osallistujien oma pa-
nos on lopputuloksen kannalta merkittivimpi kuin koulutusta tuottavan organisaation. Asi-
akkaan oma tyon osuus vaihtelee palveluittain ja sitd voidaan sdadelld. Asiakkaan kanssa voi-
daan neuvotella, haluaako hin kokonaispalvelua vai suorittaako hin jonkun osan itse ja mil-

laista palvelun laatutasoa hin haluaa. (Sipild 2003, 22-23.)

Hinta on korvaus tuotetusta palvelusta ja se vaikuttaa suoraan palvelutuotteen kannattavuu-
teen. Hinnoittelustrategialla ja hinnoittelulla kokonaisuutena on keskeinen vaikutus koko yri-
tyksen kannattavuuteen ja toiminnan jatkuvuuteen. Vidrit hinnoittelupaitokset voivat tuho-
ta yrityksen, kun taas yksittdiset otkeat hinnoittelupdatokset voivat tehda siitd ddrimmaisen
kannattavan ja vauraan. Hinnan asettamisen taustalla on koko yrityksen toiminta, eli tarkoi-
tus, tavoitteet, litketoimintastrategia, tuotevalikoima, asiakasvalinnat, tyOprosessit, henkilosto

ja kustannusrakenteet. (Sipild 2003, 25.)

Tuotteen tai palvelun hinnoittelu jaetaan kolmeen ryhmain. Tavallisin lihestymistapa tuot-
teiden ja palveluiden hinnan maarittimiseen on kustannusperustainen hinnoittelu, jossa pyri-
tadn arvioimaan tuotteen valmistamisesta tai palvelun tuottamisesta atheutuneet kustannuk-
set ja lisitddn ndiden pdille sopiva marginaali. Kustannusperustaisen hinnoittelun ongelma
on siind, ettd asiakkaan palvelusta saama arvo ei valttimittd riipu mitenkdin suoraviivaisesti
sen tuottamisen kustannuksista. Tdmi johtaa helposti ylihinnoitteluun tapauksissa, joissa
palvelun tuottajan kustannusrakenne on kovin raskas tuotettuun asiakasarvoon nihden ja
toisaalta alihinnoitteluun, jos palvelu on hyvin arvokas potentiaalisille asiakkaille. Lisaksi yk-
sittdisen palvelutapahtuman kustannuksia voi olla vaikeaa arvioida, koska palveluiden kus-
tannusrakenne on yleensid enemmin riippuvainen suorista henkilékustannuksista ja siten vi-

hemmin riippuva palvelun kiyttéasteesta. (Apilo, Hytonen, Valokari 2009, 46.)
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Kustannusperusteisessa hinnoittelussa tuotteen kustannukset ovat keskeisessd asemassa. Sen

kayttiytyminen vaatii tarkkaa tuotekohtaista kustannuslaskentaa, koska laskennassa tehdyt

Myyntimiiriarvio
Kustannukset
Tavoitetuotto

Kustannusperusteinen hinta

Ei
Onko hinta kilpailu-kykyinen > Kilpailuperusteinen hinta
Kyll4 €
Ei
Onko kysyntd hinnalla rittdva? > Kysyntidperusteinen hinta
Kylla
Kylla
Vastaako hinta strategiaa® | Kattaako hinta kustannukset?
Ei
Tuotetta
Hintaa muutetaan Myyntihinta poneIa

kustannustehokkuutta listataan

virheet heijastuvat valittomasti hintaan ja tuotekannattavuuteen. (Laitinen, 2007, 157.)

Kuvio 2. Kustannusperusteisen hinnan tarkentuminen myyntihinnaksi (Laitinen, 2007, 163)
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Kuviossa 2 on esitetty hinnoitteluprosessi, jossa ensimmiinen kustannusperusteinen hinta
on ainoastaan lihtokohta lopulliselle hinnalle. Lihtokohtana olevaa hintaa muokataan tar-
kentuvasti kilpailun ja kysynnin asettamien vaatimusten perusteella. Jos kustannusperustei-
nen hinta ei ole kilpailukykyinen, sitdi on muutettava paremmin yhteensopivaksi kilpailijoiden
hintojen kanssa, jolloin saadaan kilpailuperusteinen hinta. Tastikin huolimatta hinta saattaa
olla sellainen, ettei se tuota riittavasti kysyntaa, jolloin hintaa joudutaan edelleen muokkaa-
maan enemmin kysyntiperusteiseksi hinnaksi. Tuloksena saattaa olla hinta, joka ei yrityksen
laskelmien perusteella kata tuotteen kustannuksia vaan aiheuttaa tappiota. Tdssi tilanteessa
tuotetta ja kustannustehokkuutta on kehitettivd tai luovuttava tuotteesta. Jos hinta kattaa
kustannukset, sen on my6s oltava johdonmukainen yrityksen tuotteelle asettaman strategian
kanssa. Jos se ei ole, hintaa on jalleen muutettava, kunnes 16ydetddn tdssa tilanteessa paras,

tuotteen tavoitteet tyydyttiva ratkaisu. (Laitinen, 2007, 162.)

Toinen hinnoittelun paitapa on perustaa hinta kilpailijoiden vastaavien tuotteiden tai palve-
luiden hintaan, jolloin tuotteen tai palvelun lopullinen hinta on titd markkinahintaa korke-
ampli tai matalampi riippuen sen arvioidusta laadusta verrokkipalveluun verrattuna. Kilpailu-
pohjainen hinnoittelu sopii parhaiten palveluille, joissa molemmat osapuolet tietdvit, mita
palveluun tulee sisaltyd, ja palvelun hankkimiseen joltakin kolmannelta osapuolelta ei sisilly
kovin suuria riskejd. Tillaisia palveluita ovat esimerkiksi hyvin standardoidut palvelut, kuten
testaus ja joidenkin laitteiden lakisddteiset méaraaikaishuollot. Hyvin yksil6llisille palveluille
kilpailu- tai markkinapohjaisen hinnoittelun ongelmana on kuitenkin tarvittavan markkina-
tiedon puute ja palvelumarkkinoiden ohuus. Asiakaskohtaisille palveluille on tavallisesti hy-
vin hankala miarittdd sopivia kilpailevia palveluita, jos sellaisia ylipaitidn on olemassa, ja si-
ten vertailukelpoisen markkinahinnan mairittiminen palvelulle on my6s hankalaa. Lisiksi
vaikka tillaisia palveluita olisi olemassakin, niiden hintojen 16ytiminen saattaa olla ongelmal-

lista. (Apilo & kumppanit 2009, 46-47.)

Kolmas ldhestymistapa hinnoitteluun on arvopohjainen hinnoittelu, jossa pyritddn maaritta-
maan rahallinen hy6ty, jonka asiakas palvelusta saa, ja jakamaan siten yhdessi tuotettu lisdar-
vo eli asiakashyodyn ja tuottajan kustannusten erotus tuottajan ja asiakkaan kesken. Ongel-
mana arvopohjaisessa hinnoittelussa on lihinni palvelun asiakasarvon maarittimisen vaikeus
ja saadun arvon osoittaminen asiakkaalle. Arvopohjainen hinnoittelumenetelmi on kuitenkin
ainoa lihestymistapa, joka suoraan huomioi sen, ettd sama palvelu voi olla yhdenlaiselle asi-

akkaalle huomattavasti arvokkaampi kuin toiselle. Pienin kustannuksin tuotettu palvelu voi
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olla asiakkaalle hyvin arvokas, ja siksi asiakas voi olla valmis maksamaan siitd. Arvopohjainen
hinnoittelu on siten lupaava lihestymistapa erityisesti pitkille erikoistuneiden, yksilollisten

palveluiden hinnoitteluun. (Apilo, & kumppanit 2009, 47.)

Seuraavassa tarkastellaan, millaiset tavat ovat yleisid palvelusuoritteiden hinnoittelussa (Kul-

mala 2013.)

Aikaperusteinen tai resurssin kdytt6on perustuva hinnoittelu on tyypillinen erilaisten resurs-
sivaatimuksiltaan vaikeasti ennustettavien tai laadultaan suhteellisen standardoituneiden pal-
velusuoritteiden hinnoittelussa. Asiakas tietad tasmallisesti kuinka paljon tunti tai paiva kuta-
kin palvelua maksaa ja hin voi verrata palveluntarjoajia. Téssd hinnoittelutavassa tyon suorit-
tamiseen liittyvd tehokkuus/tehottomuustiski on lihes tiysin tilaajalla. Hin ei voi ennalta
arvata kuinka monta tuntia jokin tietty ty6 vie, mikali tistd ei etukiteen sovita. On tyypillista
sopia tdssd hinnoittelumallissa jokin tyomairan yliraja, jonka jilkeen asiakkaalta tulee kysyd
jatketaanko ty6td vaikka se el olisi vield valmis. Usein tarjoaja antaa jo tyon alkaessa jonkin
arvion tyon kestosta. Toisaalta asiakas ei voi my6skian vertailla palveluntarjoajien laatueroja,
silld jonkun konsultin piivd voi olla asiakkaalle hyédyllisempi kuin toisen, vaikka niilld olisi

sama hinta. (Kulmala 2013.)

Urakka- ja suoriteperusteinen hinnoittelu on tyypillinen selkedsti méariteltdvissd olevien ko-
konaisuuksien hinnoittelumenetelmi. Tédssd hinnoittelutavassa tyon suorittamiseen liittyva
tehokkuus-/tehottomuus riski on tdysin palveluntatjoajalla. Tdtd hinnoittelutapaa on vaikea
soveltaa toihin, joiden alkaessa ei osata médritelld mitd lopputuloksena pitdisi syntya ja miten
toteutumista mitataan. Tahan hinnoittelumuotoon liittyy usein my6s aikataulusta sopiminen
eli sama urakka voi maksaa enemmain tai vihemman riippuen siitd, miten nopeasti se halu-

taan saada valmiiksi. (Kulmala 2013.)

Palvelutasohinnoittelu tarkoittaa sitd, ettd tilaaja maksaa tietysta vakiomuotoisesta palvelusta
sen mukaan, miten standardoidusti ja/tai korkealaatuisesti palvelua hinelle tuotetaan. Palve-
luntarjoaja kéyttdd tissd hinnoittelua yhtailtd asiakkaiden eri mieltymysten maksimaaliseen
hyédyntimiseen ja toisaalta oman tuotannon ohjaamiseen. Tamin hinnoittelumuodon edel-

lytyksend on palvelutason toteuman mittaaminen. (Kulmala 2013.)

Ominaisuus- tai liitinndishinnoittelu perustuu sithen, ettd asiakas voi koota tuotteen tai pal-
velun eri osista, joilla on kullakin eri hinta. Taman hinnoittelumuodon edellytyksena on tun-

tea tasmillisesti palvelun koostuminen eri osista sekd ndiden osien toiminnallinen vaikutus
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toisiinsa. Liitinndishinnoittelua kiytetddn péddsdantoisesti kahdella tavalla: Edullisen pe-
rushinnan kautta pyritddn saamaan suuri joukko asiakkaita tai edullisten lisiominaisuuksien

kautta pyritdan lisaidmain asiakaskohtaista myyntia. (Kulmala 2013.)

Saatavuushinnoittelu perustuu siihen, ettd asiakas maksaa mahdollisuudesta kayttdd tarvitta-
essa jotakin palvelua. hinnoittelutavalla palveluntuottaja voi kohdistaa palveluntarjoamisesta
atheutuvat kustannukset palvelua todella haluavien maksettavaksi ja toisaalta mitoittaa re-
surssinsa vain sen mukaan, kuinka moni todella aikoo kiyttid palvelua. Saatavuushinnoittelu
voidaan yhdistdd myos palvelutasohinnoitteluun, jolloin asiakas voi padttid paitsi halustaan
kayttdd palvelua my6s palvelun tasosta sitd kiytettdessd. Saatavuushinnoittelu voidaan myo6s

kytked ns. kanta-asiakkuuteen tai palvelun kdyttimisen volyymeihin. (Kulmala 2013.)

Kysyntiperustainen kapasiteettihinnoittelu perustuu sithen, ettd palveluntarjoaja antaa asiak-
kaan valita samalle palvelulle eri hinnan riippuen siitd, milloin asiakas haluaa palvelua kéyttaa.
Kapasiteetin kayttaimiseen ja vaitkeammin kysynnin médrdan sopeutettaviin palveluihin so-
veltuu alennusten antaminen alhaisen kulutuksen aikana, koska jos kapasiteetti mitoitetaan
vain alhaisimman kysynnin mukaan, joudutaan korkean kysynnin aikaan myymiin “ei-oota”
ja katetta jad saamatta. Tami hinnoittelutapa on ldhelld kysyntiperustaista kapasiteettihin-
noittelua, mutta koskee lihinni hinnanmuutoksia dynaamisissa markkinatilanteissa eikd niin-

kain hinnan alkuperdistd asettamista. (Kulmala, 2013.)

Olipa kyseessd miki tahansa myytaviksi aiottu tuote, palvelu tai niiden yhdistelma, hinnoitte-

lulla on myyjan ndkékulmasta kaksi yleistd tavoitetta (Kulmala 2013.):

1. Saada tuote myytyd. Tamai tarkoittaa sitd, ettd tuotteen hinta on asiakkaan nakokulmasta
houkutteleva eli asiakkaan maksukykyyn ja kilpailijoiden tarjontaan nahden ostohalukkuutta
lisdaava tekija. Padsadntoisesti timd tavoite tarkoittaa, ettd hinta ei saa ostajien mielestd olla

liian korkea.

2. Tuottaa myyjille tuottamisen kustannuksia suurempi rahavirta. Tamié tarkoittaa sitd, ettd
tuotteen tai palvelun tuottaminen on kannattavaa eikd siitd atheudu tuottajalle pitkélld aikavi-
lilla taloudellisia tappioita. Pddsdantoisesti tima tarkoittaa sitd, ettd hinta el saa myyjian mieles-

ta olla lilan matala.
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4 LIIKETOIMINNAN OHJE

4.1 Toiminnallinen opinnaytety6

Toiminnallinen opinniytetyé tavoittelee ammatillisessa kentdssd kaytinnon toiminnan oh-
jelstamista, opastamista, toiminnan jirjestimista tai jarkeistimistd. Se voi olla alasta riippuen
esimerkiksi ammatilliseen kdytintoon suunnattu ohje, ohjeistus tai opastus, kuten perehdyt-
taimisopas, ymparistoohjelma tai turvallisuusohjeistus. Se voi olla my6s jonkin tapahtuman
toteuttaminen kuten messuosaston, konferenssin, kansainvilisen kokouksen jirjestiminen tai
nayttely riippuen koulutusalasta. Toteutustapana voi olla kohderyhmin mukaan kirja, kansio,
vihko, opas, cd.-rom, portfolio, kotisivu tai johonkin tilaan jirjestetty nayttely tai tapahtuma.

(Vilkka & Airaksinen, 2003, 9.)

4.2 Opinnaytetyoprosessi

Sain idean opinndytetyohoni tyoharjoitteluni aikana Savoniassa vararehtori Riitta Rissaselta.
Idea liiketoiminnan kehittimisestd ja ohjeen suunnittelusta tuntui sopivalta ja mielenkiintoi-
selta aiheelta. Aiheen oli tirkedi olla ajankohtainen ja silld piti olla vankka tarkoitus ja tilaus.

Tein opinndytetyon toiminnallisena opinnaytetyona.

Prosessi aloitettiin viikolla 44. Keskustelin opinnaytetyon aiheesta Savonian vararehtori Riitta
Rissasen ja konsultti Merja Laituri-Korhosen kanssa. Sain heiltd paljon tehtdvid, mutta my6s

hyvii ohjausta opinndytetychoni.

Tein alkuviikon 45 opinnidytetyosuunnitelmaa ja esittelin sen 8.11. Kajaanissa. Suunnitelma
sal positiivisen vastaanoton. Opponoija Anja Heikura antoi minulle hyvid vinkkejd opinniy-

tetyoni kehittimiseksi. Ainoaksi haasteeksi kuvattiin opinnéytetyoprosessin lyhytaikaisuutta.

Tiesin jo alun perin ettd aikatauluni tulisi olemaan todella tiukka. Suunnittelin silloin, etta te-
kisin opinndytetyoni kuukaudessa. Tdmi oli todella kunnianhimoinen tavoite, koska jo van-
hoja opinnaytetoiti selatessani huomasin, ettd opinnaytety6ssa oli keskitytty vain yhteen kou-
lutusalaan eikd kaikille ammattikorkeakoulun aloille niin kuin mind suunnittelin. Heilld oli

my6s kuukausia, jopa vuosia enemmin aikaa toteuttaa opinnaytetyonsa.
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Suunnittelin alkuun ettd kehittdmistyo olisi ollut se padasia ja liiketoiminnan ohjeen tekemi-
nen tuotos joka syntyy kehittimistyén ohella. Kavikin pidinvastoin ja ohjeen tekemisesta tuli
tarkeampi. T4lloin padtimme ohjaajani kanssa, ettd keskityn ohjeen tekemiseen ja teen erik-

seen ehdotuksia litketoiminnan kehittamiseksi.

Viikoilla 45 ja 46 haastattelin kahta eri alojen koulutus- ja kehittimispéallikk6d, tutkimuspaal-
likko6d sekd kolmea eri alojen talousvastaavaa. Tein haastattelut teemahaastatteluna. Minulla
oli runko haastatteluja varten, mutta annoin keskustelun soljua avoimesti atheesta toiseen.
Esitin tarkentavia kysymyksia valilld niita tarvitessani. Koulutus- ja kehittimispaillikkoja seka
tutkimuspaillikk6d haastatellessani keskityin liiketoiminnan nykytilan kuvaukseen ja mahdol-
lisiin kehittdmistoiveisiin. Taloussihteerien kanssa keskityin liiketoimintaan taloudenohjauk-

sen nakokulmasta. Olisin toivonut paikoin enemmin aikaa keskustelulle.

Toiminnallisessa opinndytetyOssi ei aina ole valttimitontd my6skaddn analysoida kerittya ai-
neistoa yhti tarkasti ja jarjestelmallisesti kuin tutkimuksellisessa opinnidytetoissa (Vilkka &
Airaksinen, 2003, 57-58). Tama huomioon ottaen en opinndytetyossani litteroi tekemiini

teemahaastatteluja.

Viikoilla 47 ja 48 tein opinndytetyon teoriaosuutta. Teoriaosuuden valinta ja rajaus osoittau-
tuivat melko haastaviksi, koska valittavia teorioita olisi ollut paljon. Paitin kuitenkin keskittya
palveluun, sen mairittelyyn seké tuotteistamiseen ja hinnoitteluun, koska niitd tarvitsin oh-
jeen tekemiseen. Niilld viikoilla my6s hahmottelin tulevaa ohjetta seka lipikivin liiketoimin-

nan kehittamisen kohteita.

Viikon 49 aikana keskityin ohjeen, jonka tyonimi oli Pikku Myy, kirjoittamiseen ja timan
opinnaytetyoprosessin kuvaukseen. Pikku Myyn tekemistd varten sain vinkkeja erdaltd Sa-
vonian koulutussuunnittelijoista, jolla oli kokemusta entisen litketoiminnan (entinen Maksul-
linen palvelutoiminta) ohjeen tekemisestd. Keskustelussamme kévi ilmi, ettd koko liiketoi-
minnan ohje tulisi kirjoittaa uudesta nikokulmasta. Uudessa ohjeessa tulisi avautua parem-
min litketoiminnan rooli Savoniassa. Toimintaympariston muutos, perusrahoituksen lasku ja
litketoiminnan lisdys tulisi ottaa huomioon uudessa ohjeessa. Ohjeesta tulisi nopeasti selvitd
kuinka litketoimintaa Savoniassa toteutetaan ja siitd tuli tehdd my6s yksinkertainen ja helppo-

lukuinen.
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Tein ohjetta jirjestelmallisesti kohta kohdalta ja se sujui melko vaivattomasti, joskin aikataulu
oli todella tiukka. Tukeuduin osin myds vanhaan ohjeeseen, koska kaikki tieto siind ei ollut

vanhentunutta.

En ehtinyt ldhettdid ohjetta kommentoitavaksi opinndytetyOprosessin aikana, mutta aion
opinndytetyoni palauttamisen jialkeenkin vield viedd ohjeen tekemistd eteenpdin. Viikon 49
lopulla tekemini ohje, jota vieli muokataan ja tidydennetddn, viedddn Santraan, Savonian
henkiloston Intraan, jossa sen on tarkoitus toimia henkiloston tukena asiantuntijaoppaan
tavoin. Opas jaksotetaan Intraan jokainen otsake omalle sivulleen, mutta ohje lisatain sinne
my6s PDF:ni, jos joku henkil6stostd haluaa tulostaa sen kokonaisuudessaan. Intraan lisitidn

myo6s titvistelma ohjeesta.

4.2.1 Haastattelujen tulokset

Aloitin haastattelut esittelemalld itseni ja opinndytetyon tarkoituksen. Kaytin koulutus- ja ke-
hittamispaallikéiden ja tutkimuspaillikon haastatteluissa samaa pohjaa (LII'TE 1) ja taloussih-

teerin haastattelussa omaansa (LIITE 2).

Koulutus- ja kehittimispéillikéiden ja tutkimuspéillikon haastattelussa lihdettiin liikkeelle
nykytilan kuvauksesta. Selvitin millaisia tuotteita tai palveluita myydain ja kuinka litketoimin-
taa toteutetaan. Selvitin my0s ketkd toteuttavat litketoimintaa sithen osallistuvien opettajien
lisiksi. Jokaisella osaamisalueella litketoimintaa toteuttavat my6s osaamisaluejohtajat seki
koulutus- ja kehittimispaallikot. Selvitin litketoiminnan suunnittelua ja ennakointia ja kysyn-
tidn vastaamista sekd markkinointia. Tuotteen tai palvelun suunnittelun prosessia kuvattiin
aloilla eri tavalla. Opiskelijoiden rooli litketoiminnassa oli joka alalla melko vihiinen eiki sitd
ollut otettu opetussuunnitelmissa huomioon. Haastatteluissa esiin nousseet muutostarpeet

olen koonnut kehittamisehdotuksiksi kohtaan kehittaimiskohteet sivulle numero 32.

Hyvinvointialalla liiketoimintaa on toteutettu erilaisilla koulutuksilla, kuten sairaanhoitajan
tyévoimapoliittisilla koulutuksilla, lisd- ja tiydennyskoulutuksilla sekd oppisopimuskoulutuk-
silla ja korkeakoulutettujen oppisopimustyyppiselld tiydennyskoulutuksella. EU:n sisidistd
koulutusta on jirjestetty my6s virolaisille lddkireille ja sairaanhoitajille. My0Os asiantuntijapal-
veluita on myyty muutamille organisaatiolle. Liiketoimintaa Hyvinvointialalla opettajien lisak-

si toteuttavat padasiassa kaksi koulutussuunnittelijaa, koulutussihteeri, seka Avekki-
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kouluttajat (Avekki = Sosiaali- ja terveydenhuollon alan ammattilaisille kehitetty koulutus- ja
toimintatapamalli vakivallan ennaltachkdisyyn ja hallintaan). Suunnittelua toteutetaan kevat-
ja syksykaudella vuosisuunnittelun ja ty6aikasuunnittelun yhteydessi sekd tyGvoimakilpailu-
tusten yhteydessi. Ennakointia tehddidn vuosisuunnittelun budjetin suunnittelun yhteydessa
kun suunnitellaan seuraavaa vuotta. Ennakointia tehddidn asiakasyritysten, oppisopimustoi-
miston ja TE-toimiston kanssa. Kysyntdan vastataan aina ja yleensa koulutukset jarjestetdan.
Liiketoimintaa markkinoidaan perinteisesti lehdissd, asiantuntijapainoksissa, esitteilld, mutta
nykydan myos kaytossd on sihkoinen uutiskirje sekd Facebook-sivusto. Hyvinvointialan kou-
lutuksensuunnitteluprosessissa 1. tarve tulee ty6elimastd, 2. koulutussuunnittelija kerdd asi-
antuntijaryhmin/tyoparin, 3. asiantuntijaryhma/pari suunnittelee ja rakentaa koulutuksen, 4.
tehddin ja toimitetaan tarjous, 5. koulutus toteutetaan, 6. keritidin palautteet ja 7. laskute-

taan.

Liiketalous- ja kulttuurialalla on jarjestetty esimerkiksi taloushallinnon asiantuntujakoulutusta
tyovoimakoulutuksena sekad lisi- ja tiydennyskoulutuksia. Oppisopimuskoulutuksia eikd ul-
komaankoulutuksia heilld ei ole ollut kun taas tutkimus- ja kehittimispalveluita on myyty
jonkun verran. Litketoimintaa talli osaamisalalla toteuttaa padasiassa koulutussuunnittelija ja
TKI-asiantuntija. Tdmin alan litketoimintasuunnittelua toteutetaan tyoaikasuunnittelun yh-
teydessd seuraavalle vuodelle ja tyovoimakilpailutusten yhteydessd. Tuotteita ja palveluja
myydain lihinnd kysyntiperusteisesti. Ennakointia tapahtuu yleensa vain tyévoimapoliittisis-
sa koulutuksissa. Kysyntadn vastataan vaihtelevasti, koska osaksi resurssit ja osaaminen puut-
tuvat. Litketoimintaa markkinoidaan osana Savonian kokonaismarkkinointina, nettisivuilla ja
suoramarkkinointina. Palvelun tai tuotteen suunnitteluprosessia kuvattiin siten ettid saadaan
yhteydenotto asiakkaalta, seuraavaksi neuvotellaan tarve ja esitetddn ratiloity ratkaisu. Ta-

min jilkeen koulutus toteutetaan ja viimeiseksi asiakasta laskutetaan.

Teknologia- ja ympadristoalalla jirjestetidn mm. LVI alan suunnittelu ja urakointi -
tyévoimapoliittista koulutusta. Muita koulutusmuotoja ei heilld ole jérjestetty, mutta he myy-
vit useita palveluja, kuten materiaalitestausta, pinnoitustestausta, ja prototuotteiden valmis-
tusta. Talld alalla liiketoimintaa toteuttavat padasiassa yrityspalvelupaillikkd, projektisihteeri,
tutkimuspaillikko, tiydennyskoulutuspaallikké sekd projekti-insin6orit. Litketoimintasuun-
nittelua toteutetaan tyGaikasuunnittelun yhteydessi. Tuotteita ja palveluja myydain kysynta-
perusteisesti. Ennakointia tapahtuu yleensd vain tyovoimapoliittisissa koulutuksissa. Kysyn-

tadn vastataan myos vaihtelevasti; tuttujen asiakkaiden kysyntian voidaan vastata helpommin
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mutta uusien asiakkaiden kanssa resurssit eivat aina kohtaa. Liiketoimintaa markkinoidaan

alihankintamessuilla Tampereella sekd Googlen hakusanakyselylld. Liiketoiminnan tuotteen

tai palvelun suunnitteluprosessi vaihtelee paljon. Yleensd toimitaan tarjouspyyn-

t6/ tarjousmenettelylla.

Taloussihteereitd haastatellessani selvitin Savonian liiketoimintaa taloudenhallinnan nako-
kulmasta. Selvitin taloudenhallinnan nykytilaa ja se nykyisellddn osoittautui toimivaksi. Nain
ollen muutostarpeita ei haastatteluissa juuri noussut esiin. Haastatteluja oli vaikea tehda juuri
tdssd vaiheessa koska vuoden 2014 alusta Savonian tulee esittda erillisen litketoiminnan tulos-
laskelman virallisen tilinpddtoksen liitetietona. Jotta nidmi tiedot saadaan vaivattomasti
eriytettyd, edellyttdd se tilipuitteistojen ja kustannuspaikkaseurannan uudistamista. Tama uu-
distus aloitetaan Savonian taloushallinnossa kun tarkemmat ohjeet Opetus- ja kulttuuriminis-

teriosta tulevat.

4.3 Savonia-ammattikorkeakoulun kuntayhtymain liiketoiminnan ohje

Koska liiketoiminnan ohje on tarkoitettu vain Savonian oman henkil6ston kayttoon, on se
paitetty pitad salaisena. Ohjetta ei siis lisaté liitteeksi tdhan opinnaytety6hon. Tdssa kuitenkin
ohjeen rakenne tissd vaiheessa:
1. Liiketoiminnan ohje
1.1. Liiketoiminta
1.1.1. Arvot ja tavoitteet
1.1.2. Perustehtiva vs. liiketoiminta
1.1.3. Liiketoiminnan palvelutuotteet
1.1.3.1. Koulutuspalvelut
1.1.3.2. Tutkimuspalvelut
1.1.3.3. Kehittimispalvelut
1.1.3.4.  Testauspalvelu
1.2. Rahoitus

1.2.1. Rahoittajat



1.2.2. Uusi rahoitusmalli
1.3. Liiketoiminnan prosessi
1.3.1. Asiakastarpeen tunnistaminen ja ennakointi
1.3.1.1. Suunnittelu ja ennakointi
1.3.1.2. Markkinointi
1.3.1.3. 6910-palvelumalli
1.3.1.4.  Tarjouspyynnét ja tarjous
1.3.1.5. Kilpailutus
1.3.2. Tuotteen tai palvelun suunnittelu
1.3.2.1. Hinnoittelu
1.3.2.2. Opiskelijatéiden hinnoittelu
1.3.2.3. Resurssointi
1.3.3. Toteuttaminen
1.3.3.1. Toimeksianto
1.3.3.2. Reportronic
1.3.3.3. Taloushallinto
1.3.4. Arviointi ja kehittiminen
1.3.4.1. Arviointi
1.3.4.2. Kehittiminen
1.3.4.3. Reklamaatioiden kisitteleminen
1.3.4.4. Tilastointi
1.3.4.5. Tuotteistaminen
1.4. Koulutusmuodot
1.4.1. Ty6voimakoulutukset
1.4.2. Oppisopimuskoulutukset

1.4.3. Koulutusvienti
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5 OPINNAYTETYON LUOTETTAVUUS

Opinndytetyon raportin tunnusomaisia ja uskottavuutta lisdavid piirteitd ovat argumentoint,
ammattialan oman erikoiskielen kisitteiden ja termien madirittely, ldhteiden kaytto, tiedon
varmuuden asteen ilmaiseminen, sanonnan tismallisyys ja tekstin rakenteen johdonmukai-

suus (Vilkka & Airaksinen 2003, 81.)

Luotettavuutta opinnaytetyossani lisaa se, ettd haastateltavat olivat oman alansa ammattilaisia
ja se ettd haastattelut olivat teemahaastatteluja, jolloin my6s muut kuin kysymysrungossa ole-
vat tirkedt asiat nousivat haastattelussa esiin. Luotettavuutta taas saattaa vihentii se, etteivit

kaikki haastattelut olleet riittivin pitkid.

Lihteiden suhteen on oltava kriittinen. Tunnetun ja asiantuntijaksi tunnustetun tekijin tuore,
ajantasainen lihde on yleensa varma valinta (Vilkka & Airaksinen 2003, 72). Lihteiden laatu
ei ole yhdentekevi asia; mahdollisuuksien mukaan olisi hyvi suosia alkuperiisia julkaisuja eli
ensisijaisia lahteitd (Vilkka & Airaksinen 2003, 73). Perinteisten kirjallisten ldhteiden, kuten
kirjojen ja artikkeleiden, lisaksi ldhteet voivat olla vaikkapa haastatteluista, audiovisuaalisia
materiaaleja, elektronisten viestimien kautta saatua sihkoistd aineistoa tai muita suunnittelu-

papereita (Vilkka & Airaksinen 2003, 76—77).

Luotettavuutta lisda se kiytin opinndytetyGssini nykyaikaisia ldhteitd ja noudatin lahdekritiik-
kid. En plagioinut lihteista 16ytimaini tekstid enka ole esittinyt sitd omanani. Opinnaytetyo-
ni lahdeviittaukset ovat Kajaanin ammattikorkeakoulun ohjeiden mukaiset. Pyrin opinnayte-
ty6ssdni sithen, ettd se olisi johdonmukainen, selked ja tismaillinen. Kirjoitin opinndytetyén

kayttien hyvid suomen kieltd sekd Kajaanin ammattikorkeakoulun opinniytetyéohjetta.

Luotettavuutta tassd tyossa saattaa vihentad se, ettd aikaa opinnaytetyon tekemiseen oli niin
vihin. Koska aikaraja tuli vastaan, en chtinyt saada riittdvasti kommentteja opinnidytety6ho-

ni.
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6 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Jaoin haastatteluista ja havainnoimalla sekd omassa mielessini nousseet kehittimisehdotukset
kahteen osaan. Kisittelen litketoiminnan kehittimista yleensa seka litketoiminnan ohjeistuk-

sen kehittimistd. Osiot eivit ole toisiaan poissulkevia vaan ne tdydentivit toisiaan.

6.1.1 Liiketoiminta

Savonian tulisi paattdd mita liiketoiminnalta halutaan. Miki on tavoite? Tavoite on erilainen
jos halutaan tehda tulosta tai jos osaamista ’jactaan”. Liiketoiminta on mielestdni niin tirkeda
Savonialle, ettd sithen tulee panostaa. Jatkossa jokaiselle osaamisalueelle/toimintayksikolle

asetetaan selkeit tulostavoitteet.

Resurssienhallintaa tulee jarkeistda: kuormitusta pitiisi jotenkin pystyd ennakoimaan parem-
min. Liiketoiminnan tuotteita ja palveluja tulisi pystyd myymaan tasaisesti ympari vuoden,

jottei ennakkoon varattuja resursseja jaisi kayttamatta.

Kuka myy Savonian liiketoimintaa? Toimintaanko hajautetusti eri aloilla vai olisiko kenties
tarvetta perustaa Savonian oma myyntiyksikké? Koko Savonian henkilokunta tulee ottaa
myyntiin ja markkinointiin mukaan. Henkilostolle tulisi iskostaa paremmin litketoiminnan
taloudellinen merkitys. Talloin he automaattisesti olisivat markkinointihenkisempia ja mark-
kinoisivat Savonian tuotteita ja palveluja my6s monialaisesti tehdessddn yritysyhteistyota.
Esimerkiksi tyky-pdivdd voisi markkinoida lihes mille tahansa yritykselle. Tédssd auttaisi

myyntikoulutuksen jirjestiminen henkilostolle.

Tuotteistamisosaamista tulisi lisatd. Kaikki tuotteet ja palvelut tulisi tuotteistaa ja systemati-
soida. Tilloin pienikin tuote tai palvelu olisi kuvattu auki ja muutkin kuin tuotteen tai palve-
lun suunnittelija voisi myyda ja jarjestda sitd. MyGs asiakkaiden olisi helppo valita tuotteista ja

palveluista juuri heille sopivat.

Koulutusvaylia olisi mietittava vield lisad. Talloin pystyttdisi vastaamaan paremmin muutok-
siin joita tyOnantaja tarvitsee tyoeldimin rakenteen muutoksessa. On mietittivd kuinka olla

paremmin ja tehokkaammin yhteydessi tyonantajiin jolloin Savonialle aukeaisi mahdollisuus
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tarjota koulutuksia heille. T4ssd henkil6sto tulee ottaa mukaan valittimadn tietoa tuotteista ja

palveluista.

Markkinointia tulisi tehostaa. Savoniaa tulisi tehdd nakyvimmaksi alueen toimijoille — asian-
tuntijuutta l6ytyy myos tdaltd Savon maaltal Tulisi avoimemmin luottaa omaan osaamiseen ja
nostaa omia asiantuntijoita enemmain esiin ja markkinoida heididn osaamistaan. Markkinointi
tulisi hoitaa AMK-tasoisesti, jolloin resurssit olisivat tehokkaasti kaytdssi eikd jokainen
osaamisala markkinoisi omia koulutuksia pienesti itse. Markkinointia tulee kohdentaa pa-
remmin ja myOs sosiaalinen media tulee ottaa mukaan markkinointiin koko Savoniassa.
Vuoden 2013 alkupuolella kiyttéonotettu 6910-malli (Savonian palvelupuhelinnumero

044 785 6910) tulisi nostaa esiin ja sita tulisi markkinoida esim. tehokampanjalla.

Ulkomaan koulutuksiin tulisi panostaa. Jo olemassa olevista koulutuksista ja opetussuunni-
telmista voisi tuotteistaa koulutuspaketteja myytiviksi sekd EU:ssa ettd sen ulkopuolella. Tu-
lisi etsid tehokkaasti erilaisia verkostoitumismahdollisuuksia ja luotettavia kumppaneita seka

tutustua eri maiden kulttuureihin ja jarjestelmiin.

Savonian TKI-hanketoiminnasta syntyneet ideat, tuotteet ja palvelut, ns. hyvit kiytinteet,

tulisi siirtaa tehokkaammin liiketoimintaan.

Opiskelijoita tulisi kdyttida enemmin hyodyksi litketoiminnassa. He voisivat pienemmilld
hinnalla toimia avustavina kouluttajina esimerkiksi atk-opetuksessa tai tarjoilijoina Savonian
jarjestimassd tyky-paivissa ja vilninmaistajaisissa. Samoin opiskelijan esimerkiksi harjoittelun

aikana tekemi ohje voisi olla maksullista tydnantajalle.

6.1.2 Liiketoiminnan ohje

Tarjouspyynnot tulisi aina tehdé kirjallisesti vaikka asioista keskusteltaisiinkin puhelimitse tai
kasvotusten. My6s tarjous ja toimeksiantosopimus tehtiisiin aina kirjallisesti. Koko toimek-
siannon asiakirjat tulisi koota selkedsti yhteen paikkaan Savonian palvelimelle. My6s mahdol-
lisen toteutumattoman toimeksiannon asiakirjat siilytetiin samassa paikassa, jotta edelliset
asiakirjat voisivat olla tukena mahdollisessa seuraavassa toimeksiannossa. Kun asiakirjat ovat
samassa paikassa, kaikki tuotteita tai palveluita myyvit ja suunnittelevat nakevit mitd. yrityk-

seen tai organisaatioon on tarjottu tai myyty.
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Ennen tarjouspyynto6n vastaamista tdytyy varmistaa ettd tuote tai palvelu on Savonian ja eri
koulutusalojen strategisten linjausten mukainen. Henkil6ston patevyys tiytyy olla tehtivaian
riittava. Tarjouspyynnon esittdjin tulee olla luottokelpoinen. Niin estetddn mahdollisia perin-

tatoimia laskutusvaiheessa.

Liiketoiminnan hinnoittelussa kdytettiisiin koko Savoniassa samaa lomaketta. Ohjetta piivi-
tetddn tarvittaessa uusien tuotteiden ja palveluiden myotd. Aloilla voi my6s olla omia tarken-

tavia hinnoittelupohjia, mutta ne olisivat etukiteen suunniteltuja.

Savonian tulisi tehda linjaus siitd, kuinka paljon suunnittelua voi tuotetta tai palvelua kohden
kayttdd, koska tuotteiden ja palveluiden hinnasta on suurin osa yleensd henkil6stokustannuk-

sia. Niin olisimme kilpailukykyisempid muihin toteuttajiin nahden.

Jokaiselle tuotteelle ja palvelulle tai saman osaamisalan samanlaisista pienistd tuotteista tai
palveluista kootuille kokonaisuuksille tulisi avata oma koodi Reportroniciin (Savonian pro-
jektihallintaohjelmaan), jotta niiden volyymia voitaisiin seurata paremmin. Voitaisiin selvittaa

esim. todelliset tuotteeseen tai palveluun kaytetyt tytunnit sekd kustannukset.

Liiketoiminnan ohjeessa tulee lisdksi huomioida mm. uuden johtamisjirjestelmin ja palvelu-
mallin uudistaminen, Wilman kayttoonotto seki taloushallinnon uudet kirjausohjeet. My6s

litketoiminnan prosessia tulee miettid vield ja lapikdydé rajapinnat muiden prosessien kanssa.
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