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KASITTEET

Teknologiayksikdn laboratorioymparistot

Teknologiayksikko jakautuu neljaan tulosalueeseen, joilla kaikilla on omat
laboratorioymparistonsa. Laboratorioymparistolla tarkoitetaan tassa tyossa tilaa,
jossa tulosalueiden omistamat teknologiat sekd koneet ja laitteet sijaitsevat.
Tassa tyossa teknologiayksikon laboratorioymparistdjen kokonaisuus koostuu siis
tulosalueiden laboratorioymparistdistd, jotka taas voivat koostua useammista

pienemmista ymparistoista.

Ammattikorkeakoulu-yritys yhteisty6

Tassa tyossa kasitelladn ammattikorkeakoulun ja yritysten valista yhteistyota
teknologiayksikon laboratorioymparistojen ndkdkulmasta. Tallaisella yhteistyolla
tarkoitetaan siis toimintaa, jossa yritys on yhteistydssa suoraan teknologiayksikon
laboratorioymparistéjen kanssa TKI- tai palveluliiketoiminnan muodossa tai
toimintaa, jossa yritys on yhteistydssa teknologiayksikdn opiskelijan kanssa, siten

ettd yhteistyohon liittyy laboratorioympariston hyddyntdaminen jollain tavalla.

Opiskelija-laboratorio yhteistyo

Kyseiselld yhteistyolla tarkoitetaan toimintaa, jossa opiskelija hyodyntaa
laboratorioymparist6a jollain tavalla. Toiminta voi olla esimerkiksi opiskelijan
opintoihin kuuluvien harjoitustdiden tekemista tai yritykselle tuotettavan
palvelun suorittamista palkattuna assistenttina. Opiskelija voidaan nahda taman
tyon nakokulmasta siis laboratorion asiakkaana mutta toisaalta myos
laboratorion henkilékuntana. Paaasiallisesti ja lahtokohtaisesti opiskelija nahdaan

kuitenkin laboratorion asiakkaana tassa tyossa.



Palvelu

Laboratorioymparistdissa tuotetaan erilaisia palveluita asiakkaille kdyttaen
erilaisia teknologioita sekd koneita ja laitteita. Ylikosken (2001, 20.) mukaan
palvelun tarjoaa yksi osapuoli toiselle ja se voi olla mika tahansa toiminta tai
suorite. Palvelu on siis Ylikosken (2001, 20.) mukaan teko, toiminta tai suoritus,
jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan tai kulutetaan
samanaikaisesti ja jonka tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle jollain tavalla
lisdarvoa. Taman perusteella tassa tydssa maaritelldadn laboratorioymparistdjen
toiminta palvelutoiminnaksi. Toisaalta tulee huomioida, etta Sipilan (1999, 24 —
25) mukaan palvelu mielletdan kuitenkin usein aineettomaksi, eika sen

varsinaisesti ndhda johtavan minkdan asian omistamiseen.

Tuotteistaminen

Tuotteistaminen ideana on |dhtdisin yrityselamasta, josta sitd

on sovellettu myds julkisen sektorin puolelle. Tuotteistamiselle ei oikein voida
sanoa olevan mitdan yhta yleisesti hyvaksyttya menetelmaa. Sipilan (1999, 12.)
mukaan tuotteistamisella tarkoitetaan palvelun: maarittelya,

suunnittelua, kehittamista, kuvaamista ja tuottamista. Tuotteistamiseen kuuluu
Parantaisen (2007, 11, 47, 105 — 106.) mukaan myds, palveluiden ja tuotteiden
yhdistamista keskendan. Tuotteistus ei ole vain palveluiden maarittelya vaan
koko palvelutuotannon tasmentamista ja jasentamista hallittavampaan

tapaan. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 30.) Naista lahtokohdista myos tdssa tyossa
lahestytdaan tuotteistamista ja sen tuomaa tukea luotavalle

laboratorioymparistéjen toimintamallille.

Yhteistyoverkoston vuorovaikutus

Yhteistyoverkostolla tarkoitetaan tassa tyossa laboratorioymparistdja seka niiden
asiakkaita. Taman verkoston vuorovaikutuksella taas tarkoitetaan tietovirtoja,
joiden kautta laboratorioymparistdjen toimintaan osallistuvat tahot, niin sisdiset
kuin ulkoisetkin, liikuttavat tietojansa sekd kokemuksiansa edestakaisin.
YhteistyOverkosto on keskeisesti esilla puhuttaessa palveluliiketoiminnan

kehittamisesta. Laajan ja vuorovaikutteisen yhteistyéverkoston nahdaan



tuottavan palveluinnovaatioita pelkkaa sisdistd innovaatioprosessia

tehokkaammin. (Hy6tyldinen & Nuutinen 2010, 127 - 133.)

Innovaatio

Innovaatiolle |6ytyy useita maaritelmia eri |ahteista. Sanan innovaatio, voidaan
sanoa olevan muodissa talla hetkelld. Uusimmissa tutkimuksissa
innovaatiotoimintaa kuvataan erilaisten vuorovaikutusmallien kautta, vanhan
lineaarisen innovaatiomallin sijaan, jossa innovaatiot syntyivat ikaan kuin
ketjussa. (Hautamaki & Oksanen 2012, 13.) Kasitykset innovaatioprosessista ovat
siis muuttuneet ja on huomattu ulkoisten ideavirtojen tarkeys. (Mayle 2006, 169
- 171.) Innovaatio voi maaritelmien mukaisesti olla uusi tuote tai palvelu, uusi
toimintamalli tai organisaatio, jopa uusi kasite. Innovaatio ei siis ole pelkka idea

tai keksint6. (Hautamaki & Oksanen 2011, 13.)
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1 JOHDANTO

Korkeakoulut, tassa tapauksessa ammattikorkeakoulut, ndhdaan usein vain
koulutuksen tarjoajina, jotka kouluttavat osaajia tyo- ja elinkeinoeldaman
tarpeisiin. Ammattikorkeakouluilla on siis merkittava rooli aluekehityksessa
koulutuksen tuottajana, mutta koulutuksen lisdksi niiden lakisdateiseen
aluekehitystehtavaan kuuluu myoés tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoiminnan
(TKI) tuottaminen. Koulutus- ja TKI-toiminta kytkeytyvat nain siis keskeisesti
toisiinsa ammattikorkeakouluissa. (Ammattikorkeakoulutus ja sen kehittaminen.

2014.)

TKI-toiminnan yksi toteutumisen muodoista on palveluliiketoiminta, jossa
ammattikorkeakoulu myy omistamaansa osaamista ja teknologiaa palveluna
ammattikorkeakoulun ulkopuolelle. TKI- ja maksullinen palveluliiketoiminta
erottuvat toisistaan siten, ettd maksullisen palveluliiketoiminnan kustantaa
palvelun tilaaja suoraan, kun taas TKI-toiminnassa mukana on oma
rahoitusosuus. Palveluliiketoiminta on merkittava tulonlahde
ammattikorkeakouluille ja sen merkityksen voidaan nahda kasvavan
tulevaisuudessa, Valtion tarjoaman rahoituksen pienentyessa.
(Ammattikorkeakoulutus ja sen kehittaminen. 2014.) Palveluliiketoiminta
koostuu siis erilaisista koulutuksista tai erilaisia teknologioita hyddyntavista
palveluista. Paaasiallisesti ndma teknologiaa hyodyntavat palvelut ovat

keskittyneet ammattikorkeakoulujen laboratoriotiloihin.

Tassa tyossa kasiteltdvissa Jyvaskylan ammattikorkeakoulun Teknologiayksikén
laboratorioymparistoissa sijaitseva asiantuntijuus ja teknologiat ovat korkeaa
tasoa ja niiden avulla tarjotaankin jo nyt ty6- ja elinkeinoelamalle lisdarvoa TKI-
toiminnan eri muodoissa. Laboratorioymparistoilld on kuitenkin myos merkittava
rooli koulutuksen ja oppimisen kannalta. Koetaan kuitenkin, etté saattamalla
laboratorioymparistdissa tapahtuvaa opetus ja TKI-toimintaa lahemmas toisiaan,

voidaan kaikille osapuolille tuottaa merkittavaa lisaarvoa.



1.1 Opinnaytetyon taustaa ja aiheen valinta

Jyvdskylan ammattikorkeakoulun (JAMK) Teknologiayksikon
laboratorioymparistot koostuvat siis erilaisista teknologioista ja laitteista, joilla
tarjotaan asiakkaille esimerkiksi erilaisia mittaus, testaus- tai
tuotekehityspalveluita. Laboratorioymparistdja ja niiden laitteita hyddynnetaan
myos erilaisissa TKI-hankkeissa tai projekteissa. TKI-tyohon ja
palveluliiketoimintaan osallistuminen kuuluukin jokaisen teknologiayksikén
asiantuntija (ml. lehtorit ja yliopettajat) tyotehtaviin. (Teknologiayksikon TKI-tyon
kaytanteita. 2014.)

Laboratorioymparistoja hydodynnetaan kuitenkin myds yksikon eri tulosalueiden
opetustoiminnassa ja niiden rooli opetuksen laadun ndkokulmasta on merkittava.
Opiskelijoiden osallistuminen TKI- ja palveluliiketoimintaan on myds mahdollista
ja Teknologiayksikon nakokulmasta myds tavoitteellista. Laboratorioymparistdjen
tuleekin palvella JAMK:in strategiankin mukaisesti, yhtadaikaisesti niin alueen tyo-
ja elinkeinoelamaa, asiakaslahtdisia yritys- ja innovaatiopalveluita tarjoten, seka
opetustoimintaa, tydelamaa uudistavaa osaamista kouluttaen. (Jyvaskylan
ammattikorkeakoulun strategia. 2015.) Lisdksi JAMK linjaa 2020 vuoden
tulevaisuuskuvassaan, haluavansa tulla tunnetuksi kdytannonldheisena
korkeakouluna, jossa teoreettista osaamista sovelletaan tuloksellisesti tyoelaman
kaytannon kehittamiseen. JAMK haluaa tarjota asiakkailleen merkittavaa
lisdarvoa koulutuksen ja TKI-toiminnan lisdksi myymalla, tuottamalla ja
kehittamalla palveluitaan tehokkaasti. (Jyvaskylan ammattikorkeakoulun

strategia. 2015.)

Teknologiayksikossa osaaminen ja teknologia keskittyy vahvasti
laboratorioymparistoihin, toki yksikdbn osaaminen nayttdaytyy merkittavasti myos
erilaisina koulutuspalveluina. Laboratorioymparistot ovat siis merkittava osa

teknologiayksikdn eri tulosalueiden toimintaa toiminnan ja laadukkuuden
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nakokulmasta, mutta myos tulosalueiden tilojen ndkokulmasta, silla

laboratorioymparist6t vievat suuren maaran tulosalueiden tilojen pinta-alasta.

Vuonna 2012 valmistuneessa Haahtela Oy:n laatimassa toimitilasuunnitelmassa
tunnistettiin teknologiayksikon laboratoriotilat kuitenkin merkittavasti
vajaakayttodisiksi. Kdyttoasteen kasvua voidaan lisata tilassa tapahtuvan
toiminnan lisdamiselld. Toiminta voi olla yleistiloista laboratorioon siirtyvaa
kontaktiopetusta tai esimerkiksi opiskelijoiden omatoimista laboratoriotiloissa
tapahtuvaa oppimista. (Jyvaskylan ammattikorkeakoulun laboratorioiden

kehittaminen. 2012, 8-9.)

Kayttoasteen kasvua voidaan lisata myos kehittamalla ja synnyttamalla uutta
laboratoriotiloissa tapahtuvaa TKI- ja palvelutoimintaa. TKI- ja palvelutoiminnan
kehittymiseksi ja mahdollisesti uuden toiminnan syntymiseksi tulee kuitenkin
synnyttaa ideoita ja [0ytaa seka luoda mahdollisuuksia. Ohjaamalla opiskelijat,
yritykset seka laboratorioympéristot tiiviimpaan yhteistyohon, seka saattamalla
heidat tietoisiksi ymparistdjen tarjoamista mahdollisuuksista oletetaan tdman
tyon nakokulmasta olevan merkittava rooli laboratorioymparistdjen opetus, TKI-

ja palveluliiketoiminnan kehittymisessa seka uuden toiminnan syntymisessa.

Laboratoriotoiminnan kehittymiselld voidaan tuottaa siis merkittdvaa lisdarvoa
niin opiskelijoille, yrityksille kuin koko teknologiayksikéllekin. Toiminnan
kehittyminen vaatii kuitenkin toiminnan kehittamista ja taman tyon
tarkoituksena onkin luoda laboratoriotoiminnan uusi toimintamalli

laboratorioymparistéjen kehittymiseksi.
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1.2 Opinnaytetyon tavoite ja rajaus

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa JAMK:in teknologiayksikon
laboratorioymparistdjen toimintaa TKI- ja palveluliiketoiminnan nakdkulmasta.
Opinnaytetyossa tarkastellaan tuotteistamista teknologiayksikon
laboratorioympariston toiminnan kehittymisen ja lisddntymisen mahdollistajana.
Tavoitteena on myds |6ytaa toimintatapoja TKI-, opetus- ja maksullisen
palveluliiketoiminnan vahvempaan yhdistamiseen laboratorioympéristojen ja

niissa tapahtuvan opetuksen kehittymisen nakdkulmasta.

Tehtdvana on luoda teoriaan ja tutkimukseen pohjautuen laboratorioymparistén
palvelutoiminnan malli sekd palveluiden yhtendinen tuotteistamisen malli.
Opinndytetyon tarkoituksena on yhtendisten mallien avulla edistaa
teknologiayksikon laboratorioymparistoissa tuotettavan toiminnan lisddntymists,
kehittymista ja palvelukulttuurin vahvistumista seka linkittad opetus- seka

maksullista palvelu- ja TKI-toimintaa vahvempaan yhteistyohon.

Tyo on rajattu koskemaan teknologiayksikon laboratorioymparistdja, silla
JAMK:in vuonna 2012 tilaamassa toimitilasuunnitelmassa (Jyvaskylan
ammattikorkeakoulun laboratorioiden kehittdminen. 2012) havaitun vajaakayton
vuoksi laboratorioymparistot koetaan kriittisemmaksi kohteeksi toiminnan
kehittamisen nakékulmasta. Ty6 laajennettiin koskemaan koko teknologiayksikdn
laboratorioymparist6ja, vaikka varsinaista vajaakayttoa havaittiin vain

Paakampuksen laboratoriotiloissa.

2 PALVELULIKETOIMINNAN KEHITTAMINEN

Suomen Opetus- ja kulttuuriministeridé on nostanut esiin
kehittamissuunnitelmassaan (Koulutus ja tutkimus vuosina 2011-2016.

Kehittamissuunnitelma. 2012) kehityslinjauksia, joiden mukaan
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ammattikorkeakoulujen tulisi kehittda TKI-toimintaansa niin, etta
ammattikorkeakoulut pystyvat entista suunnitelmallisemmin palvelemaan alueen
pk-yritysten ja palvelusektorin tarpeita. Lisdksi yhtena tdman tyon kannalta myos
merkittavana linjauksena opetus- ja kulttuuriministerion mukaan
ammattikorkeakoulujen tulisi tiivistda koulutuksen, TKI-toiminnan ja tyoelaman
yhteyksia ja monipuolistaa rahoituspohjaansa hyédyntamalla TKI-toimintaa seka

suoraa palveluliiketoimintaa.

Tyon alussa esiteltiin mita sana palvelu kasittda, sen perusteella voidaan
maarittdd myos palveluliiketoiminnan maaritysta, silla laboratorioymparistojen
nakdkulmasta ne tarjoavat aina palveluita, oli toiminta opetukseen, TKI-
hankkeisiin tai suoraan palvelumyyntiin liittyvaa. Taman vuoksi
laboratorioymparistdjen ndkdkulmasta voidaan puhua palveluliiketoiminnasta
puhuttaessa laboratorioymparistdjen toiminnasta. Oppilaitosten
palveluliiketoiminnasta tai palveluiden tuotteistamisesta ei ole julkaistu
kirjallisuutta, joka kasittelisi oppilaitosta erilaisena palvelutoimijana kuin
esimerkiksi, jokin teollisuuden alan yritys. Palveluliiketoimintaa tai palveluiden
tuotteistamista kasittelevat teokset kasittelevat palveluliiketoimintaa ja
palveluiden tuotteistamista yritysten ja asiantuntijaorganisaatioiden
nakdkulmasta. Laboratorioymparistdjen palveluliiketoiminnan maaritelman
mukaisesti, yritysten ja asiantuntijaorganisaatioiden palveluliiketoiminnan kautta
luodun teorian nahdaan soveltuvan myoés oppilaitoksen laboratorioymparistdjen

toiminnan kasittelyyn.

2.1 Palveluliiketoiminnan strateginen muutos

Palveluliiketoiminnan kehittdmisessa voidaan kulkea useita eri polkuja, tarkeinta
kuitenkin on, etta yrityksessa tiedostetaan omat lahtokohdat ja etenemistavat.
Palveluliiketoiminnan rakentamisessa ja kehittamisessa tulee huomioida, etta

liiketoiminnan muodonmuutoksessa pelkka strateginen liiketoimintamallien
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muutos ei ainoastaan riitéd takaamaan onnistunutta muutosta kohti toivottua

palvelutoiminnan tasoa. (Hyotyldinen & Nuutinen 2010, 54.)

Ammattikorkeakoulujen T&K-tyén madra on kasvanut viime vuosina
voimakkaasti ja uuden rahoitusmallin my6ta sen odotetaan kasvavan
entisestdan. (Koulutus ja tutkimus vuosina 2011-2016. Kehittamissuunnitelma.
2012). Myo6s JAMK:ssa on huomioitu TKI- ja palvelutoiminnan kehittyminen ja sen
roolin lisdadantyminen. JAMK:in strategiassa seka strategian pohjalta maaritellyssa
Teknologiayksikon TKI-tyon kdytdnteitd -oppaassa TKI- ja palveluliiketoiminta
kulkevat jo kdsi kddessa opetustoiminnan kanssa, ja ne niiden tavoitteena on
tuottaa uutta osaamista vuorovaikutuksessa asiantuntijoiden, opiskelijoiden ja
alueellisten, kansallisten ja kansainvalisten toimijoiden kanssa. (Jyvaskylan
ammattikorkeakoulun strategia. 2015.), (Teknologiayksikdn TKI-tyon kaytanteita.
2014))

Suunta JAMK:lla on oikea, silld yleensa palveluliiketoiminta nimittdin leikkaa lapi
koko organisaation ja sen eri toimijatasot, ja niinpa muokatessa tai
rakennettaessa uutta strategiaa, tulisi mukaan kytked jo heti alussa laajasti eri
asemissa ja tehtdvissa olevia henkil6ita, koska juuri silloin yritys saa rakentamisen
tai muokkaamisen tueksi laajimman kuvan kokonaisuudesta. Lisdksi tarkeaa
tietoa l6ytyy myos yrityksen ulkopuolelta laajemmista yhteistydverkostoista,

jotka on my0s syyta ottaa mukaan. (Grénroos ym. 2007, 15.)

Palveluliiketoiminnan kehittamisessa on siis I60ydettava laajasti juuri ne ihmiset,
joiden kesken toiminta ja sen tiedonmuodostus tapahtuu. Toiminnan
muuttamisessa haasteena on tilan, ajan ja kaytanteiden |6ytaminen uutta
suuntaa ja innostusta luovalle toiminnalle. Tulisikin siis pyrkia luomaan
tilaisuuksia, joissa syntyisi vuoropuhelua, tiedon jakamista ja uuden luomista eri
toimijoiden ja eri tehtavissa olevien henkildiden valille. Tallaisia tilaisuuksia voivat
olla erilaiset seminaarit tai yksinkertaisuudessaan esimerkiksi kahvipoyta-

keskustelutkin.(Hyotyldinen & Nuutinen 2010, 17.)
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Muutosta suunnittelevan organisaation on siis saatava kaikkien tasojen
aloitteellisuus ja ideat yhteiseen kayttoon. Yrityksessa olevat eri yhteisot on
saatava mukaan palvelutoimintaan, silld tata kautta voidaan vasta lopulta
vaikuttaa vahitellen organisaation palvelukulttuurin muutoksen rakentumiseen.

(Martinsuo & Kohtamaki 2014, 180 - 181.)

Palveluliiketoiminnan strategisessa muutoksessa voidaan hyddyntaa erilaisia
muutos- ja suunnittelumalleja, mutta padasia on saada muutokseen mukaan
yrityksen kaikki tasot seka asiakkaat ja yhteistydkumppanit. Muutosprosessin
suunnittelu ja toteutus eivat tapahdu organisaatiossa ikina suoraviivaisesti, koska
organisaatiossa on erilaisia nakemyksia kehityssuunnista ja niiden merkityksesta
toiminnalle, lisdksi varsinkin alussa tormataan viela usein vanhoihin rakenteisiin,
jotka hidastavat tai estavat uusien toimintamallien toteuttamista. Uusien
toimintamallien sisddnajon onnistuminen maaraytyykin paljolti sen mukaan
kuinka uusien ja vanhojen toimintatapojen valisia ristiriitoja ratkaistaan.

(Hyotyldinen & Nuutinen 2010, 51.)

Ammattikorkeakoulujen palveluliiketoiminnan strategiasta puhuttaessa tulee
kuitenkin pitaa mielessa, etta toimintaa ohjaa ja tuleekin ohjata,
ammattikorkeakoulun toteuttama opetustoiminta. Taman vuoksi ei ole
luultavasti jarkevaa eikd mahdollistakaan seurata taysin kirjallisuudesta esiin

nousseita palveluliiketoiminnan strategisia muutos- ja suunnittelumalleja.

2.2 Palvelutoiminnan kehitysluokittelu

Hyotyldinen ja Nuutinen maarittavat (2010, 55), ettd palveluliiketoiminta on
asiakkaiden ja heidan prosessiensa palvelemista, lisdksi palveluliiketoimintaan voi
liittya tai se voi ulottua, myds palvelun tarjoajan ja asiakkaan valiseksi
vuorovaikutukseksi. Kaikille yrityksille on kuitenkin muodostunut oma
palvelumalli ja tapa hoitaa suhteita asiakkaisiin. Tama vaikuttaa siihen, kuinka ja

millaisilla organisaatio- ja johtamismalleilla yritys voi edet3
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palveluliiketoiminnassaan. Tama voi samalla my0ds vaikuttaa hieman siihen,
kuinka nopeasti yrityksen on mahdollisuus siirtya organisatorisesti uusin
palvelumuotoihin, ja miten laajaksi tai pitkalle tavoitteet kannattaa asettaa.
Hyotyldisen ja Nuutisen (2010, 56) mukaan yrityksen palveluliiketoimintaa

voidaan luokitella kuviossa 1 kuvatun toimittaja-asiakas-suhteiden kautta.

% Lyhyt- MARKKINAVAIHTO- RATKAISU- JA

= aikainen SUHTEET YHTEISSUHTEET

§ _

£

2

& Pitka- LOJAALI PARTNERI-

5 aikainen SUHDE SUHTEET
Transaktiosuhde Yhteistydsuhde

Asiakassuhteen vuorovaikutuksen intensiteetti

Kuvio 1. Toimittaja-asiakas-suhteiden luokittelu. (Hyotyldinen & Nuutinen 2010, 56.)

Lyhytaikaiset suhteet kuvaavat markkinaehtoisia suhteita seka yritys- ja
yhteissuhteita. Markkinavaihtosuhde on suhde, jossa ei ole laheista yhteistyota
osapuolten vililla eika palvelun toimittajalla ole pitkdaikaista toimintaa asiakkaan
kanssa. Asiakkaalla on siis vain tarve ratkaista ongelmansa kayttaen jotain melko
standardia tuotetta tai palvelua. Yhteisty0 rajoittuu siis vain kertatoimituksiin
eikd syvallisempaa tiedon vaihtoa tai kehitystoimintaa tapahdu asiakkaan ja

toimittajan valilla.

Ratkaisu- ja yhteissuhteissa on kyse taas asiakkaan ongelmanratkaisusta, joka
taas edellyttda yhteistyota toimittajan ja asiakkaan valilla. Yhteistyosuhde on silti
periaatteessa lyhytaikainen, tosin se voi toistua uudelleen eri yhteydessa. Tassa
mallissa asiakas itse ei tiedd ratkaisua ongelmaansa ja sen vuoksi toimittajan on
paastava asiakkaan prosessien ja operaatioiden tasolle, jotta se voi esittaa

kokonaisvaltaisia ratkaisuvaihtoehtoja asiakkaan ongelmiin. Ratkaisuvaihtoehdot
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perustuvat yleensd toimittajan kokemuksiin ja kerattyyn tietoon aiemmista

asiakkaista.

Lojaalisuhde on pitkdaikaisempi suhde, joskin suhteellisen ongelmallinen. Asiakas
haluaa yleensa pitda etdisyytta toimittajaan, ja tarvitseekin yleensa vain
tietynlaista palvelua saanndllisesti. Lojaalissa suhteessa toimittaja ei padse
markkinavaihtosuhteen tavoin syvemmalle asiakkaan toimintaa koskevaan
tietoon. Lojaalissa suhteessa toimittaja toimittaa melko vakiintuneita palveluita,
mutta pystyy sovittamaan ne asiakkaan tarpeisiin, koska yhteissuhde on
pitkdaikainen ja toimittaja oppii jatkuvasti asiakkaan toiminnasta lisda ja pystyy

ndin muokkaamaan palveluaan asiakkaan parhaaksi.

Neljas asiakassuhteiden muoto on partnerisuhde, jossa asiakkaalla ja toimittajalla
on pitkaaikainen yhteistoiminnallinen suhde. Partnerisuhteella pyritdan
kehittdamaan molempien osapuoline kilpailukykya hyédyntamalla uutta tietoa
yhteistyossd. Tassa suhteessa padstaan syvemmalle osapuolten toiminnan
tietoihin ja pystytadan omaksumaan jopa osapuolten kesken osapuolten hiljaista
tietoa, jonka avulla kyetdan luomaan ja kehittamaan uusia palvelukonsepteja ja
lilketoimintamalleja. Partnerisuhteisiin eteneminen vaatii kuitenkin jo yrityksen
toiminnan perustana olevan ajattelumallin muutosta. Monesti tama edellyttaa
myos liiketoimintakonseptin muuttumista. (Hyotyldinen & Nuutinen, 2010, 55 -

58.)

2.3 Palveluliiketoiminnan muodonmuutosprosessi

Palvelutoiminnan kehittaminen ja laajentaminen edellyttaa yrityksen toiminnan
muuttumista avoimempaan suuntaan. Puhutaan palvelukulttuurista, jossa
yhteistyd eri tahojen kanssa luo uusia vuorovaikutuksen ulottuvuuksia. Asiakkaat
ja yhteistyokumppanit tulevat kiintedksi osaksi palvelujen maaritysta ja
kehittamista. Palveluliiketoiminnassa menestyakseen, tulisi toiminnan

muokkautua kohti partnerisuhteita, muokkautuminen on kuitenkin
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monivaiheinen prosessi. Lisaksi muutoksen toteuttaminen ei ole yksinkertaista,
varsinkin jos tavoitellaan koko liiketoimintaan ulottuvia perusteellisia muutoksia,
voi tavoitteeseen paasy vieda vuosia. (Gronroos 2009, 299 - 303.) Tavoitteita
asetettaessa tulee ottaa huomioon, ettd ammattikorkeakoulun nakoékulmasta
silld on asiakkaina opiskelijoita ja yrityksid. Opiskelijoiden kanssa tehtava
yhteisty0 rajoittuu opiskelijoiden opiskeluaikaan, joka on lahtékohtaisesti nelja
vuotta. Toki tulisi tavoitella yhteistyon jatkumista opiskelijan valmistumisen
jalkeenkin, mutta silloin opiskelija vaihtuu yrityksen edustajaksi ja suhde hieman

muuttuu.

Palveluliiketoimintaan siirryttdessa tai sita kehitettdessa joudutaan kdaymaan lapi
erilaisia kehitysvaiheita. Palveluliiketoiminnan kehitysvaiheita voidaan erottaa
viisi: (1) herdaminen palveluliiketoiminnan mahdollisuuteen, (2) uuden
toimintatavan mallinnus, (3) uuden toimintatavan testaus ja asiakasarviointi, (4)
uuden toimintatavan vakiinnuttaminen, seka (5) uuden liiketoiminnan
muuttaminen kannattavaksi. Palveluliiketoiminnan kehitysprosessissa, kuten
kaikissa murrokseen tahtadvissa innovaatioprosesseissa joudutaan palaamaan
monta kertaa edellisiin vaiheisiin. Vaiheet siis toistuvat, vaikkakin hieman

uudenlaisina. (Hyotyldinen & Nuutinen 2010, 61.)

Kuten jo aiemmin todettiin pelkka strategian luominen tai yleinen pyrkimys ei
yksin riita palveluliiketoiminnan muutokseen tai muutosprosessin
kaynnistymiseen. Palveluliiketoiminnan muutos kun ulottuu koko organisaatioon
ja sen toimintatapaan. Gronroos ym. (2007, 15) Palveluliiketoimintaan tai sen
muutokseen herddminen vaatii jo useamman tahon paatoksentekoa. Kaikki
Iahtee yrityksen johdosta ja sen laatimista visioista ja tavoitteista, jotka ohjaavat

myos palveluliiketoiminnan kehitystyota. (Hyotyldinen & Nuutinen 2010, 61.)

Seuraava suuri kehitysvaihe on muutoksen mallintaminen. Palveluliiketoimintaa
sinallaan voidaan pitad melko moninaisena ja haarautuvana ilmiona. Varsinkin
teknologiayksikdssa, jossa laboratoriopalvelut jakautuvat neljan tulosalueen

lisdksi viela opetus- ja TKI- ja palveluliiketoimintaan. Hyotyldisen ja Nuutisen
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(2010, 62) mukaan tulisikin selkedsti maarittaa mita tavoitellaan. Ennen selkeaa
tavoitetta ei laajoihin organisatorisiin muutoksiin kannata heiddn mukaansa
lahted. Muutoksen tavoitteita asetettaessa tulisikin tehda analyysi ja
kokonaisvaltaista tarkastelua, jotta todelliset ongelmat voidaan l6ytaa.
Tavoitteiden asettamisen tueksi tulisin laatia ensin selked nakemys toiminnan

nykytilasta.

Toimintamallien ja suunnitelmien kéytént66n vieminen on yleensa
muodonmuutosprosessin suuritdisin vaihe, silla johdon asettamien visioiden ja
tavoitteiden muuttaminen uudeksi toimintamalliksi sitoo organisaation
resursseja laajasti. Sen vuoksi myds muutosprosessin kdytantoon viemisessa
kuten jo palveluliiketoiminta strategiankin rakentamisessa on mukaan saatava
organisaation eri tasot, asiakkaat seka yhteistyoverkosto. Kaytantéon viemisessa
keskeistd on myos toimintamallin testaaminen asiakasrajapinnassa. Vasta
asiakkaiden suhtautuminen ratkaisee palvelutoimintamallin muutoksen

onnistumisen tai jatkokehitystarpeet.

Jos uusi toimintamalli osoittautuu toimivaksi, on tarpeen tehda suunnitelma tai
madrittely uuden toimintatavan vakiinnuttamiseksi organisaation tulevaksi
toimintamalliksi. Vakiinnuttamisessa on edelleen silti syyta edeta varovaisesti ja
vaiheittain, sillda monesti organisaation ja asiakkaiden kayttaytymisen muutos ei
tapahdu kovin nopeasti. Johtamismallit ja niita tukevat organisatoriset kdytannot

on tarkeda luoda juuri vakiinnuttamisvaiheessa.

Kannattavaan liiketoimintaan paasy palveluliiketoiminnassa muutoksen jalkeen
on taas eri asia. Kannattavaan toimintaan paasy voi sekin vieda kauan aikaa.
Kannattavuuteenkin padsyssa korostuu muutoksen levidminen kattamaan koko
organisaation toiminta. Lisdaksi kannattavaan toimintaan pdastaan yleensa vasta
kun toimintaprosessit on hiottu asiakkaiden ja organisaation sisalla sellaisiksi,
ettd niitd voidaan tehostaa yhdessd ja samanaikaisesti luoda uusia
toimintamalleja. Toimintaprosessien muokkaamisessa korostuu operatiivisen

tason osallistuminen. (Hyotylainen & Nuutinen 2010, 61 - 63.)
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2.4 Palveluliiketoiminnan muutoksen strategiset

ldhestymistavat

Palveluliiketoiminnan muutos vaatii yrityksen toiminnassa strategista muutosta.
Muutos vaatii selkedn strategian ja toteutustavan, joita yritys joutuu pohtimaan
perusteellisesti. Samalla on alettava miettimdan minkalaisia ja kuinka pitkalle
tahtdavia tuote- ja palvelukonsepteja se haluaa ja on valmis toteuttamaan.
Muutokseen tdhtadvan yrityksen on siis pohdittava uudelleen toimintansa
paamaaria ja toimintamalleja. Lisaksi erittdin tarkeda on tutkia hahmottumassa
olevia kehityssuuntia ja erilaisia kehityspolkuja. (Gronroos ym. 2007, 16.)
Ammattikorkeakoulussa monialaisuus luo varmasti haasteita melko laajan
kokonaisuuden hahmottamiseksi ja erilaisten kehityssuuntien ja polkujen
tunnistamiseksi ja rajaamiseksi. Varsinkin vield kun monialaisuuden lisaksi tassa
tydssa kasiteltdava laboratorioymparistdjen toiminta on vain yksi toiminnan

muodoista ammattikorkeakoulussa.

Palveluliiketoiminnan muutoksen toteuttamisen tueksi Hyotyldinen ja Nuutinen
(2010, 64) esittavat kolme strategisen muutoksen mallia, jotka ovat
suunnitelmallinen muutosmalli, evolutionaarinen kehitysmalli sekd
transformatiivinen muutosmalli. Mallien taustalla on erilaiset ajattelumallit seka
lahtokohdat. Gronroos ym. (2007, 16) esittdvat taas, ettd pohtiessaan
palvelutoimintansa suuntia ja strategiaa, yritys voisi tukeutua erilaisiin
strategisiin lahestymistapoihin, joita ovat toimintoldahestymistapa,

asiakkuusldhestymistapa ja arvoverkostoldhestymistapa.

Suunnitelmallinen malli ja toimintoldhestymistapa perustuvat taydellista
kontrollia ja rationaalisuutta korostaviin oppeihin, joissa asiakas on ainoastaan
vastaanottaja. Mallin ja lahestymistavan toiminta perustuu kehitysmuutosten
ennakointiin seka ymparistossa tapahtuvien kehityssuuntien jasentamiseen.
Keskeisinta suunnitelmallisessa mallissa on suunnitella rationaalisen ja strategisin

toimin kehitystoimia, joiden tavoitteena on muokata ymparistda yritykselle
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soveltuvaksi ja sopeuttaa organisaatio sekd sen rakenne uusittuja tavoitteita

vastaaviksi.

Suunnitelmallinen muutosmalli ja toimintolahestymistapa voidaan nahda
lineaarisena ajattelumallina, jossa muutos on lineaarista strategian ja sovittavien
toimenpiteiden toteuttamista. Tallaiset rationaaliset oletukset yleensa rajoittavat
kuitenkin organisaation innovatiivisuutta, koska tarkoin maaritellyt vaihtoehdot

ja suunnitelmat voivat jattaa innovatiiviset mahdollisuudet huomaamattomiksi.

Palveluiden tuotanto on siis toiminnan ytimessa, jolloin toiminta ldhtee ja
maardytyy palvelustrategian ja maariteltyjen mahdollisuuksien mukaisesti, jolloin
yrityksen johto on erityisen keskeisesséa roolissa tdssa mallissa. Johto asettaa siis
tavoitteet ja luo suunnitelmat niihin padasemiseksi, itse toteutus jaa toimintojen
avainhenkildiden vastuulle. Taman vuoksi mallissa uhkana on, etta tavoiteltuun

muutokseen ei pddstd, vaan vanhat vakiintuneet toimintatavat pysyvat.

Evolutionaarinen kehitysmalli ja asiakkuusldhestymistapa perustuvat rajoitetun
rationaalisuuden ldhestymistapaan, joihin ovat aikojen saatossa vaikuttaneet
monet eri opit. Kehitysmallissa ja lahestymistavassa ymparistdmuutokset ja
organisaation sisdiset tekijat vaikuttavat kehitystarpeeseen yhdessa. Asiakas
toimii lahteend muutoksille ja toiminta perustuu kokonaisvaltaisesti suhteisiin.
Muutoksia toimintaan tehdaan jatkuvasti, enimmakseen pienin askelin. Eli
kehityspolku on jatkuvaa toiminnan kehittamista. Palvelustrategia muokkautuu
pitkalti toiminnasta ja siind avautuvien mahdollisuuksien pohjalta. Strategia
rakentuu siis johdon tekemien visioiden ja alhaalta yl6s suuntautuvien prosessien
vuorovaikutuksessa. Prosessissa on siis mukana eri tahoja organisaation eri

tasoilta.

Kehitysmallissa ja lahestymistavassa saadaan mukaan asiakkaiden vaatimukset,
koska palvelustrategiaprosessissa on laajasti mukana yrityksen koko henkildsto,
joilla on paras asiakastieto ja ndakemys kehityssuunnista. Asiakastietamys ja

heiddn vaatimusten ymmartaminen mahdollistaa laaja-alaisen palvelemisen.
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Transformatiivinen muutosmalli ja arvoverkostoléhestymistapa perustuvat
kokemukseen ja ndkemykseen toiminnan kehityssuunnista ja ympariston
muutosvoimista. Tarkoituksena on saavuttaa visionadrinen ja innovatiivinen ote
seka luoda innovatiivisia ratkaisuita, joiden tavoitteena on pyrkimys yrityksen

strategiseen uudistumiseen.

Muutosmallin ja lahestymistavan strategiatydssa on tavoitteena asettaa uusia
perspektiiveja, joiden kautta pyritdan muuttamaan yrityksen strategista asemaa
ja toimintaa. Perspektiivien luomiseksi tulee tulevaisuuden kuvista keskustella
riittavan laajasti ja syvallisesti. Suunnittelutapa tulee mukauttaa tavoiteltujen
muutosten mukaan. Suunnittelu tulisikin rakentaa monipolviseksi eli
suunnittelussa tulisi ottaa mukaan visioiden ja palvelukonseptien kasittelyyn
kaikki organisaation eri tasot, siten etta jokainen taso tarkentaisi visioita ja
palvelukonsepteja omasta nakokulmastaan. (Hyotyldinen & Nuutinen 2010, 64 -

69.), (Grénroos ym. 2007, 17 - 23.)

3 TUOTTEISTAMINEN

Teknologiayksikdn laboratorioymparistot pitdavat sisalladn erittdin paljon erilaisia
laitteita ja koneita sekd niista koostuneita kokonaisuuksia. Selvemman
kokonaisuuden ja laajemman yhteistydverkoston rakentumiseksi
laboratorioymparistéjen tarjoamat mahdollisuudet tulisi saada maaritellyksi
nykyista tarkemmin, jotta niilld voitaisiin tuottaa paremmin arvoa laboratorioiden
asiakkaille. Jyvaskylan korkeakoulujen tyoelamayhteistyon selvityksen (Pienonen
ym. 2014, 2) mukaan yritykset kokivat suurimmaksi esteeksi yhteistyolle, juuri

tietamattomyyden korkeakoulujen tarjonnasta.

Yliopistojen ja teollisuuden yhteistydsta kertovan artikkelin Productization of

University Services (Aapaoja ym. 2012, 90) mukaan korkeakoulujen ja
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teollisuuden vélisen palveluliiketoimintayhteistydn syntymisen tueksi on
kehitettdva tapoja tarpeiden ja mahdollisuuksien kohtaamiseksi. Aapaojan ym.
(2012, 90) mukaan tuotteistamisen avulla voidaan tuoda teollisuudessa toimivien
yritysten tietoon tarjolla olevat mahdollisuudet, mutta samalla myds selkeyttaa

ja organisoida korkeakoulun palvelutoimintaa sisdisesti.

Tuotteistaminen on jatkuva, vaiheittain eteneva prosessi. Tuotteistaminen on
parhaimmillaan kehittamis- ja kehittymisprosessi, jossa johto ja henkil6sto oppivat
ymmartamaan ja jasentdamaan paremmin palvelujaan ja palvelujen tuotteistamista.
Organisaation strategiasta ja luonteesta riippuu, kuinka laajana se tuotteistamisen toteuttaa.

(Lehtinen & Niinimaki 2005, 45.)

3.1 Tuotteistamisen ldhtokohdat ja hyoty

Palveluille yhteisina piirteind voidaan pitaad aineettomuutta, prosessimaisuutta ja
asiakkaiden osallistumista palvelun tuotantoon. Naisté erityispiirteista johtuen
palveluliiketoimintaan liittyy monesti myos erilaisia haasteita. Jaakkolan ym.
(2009, 1 - 2) mukaan haasteet liittyvat esimerkiksi kysynnan vaihteluun ja
laadunhallintaan seka tehottomuuteen, kasvuun ja kannattamattomuuteen.
Tuotteistaminen on yksi keinoista, kun pyritdan vihentdmaan tai valttamaan
nditd ongelmia. Ammattikorkeakoulussa laboratorioymparistéjen tuotteistamisen
haasteeksi voi nousta niiden jakautuneet hyodyntdjat tai asiakkaat.
Tuotteistamismallia rakennettaessa tuleekin kiinnittda tarkasti huomiota, etta se
ottaa huomioon tuotteistamisen kohteen mahdolliset erilaiset asiakkaat ja

kayttajat.

Sipilan (1999, 12) mukaan tuotteistamiselle ei ole olemassa mitdan yhta yleisesti
hyvaksyttyd menetelmaa. Monesti kuullaan puhuttavan myds palvelujen
konseptoinnista tai systematisoinnista kun puhutaan tuotteistamiseen liittyvista
toimista. Tuotteistaminen sopii siis tyokaluksi monenlaisiin tavoitteisiin

pyrittaessa.
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Palvelujen tuotteistamisen kasikirja (2014) kuvaa tuotteistamista palvelun ja sen
tarjoaman arvon kiteyttdmisena palvelun eri osia kuvaamalla ja vakioimalla.
Lehtisen ja Niinimden (2005, 30) mukaan tuotteistaminen pohjaa vahvasti
yhteisen ymmarryksen muodostumiseen. Samoin kuin jo aiemmin koko
palveluliiketoiminnan kehittdmisessa nousi esille, myos tuotteistamisessa
osallistamalla henkiloston ja asiakkaat palvelun tuotteistamiseen voidaan
varmistaa, etta palveluun kiteytyy paras ymmarrys palvelun luomasta arvosta.

(Jaakkola ym. 2009, 1-3.)

Palvelujen tuotteistamisen kasikirjan (2014) mukaan juuri osallistava
tuotteistaminen sitouttaa ja motivoi, muuttaa toimintatapoja ja ajatusmalleja
seka mahdollistaa innovointia. Kasikirjassa kuvataan tuotteistamista myos
oppimisalustaksi, jolla osallistujat oppivat toisiltaan ja luovat yhteista
ymmarrystd. Tuotteistaminen yhtendistaa palvelutoimintaa, tuo sille
toistettavuutta ja tehokkuutta seka luo arvoa niin palveluntarjoajalle kuin

asiakkaillekin.

Kehitettdessa palveluita tuotteistamalla, voi kehittaminen kohdistua Jaakkolan
ym. (2009, 3) mukaan mm.
e nykyisen palvelun tyylin tai ilmeen muutokseen
e nykyisen palvelun parantamiseen
e nykyisen palvelutarjooman laajentamiseen yrityksen nykyisille
kohdemarkkinoille
e uudenlaisen palvelun luomiseen olemassa olevaan tarpeeseen

e tdysin uuden ratkaisun luomiseen johonkin uuteen tarpeeseen.

Tassa tyossa tuotteistamisella haetaan hyotya olemassa olevien palveluiden
madrittelyyn ja systematisointiin, sisdisten ja asiakkaille seka
yhteistyoverkostoille ndkyvien prosessien systemaattiseksi kehittymiseksi ja
uusien palveluiden syntymisen tueksi. Tuotteistamisen tavoitteena on siis edistaa

juuri laboratorioymparistojen yhteistyotd, toisilta oppimisen ja toiminnan
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tehokkuuden seka innovatiivisuuden lisadntymiseksi. (Palvelujen tuotteistamisen

kasikirja. 2014.)

Palvelujen kehittaminen Iahtee yrityksen palveluliiketoiminnan strategiasta eli
siitd nakemyksesta mita yrityksen omistamat osaamiset ja resurssit ovat.
Strategian mukaisesti palveluiden kehittamista maarittavat kysymykset kuten: (1)
millaisia asiakkaita ja asiakassuhteita haetaan, (2) millaisia ja miten palveluita
tuotetaan ja (3) mika on erikoistumisen ja tuotekehityksen aste. (Jaakkola ym.

2009, 3.)

Kuten koko palveluliiketoiminnan strategian rakentumisessa myds palveluiden
kehittamisessa tarvitaan tietoja ainakin asiakkaiden tarpeista, toimialan
olosuhteista ja kilpailijoista seka trendeista. Palveluiden kehittamisen
paatarkoitus kun on loppujen lopuksi tuottaa merkittdvaa lisdarvoa asiakkaalle,
kuulostavat edella mainitut seikat erittdin jarkevilta. Jotta palveluiden
tuottamisessa paastaan tasolle, jossa asiakkaat kokevat saavansa merkittavaa
lisdarvoa on sisdisten prosessien ja toimintojen myds kehityttava ja kehittymisen
on oltava systemaattista. Kilpailukyvyn kannalta tarkeda on myos uusien

palveluinnovaatioiden syntyminen. (Gronroos ym. 2007, 62 — 64.)

Tuotteistamisen hyodyiksi Jaakkolan ym. (2009, 1) haastattelemat erikokoiset ja
erityyliset yritykset nimesivat esimerkiksi seuraavia seikkoja:

e asiakkaat kokevat tuotteistetun palvelun laadukkaaksi

e tuotteistettua palvelua on helpompi myyda ja asiakkaan on helpompi

ostaa

e tuotteistaminen on lisannyt kasvua

e palvelujen tehokkuus ja laatu ovat parantuneet systematisoinnin myo6ta

e tuotteistettujen palvelujen johtaminen ja seuranta on helpompaa

e tuotteistaminen on auttanut hiljaisen tiedon kulkeutumista koko

organisaation kayttoon.
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3.2 Arvon tuottaminen

Palveluliiketoiminnan kehittamisessa ja varsinkin tuotteistamisprosessissa
onnistumisessa tarkedssa osassa on asiakkaan kokeman arvon ymmartaminen,
silld ostopaatods ja asiakkaan tyytyvaisyys perustuvat paaasiallisesti siihen, miten
paljon asiakas kokee saavansa itselleen arvoa palvelusta. (Ojasalo & Ojasalo
2008, 249). Eli yksinkertaisesti sanottuna, jos asiakkaat kokevat saavansa
yritykseltd enemman hyotya, kuin mita itse kokevat joutuvansa uhraamaan
hyodyn saamiseksi, syntyy vaihdantaa ja asiakassuhteita. (Martinsuo &
Kohtamaki 2014, 117). Asiakkaan kokema arvo koostuu siis koetun hyodyn ja

kustannusten kokonaisvaltaisesta suhteesta.

Liiketoiminnassa olennaista on siis yrityksen antama lupaus sen palvelun arvosta,
koska arvolupauksella tuodaan esille kuinka erotutaan kilpailijoista ja tiivistetdaan
se mita asiakkaille ollaan tarjoamassa. Arvolupaus kuvaa siis palvelun,
madrittelee kenelle se on tarkoitettu, kertoo asiakashyddyn ja kuvaa palvelun

erottautumistekijat eli ainutlaatuisuuden. (Tuulaniemi 2011, 33.)

Ojasalojen (2008, 250) mukaan hyoddyt voivat olla toiminnallisia ja emotionaalisia.
Kustannukset taas koostuvat heiddan mukaansa rahasta, ajasta, vaivasta ja
psykologisista kustannuksista eli kustannukset eivéat tarkoita pelkastaan rahallisia
uhrauksia vaan my®6s ei-rahallisia. Ei-rahallisia uhrauksia ovat yleensa aika,
etsinta, vaiva ja psykologiset kustannukset, jolla tarkoitetaan asiakkaan tuntemia
epavarmuuksia tai pelkoa palvelua kohtaan. Arvon luonnissa tdssa tapauksessa
puhutaan "koetusta” arvosta, hyodyista ja uhrauksista. Tama tarkoittaa
Ojasalojen (2008, 250) mukaan sita, etta asiakkaan kokema arvo on aina lopulta

subjektiivinen asia, eli jokainen asiakas kokee arvon aina hieman eritavalla.

Maarittelemalla arvon edelld mainitusti, voidaan palvelutarjooman arvoa lisata
seuraavilla tavoilla:
e kasvattamalla asiakkaan saamia hyotyja

e alentamalla asiakkaalle koituvia kustannuksia
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e kasvattamalla asiakkaan hyotyja ja alentamalla asiakkaan kustannuksia
e kasvattamalla hyotyja enemman kuin kustannuksia
e alentamalla hyotyja vahemman kuin asiakkaalle kohdistuvia kustannuksia.

(Ojasalo & Ojasalo 2008, 250).

Asiakkaan kokemalla arvolla on erilaisia ulottuvuuksia, ja niiden merkitys voi olla
hyvinkin erilainen kullekin arvioijalle. Ulottuvuuksiksi voidaan nimeta
toiminnallinen arvo, symbolinen arvo, sosiaalinen arvo ja strateginen arvo.
Jokainen ulottuvuus sisaltyy yleensa asiakkaan kokemaan arvoon, mutta eri
ulottuvuuksien painoarvo muuttuu asiakkaan ndkemyksen mukaan. Tulisikin siis
loytda yhteinen nakemys arvon maarittelyssa asiakkaan kanssa. Useasti onkin
tyypillista, ettd huomioidaan asiakkaan hyotyjen ja uhrausten arvioinnissa vain
toiminnallinen ulottuvuus, vaikka strategisella, sosiaalisella ja symbolisella arvolla
on myos merkitysta asiakkaan paatoksen teossa. (Martinsuo & Kohtamaki 2014,
124.) Ammattikorkeakoulun laboratorioymparistéjen tuottamaa arvoa
madriteltdessa tuleekin erotella selkeasti opiskelijoiden eri rooleissaan
toimiessaan kokemaansa arvoon seka taas yritysten kokema arvo eri tasoisten

toimijoiden (opiskelijaty6/asiantuntijatyd) tuottamasta tyosta.

Asiakkaan ymmartaminen on siis ensiarvoisen tarkeda, jotta ymmartamisen
tasolle paastaisiin, tarvitaan syvallista asiakastietoa. Asiakkaiden toiminnan
analysoinnin tulisikin olla tarpeeksi yksinkertaista, jotta asiakkaiden kanssa

tekemisissa olevien henkildiden olisi helppo toteuttaa sita. (Martinsuo &

Kohtamaki 2014, 46.)

Martinsuon ja Kohtamaen (2014, 46) mukaan ideaalitilanteessa
asiakasyrityksesta voitaisiin kerata tietoja eri tasoilta. Eri toiminnoista, kuten
esimerkiksi tuotannosta, myynnista ja tuotekehityksestd, tiedon keradaminen
antaisi kattavimman kuvan asiakkaan tarpeista ja toiminnoista. Kdytannossa
kuitenkin ndin laaja tiedonkeruu on mahdotonta, koska harvoin on

mahdollisuutta olla yhteydessa asiakkaan useisiin eri toimintoihin.



27

Yleensa eniten tietoa asiakkaiden tarpeista on asiakasrajapinnassa
tydskentelevilla henkildilla, mutta ongelmaksi muodostuu monesti ndiden
henkildiden tietamattomyys omistamansa tiedon arvosta omalle yritykselle.
Tama johtuu siita etta asiakasrajapinnassa tyoskentelevilla ei ole tarpeeksi tietoja
siitd mitd mahdollisuuksia asiakkaiden ongelmiin omalla yritykselld olisi tarjota.

(Martinsuo & Kohtamaki 2014, 47.)

Asiakastietoa olisi hyva kerata ainakin neljasta eri teemasta, joita ovat yritys,
verkostot, yrityksen asiakkaat ja ymparisto. Lisdksi ndista teemoista keratyn
tiedon tukena on hyva hyddyntdaa myos asiakashistoriaa, myyntidataa sekd muita

talouslukuja. (Martinsuo & Kohtamaki 2014, 47.)

33 Palvelutarjooman arviointi ja kehittaminen

Palvelutarjoomalla tarkoitetaan yrityksen tarjoamien palveluiden kokonaisuutta.
Palveluliiketoiminnan kehittamisen tai muutoksen perustana on
palvelutarjooman maarittaminen eli mita palveluja todella tarjotaan ja mita
palveluja pitaisi tarjota, jotta saavutettaisiin strategiset tavoitteet.
Kokonaisuuden kuvaamisella saadaan selkea kasitys siitd, minkalaisista
palveluista yrityksen liiketoiminta koostuu arviointihetkelld. Kehitystyon alkaessa
voidaan nykytilanteen rinnalle maaritella tavoitteellinen palvelutarjooma eli
esim. missa halutaan olla viiden vuoden péaastg, jolloin vertaamalla
nykytilannetta tavoitetilaan saadaan selville, miten palveluliiketoimintaa tulisi

uudistaa ja kehittaa.

Palvelutarjooman kuvaaminen ei ole helppo tehtava, erityisesti
osaamisintensiivisissa palveluyrityksissa kuvaamista vaikeuttaa se, ettei aina
tiedeta mita osaamista yrityksessa kaiken kaikkiaan on ja mitd omistaman
osaamisen mahdollistama voitaisiin asiakkaille tarjota. Kuvaamista voidaan

kuitenkin helpottaa ryhmittelemalla palvelut esimerkiksi jonkin prosessin,
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osaamisen tai asiakasryhman ymparille viestinnan ja organisoinnin tueksi.

(Jaakkola ym. 2009, 7.)

Kehittamistyon tueksi on hyodyllista miettid palveluja asiakkaiden nakdkulmasta,
jolloin voidaan arvioida kokonaisuuden vastaavuutta myos asiakkaiden tarpeisiin.
Jatkossa palveluita on myds helpompi esitelld asiakkaille, kun ne on rakennettu
asiakashyotyjen mukaan. Kehitystyossa, palvelutarjooman kartoituksen jalkeen,
tarjoomaa on hyva arvioida niin yksittdisten palveluiden tasolla, kuin
kokonaisuutenakin. Tarkoituksena on siis havaita, miten nykyisia ja uusia

palveluita tulisi kehittda. (Gronroos 2009, 232 —234.)

Jaakkolan ym. (2009, 8) mukaan kehitystydn tueksi voisi pohtia muun muassa
seuraavia kysymyksia:
e Mita hyotyja asiakas kutakin palvelua ostaessa tavoittelee ja miten hyvin
palvelut tyydyttavat asiakkaiden tarpeet?
e Kuinka hyvin tarjottavat palvelut sopivat strategiaan ja puuttuvatko
selkedsti jonkin tyyppiset palvelut?
e Mitd osaamista ja resursseja palvelujen tuottaminen vaatii ja vastaako
yrityksen osaaminen ja resurssit vaadittua?
e Kuinka kannattavaa ja tehokasta kunkin palvelun tuottaminen on ja miten
kysynta on kehittynyt?
e Millaisia riskeja palvelutarjoomaan liittyy?

e Mita palveluita voitaisiin tarjota kansainvalisille markkinoille?

Palvelutarjoomaa kannattaa arvioida myos siitd ndkdkulmasta, ettd sen tulisi olla
riittava ja kannattava myds tulevaisuudessa. On siis hyva pyrkia arviomaan
palvelujen kannattavuuden muutoksia, uudistamaan palveluita seka pyrkia
synnyttda uusia palveluita. Palvelutarjooman tulisikin kehittya markkinoiden ja

asiakkaiden mukana ja myos niitd ennakoiden.

Jaakkolan ym. (2009, 8 — 9) mukaan uusia palveluideoita syntyy joskus

palvelutarjooman arvioinnin tuloksena, mutta yleisimmin ne syntyvat normaalin



29

lilketoiminnan ohessa eri ldhteistd, joita ovat esimerkiksi: yrityksen henkilosto,
asiakkaat, kilpailijat ja kumppanit. Kuitenkin ennen uusien palveluiden luomisen
vaatiman kehitystyon aloittamista kannattaa uutta palveluideaa arvioida
kriittisesti. Arvioinnin kohteina on hyva pitaa ainakin strateginen sopivuus,
olemassa olevat ja tulevaisuuden markkinat, kannattavuus ja itse kehitystyon

vaatimukset.
Kuviossa 2 Jaakkola ym.(2009, 9) esittavat kattavan esimerkin palvelutarjooman

analysoinnista.

Asiakkaiden tarpeet ja markkinoiden . - L .
mahdollisuudet Yrityksen ydinosaaminen ja resurssit

LIKETOIMINTASTRATEGIA

PALVELUTARJOOMA
Palveluryhma 1 Palveluryhmi 2 Palveluryhma 3
Palvelu A Palvelu A Palvelu A
Palvelu B Palvelu B Palvelu B
Palvelu C Palvelu C Palvelu C

| | |

PALVELUJEN ARVIOINTI JA ANALYSOINTI:
kannattavuus, sopivuus strategiaan elinkaaren vaihe, riskit jne.

! l !

PALVELUJEN KOHDENTAMINEN ASIAKASSEGMENTEILLE

Kuvio 2. Palvelutarjooman analysoinnin malli. (Jaakkola ym. 2009, 9.)
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3.4 Tuotteistamisprosessi

Tuotteistamisprosessi voidaan jakaa tuotteistamisen peruselementteihin, joihin
lukeutuvat palvelun maarittely, palvelun vakioiminen, palvelun konkretisointi,
hinnoittelu ja palvelun seuranta, mittaaminen seka kehittaminen. Naiden
peruselementtien avulla voidaan palvelu kiteyttaa ja kuvata yhtendisend

palvelumallina. (Palvelujen tuotteistamisen kasikirja. 2014.)

Tuotteistamisessa otetaan toisin sanoen huomioon seka sisdinen, etta ulkoinen
tuotteistaminen. Taman vuoksi varsinaiseen tuotteistamiseen osallistuu ja tulee
osallistaa, eri vaiheissa ja eri tavoin, niin henkil6stda kuin asiakkaitakin. (Lehtinen
& Niinimaki 2009, 43 — 44.) Ammattikorkeakoulun laboratorioymparistojen ja
niiden sisaltamien palveluiden tuotteistamisessa henkilostoa ja asiakkaita tulisi
osallistaa mukaan, talloin tulee kuitenkin olla selvaa kaikille osapuolille, missa

roolissa kukakin toimija millakin hetkella on, palvelun tuottajana vai asiakkaana.

3.4.1 Palvelun madrittely

Tuotteistamisen kohteeksi valitun palvelun kehittaminen alkaa keskeisten
ominaisuuksien madrittelylla, eli mika on valitun palvelun sisalto ja
kayttotarkoitus ja miten palvelu toteutetaan. Tulee selvittdad mita arvoa asiakkaat
kyseiselta palvelulta hakevat ja on muistettava, etta palvelu sisaltaa aineellista ja

aineetonta hyotya. (Jaakkola ym. 2009, 11.)

Palvelun sisdltda aletaan rakentamaan vastaamaan madriteltya asiakkaan
tavoittelemaa hyotya. Palvelun sisdlto voidaan jakaa ydinpalveluun ja sita
tukeviin lisdpalveluihin. Asiakkaan hakema arvo maarittelee mika on palvelun
ydin. Lisa- ja tukipalveluista on hyva maarittaa ja tunnistaa ainakin
valttamattomimmat, silld ilman niitd on mahdotonta saada selville palvelun

tuottamiseen tarvittavat resurssit ja tyovaiheet. (Jaakkola ym. 2009, 11.)
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Palvelun sisallon lisaksi madritelldaan palveluprosessi eli miten palvelu tuotetaan
ja toteutetaan. Osa palveluprosessista on yrityksen sisalla tapahtuvaa ns.
asiakkaalle nakymatonta toimintaa ja osa nakyvaa.

Sipild (1995, 48) kuvaa sisdista ja ulkoista tuotteistamista vertaamalla sita
jaavuoreen kuvion 3 mukaisesti. Kuvio suhteuttaa hyvin sisdisen ja ulkoisen

tuotteistamisen eroa, seka tuo esiin hyvin sisdisen tuotteistamisen tarkeyden.

Tuotteen konkretisointi uotemerkki ULKOINEN

e Referenssit :
® Esineet VBI‘SIIJ! TUO-ITE'STUS

* Tulosdokumentit

Sisaiset
fuotekuvaukset

SISAINEN

TUOTTEISTUS Tydmenetelmat
Tietokannat

Osaamisen kehitysjarjestelmat

Kuvio 3. Palveluprosessi jakautuu sisdiseen ja ulkoiseen prosessiin.. (Sipilé 1999, 48.)

Koko palveluprosessin maarittaminen on jarkevinta aloittaa palvelun
toteutusvaiheiden mahdollisimman tarkalla kuvaamisella. Kuvaamisen avulla
selvitetdan, ketka osallistuvat palvelun tuottamiseen, missa vaiheessa ja kuinka
kauan. Ndin saadaan selville palvelun vaatimat resurssit, joiden avulla toiminnan
aikatauluttaminen ja suunnittelu voidaan toteuttaa kustannustehokkaammin.

(Jaakkola ym. 2009, 15.)

Palveluprosessia voidaan kuvata Jaakkolan ym. (2009, 15 — 16) mukaan

yksinkertaisesti esimerkiksi kuvion 4 mukaisella toimintakaaviolla, joka sisaltaa
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palvelun tuottamiseen tarvittavat tyovaiheet ja niiden vaatimat resurssit tai

suoraan osallistuvat henkilot.

Vaihe1 —= Vajhe2 —= Vaihe3 —» Vaihe4 — Vaihe5s

Kuvio 4. Yksinkertainen palveluprosessi. (Jaakkola ym. 2009, 16.)

Kuvatessa ja maariteltdessa palveluprosessia on Jaakkolan ym. (2009, 15)
mukaan hyva arvioida ainakin seuraavia asioita:

e Mista tyovaiheista palvelu koostuu ja missa jarjestyksessa ne toteutuvat?

e Mita resursseja ja ket eri tyovaiheisiin tarvitaan?

e Mitka tyovaiheet ovat yhteisid muiden palveluiden kanssa?

e Miten palveluprosessi nayttaytyy asiakkaille?

e Onko prosessissa jotain kriittisia kohtia, jotka ovat aiheuttaneet ongelmia

tai asiakaspalautetta?
e Mika on palvelun toimitusajan tai saatavuuden merkitys asiakkaalle?
e Minkalaista kontaktia syntyy asiakkaan ja toimittajan valilla ja missa

ymparistossa palvelu toteutetaan?

Palveluprosessia voidaan tarvittaessa kuvata myos yksinkertaista
palveluprosessia yksityiskohtaisemmin. Kuvaamista varten on olemassa kuviossa
5 esitelty tarkempi menetelma, jota kutsutaan palvelun blueprinting-kaavioksi.
Tassa menetelmassa palvelu kuvataan prosessikaaviona, josta ilmenee
palveluprosessin eteneminen, siihen liittyvat toimenpiteet seka osallistujat.
Monesti palveluiden kehittamisessa tyydytaan kayttamaan yksinkertaisempia
kuvaamistapoja, mutta blueprintista selviaa kaikista havainnollisemmin palvelun

vaatima kokonaisprosessi, asiakaskontaktit, tyontekijoiden ja asiakkaiden roolit
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seka palvelun tuottamiseen liittyvat fyysiset tekijat. Prosessikaaviossa erotetaan
asiakkaalle nakyvat (“front office”) toiminnot yrityksen sisaisita ("back office”)

toiminnoista. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 220 —221.)

e o !
Asiakkaiden - Lisifietojen
toiminnot e toimittaminen
i T \ Front office:
Nikyy
Kontakti- Tavoitteiden ja Valmiin asiakkallle
henkilistin tietojen B tlinpatsksen
toiminnot tarkistus luovuttaminen
A
1. T ™
5 Tilinpaatds Luonnoksen
valmistelu -
| | \ Eiﬂr[;gyuﬁm
¥ ‘L 4" asiakkallle
o ; : : Tietojen
Tukitoiminnot ~ Tiefojen tallennus Tietojen vertailu i
tietokantaan edellisiin vuosiin tarkistus ja
tallennus )

Kuvio 5. Esimerkki tilitoimiston palvelun kuvaamisesta blueprinting-kaaviolla. (Jaakkola ym. 2009, 16.)

Blueprinting-kaavion avulla yrityksen johto ja henkil6sto seka palvelun asiakkaat
ymmartavat kaikki samalla tavalla, mista palvelussa on kyse. Tama mahdollistaa
keskustelun palvelusta kaikkien tahojen kesken, joka taas edistda

innovatiivisempaa palvelukulttuuria. (Brown 2009, 126.)

3.4.2 Tuotteistuksen asteet

Tuotteistus voi olla eriasteista ja se voi edeta vaiheittain. Tuotteistuksen
eriasteilla maaritelldan palvelun vakioitujen osien maara. Vakioinnilla
tarkoitetaan palvelun tai sen prosessin osien kehittamista sellaisiksi, etta niita
voidaan toistaa usealle asiakkaalle samalla tavalla. Vakioimisen avulla
palvelutuotantoa pystytdaan tehostamaan ja siita tulee kannattavampaa seka
tasalaatuisempaa. Vakioitujen ja vakioimattomien palveluiden osien suhde on
yrityksen strateginen valinta. Osa tuotettavista palveluista voidaan pitda tdysin

ainutlaatuisina ja toisessa daripadssa palvelut tuotetaan taysin tuotteistettuna ja
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ne toteutuvat aina saman sisaltoisina. (Sipila 1999, 12-13.), (Jaakkola ym. 2009,
19.)

Vakioinnin maara eli toisin sanoen, tuotteistamisen aste vaihtelee yrityksen

strategiasta seka yksittdisen palvelun luonteesta. Palvelun tuotteistamisen

asteita hahmotetaan kuviossa 6.

Mparistgt
" Prosessit Myyds eteenpsin

" Menete|mst

- esurssit tUOtteistettu
Mahdoljjs

) im
pitklle  an

Kuvio 6. Tuotteistamisen asteet. Mukaillen (Sipild 1999, 13.)

Tarkeinta tuotteistamisessa kuitenkin on, etta palvelut on maaritelty ja
systematisoitu niin, ettd ne tukevat asiakkaan kokemaa arvoa. Taysin vakioitu
palvelu ei mahdollista juurikaan asiakkaiden yksil6llisia tarpeita, mutta toisaalta
taas on melko hidasta ja epdakannattavaa aloittaa palvelun suunnittelu jokaisen
asiakkaan kanssa tdysin alusta. Tarkeinta on siis 16ytaa palvelulle oikea

tuotteistamisen taso.

Vakioiminen parantaa palvelun tuottamisen nopeutta ja kustannustehokkuutta.
Kun halutaan kuitenkin saada mukaan myds asiakkaan yksiléllisemmat tarpeet,

voidaan rakentaa vakioitu palvelu koostumaan itsendisistda moduuleista, joista
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asiakas voi koota haluamansa kokonaisuuden. Osien tulee kuitenkin olla taysin
itsendisid ja helposti yhdistettdvissa. Lisaksi yhtena moduulina voidaan pitaa
raatalointia, jolloin palveluun voidaan liittda helposti myos jokin taysin

yksiléityosuus.

Raatalointimoduuli voi olla jarkeva lisdosa monesti, silla asiakkaat arvostavat
yleensa juuri heiddn tarpeisiinsa raataloitya palvelua. Kun raatalointi on vain osa
palvelua, pitda se palvelun tuottamisen tehokkaana ja kustannustehokkaampana
myo0s tuottajan nakokulmasta. Kuviossa 7 kuvataan modulaarisen palvelun

rakennetta yrityksen ja asiakkaan ndakokulmasta. (Jaakkola ym. 2009, 19 — 20.)

Moduuli 1
Vakioidut Moduuli 2
Yrityksen tydvélinest, Raataloity Asiakkaan
nakikulma menetelmét, _ 0sa nakikulma
toimintatavat Moduuli 3
Moduuli 4

Kuvio 7. Esimerkki modulaarisen palvelun rakenteesta. (Jaakkola ym. 2009, 20.)

Vakioiminen voidaan toteuttaa luomalla yrityksen sisdlle jokin systemaattinen
menetelma tai toimintamalli. Menetelma tai toimintamalli voi koostua erilaisista
ohjeista, joiden avulla palvelun voisi tuottaa esimerkiksi jokin muu yrityksen
tyontekija kuin palvelun vastuuhenkil® tai normaalisti palvelun tuottava henkil®.
Jotta palvelun monistettavuudessa paastdan talle tasolle, vaatii se monesti paljon
dokumentointia. Kun tarvittava perustyd on tehty ja tavoitellulle tasolle paasty,

alkavat ndma tietovarat sddstamaan aikaa ja resursseja.

Lopuksi vakioimisesta on nostettava viela esiin yksi hyotytekija, palvelun tulosten
ennustettavuus. Nimittdin saman toimintatavan tai menetelman mukaisen

palvelun tuottamisesta saadaan arvokasta tietoa lopputuloksesta. Tall6in
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paastdan tilanteeseen, jossa asiakkaalle voidaan jo tarjousvaiheessa antaa

suhteellisen luotettava arvio palvelun tuloksesta. (Jaakkola ym. 2009, 22.)

3.4.3 Palvelun hinnoittelu

Palveluiden hinnoittelu ei juuri koskaan ole tdysin suoraviivaista ja helppoa, vaan
se on monesti erittdinkin luovaa. Monesti palveluiden kohdalla asiakas vertaa
hintaa suorittamiseen kuluneeseen aikaan. Palveluiden hinnoittelussa pitaisi
asiakas saada kuitenkin vertaamaan hintaa saamaansa hyotyyn. Tuotteistaminen
avulla saadaan tuotua esille asiakkaan saama hyoty, seka toisaalta myos
tuottajan kannalta tarkeat tiedot palvelun tuottamiseen menevista kuluista.

(Sipila 1999, 79 — 80.)

Hinnoiteltaessa palvelua on Jaakkolan ym. (2009, 31) mukaan hyva edetd
seuraavalla tavalla:
e palvelun markkina- ja kilpailutilanteen selvittaminen
e asiakkaan saaman arvon maarittaminen palvelusta
e palvelun tuottamiskustannusten laskeminen
e hinnoittelustrategian, hinnoittelumenetelman seka hinnan maarittaminen
luovasti palvelulle
e palvelun kannattavuuden arvioiminen kannattavuuslaskelmien ja
tunnuslukujen avulla
e hinnoittelun onnistumisen arviointi ja mahdollisesti palvelun uudelleen

hinnoitteleminen.

Tarkeinta on kuitenkin muistaa, etta vaikka palveluiden hinta on yksi yrityksen
kannattavuuden kannalta tarkein tekija, kertoo se myos asiakkaalle paljon
palvelun laadusta. Taman vuoksi palvelujen hinnoittelulla on merkittava vaikutus

myos yrityksen imagoon. (Parantainen 2007, 85 — 88.), (Jaakkola ym. 2009, 31.)

Hinnoittelussa ei ammattikorkeakoulussa voida seurata suoraan teoriassa

kuvattuja. Hinnoittelussa tulee huomioida ensinndkin suoraan yrityksille tehtavan
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palvelumyynnin hinnoittelun taso, jottei se vaarista yleista kilpailua, mutta
toisaalta myds opiskelijoiden toimesta tuotettujen palveluiden hinnoittelun taso
sekd kolmantena myds hinta, jota ei voi mitata rahassa, vaan joka maaraytyy
esimerkiksi opiskelijalta vaadittavista tyotunneista, jotta han saa vastineeksi
luvattua hyotya ja arvoa.

3.4.4 Palvelun konkretisointi

Palveluiden konkretisointi on palvelun aineettomasta osasta viestimista.
Konkretisoinnissa pyritddn muuttamaan palvelu aineettomasta aineelliseksi.
Konkretisoinnin tavoitteena on antaa asiakkaalle kasin kosketeltava kuvaus
palvelun sisallostd ja laadusta. Konkretisointi auttaa siis asiakasta ostamaan, silld
silloin asiakkaalla on parempi kuva siita mita vastinetta han saa ostaessaan.

Palvelu voidaan tehda aineelliseksi esimerkiksi hyodyntamalla kuvion 8 mukaista

tuote-esitteen rakennemallia.

1 2 3 4
Kaytto- Kayito- Resurssit ja
Tuotteen Kuva tyBprosessin tarkoitus | sovellus yhteyshenkilét
katseenvangitsijakuva vaiheista kuva kuva
Kayitotarkoitus Tekniset yksityiskohdat
Tuotenimi ) - esimerkkejd
K |l|JO ; ||< et _ Tuoteselitys kayttosovelluksista
‘:A”e eﬁ AEKUE=AM - jarjestelman osat/ Hinta ja
yynivEsams vaiheet ) toimitusaika
ot ol Referenssit
yhyt tuote-esittely, - . - k&yttajid ja -
mihin tarpeeseen Asiakashyodyt, | o aiien mielipiteita Yhisystiadot
kehitetty tuotteen edut

Kuvio 8. Palvelun tuote-esitteen rakennemalli (Sipilé 1999, 98.)

Konkretisoinnilla pystytdan tekemdaan palvelusta luotettavampi,

erottumiskykyisempi ja helpommin ymmarrettava. Tuotteistetulle palvelulle tai
koko palvelutarjoomalle on hyva antaa nimi ja omaleimainen ilme, joiden kautta
voidaan pyrkia jopa luomaan palvelulle tai tarjoomalle brandi. Brandi on
asiakkaan mielikuva palvelun identiteetistd, yrityksen nakokulmasta se voidaan

maaritelld joukoksi arvoja, jotka lupaavat tietyn palvelukokonaisuuden. Brandien
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luomiseen pyritaan, koska asiakas kokee vahvan brandin omistavan yrityksen
palvelun uskottavammaksi ja uskoo saavansa siita lisdarvoa, jolloin asiakas on

valmis maksamaan siitd myods paremman hinnan. (Jaakkola ym. 2009, 27.)

Palvelun konkretisointia ja mahdollista brandid voidaan tehostaa eri keinoin. Yksi
tehokkaimmista keinoista on referenssit ja oman asiakaskunnan esittely. Useasti
referenssit ovat vain asiakaslistoja mutta tarkempi kuvaus on monesti
hyodyllisempi. Ei pidd unohtaa mydskaan palvelun toteuttamisymparist6a, silla
omien taustaresurssien, toimitilojen ja tyovalineiden esittelylla voi olla suuri
merkitys asiakkaan vakuuttamiseksi saamastaan hyodysta ja palvelun laadusta.
(Sipila 1999, 87.) Palvelun sisallosta, kdyttotarkoituksesta ja toteuttamistavasta
voidaan viestida my0s erilaisilla esitteilla, painotuotteilla ja muilla
tukimateriaaleilla. Edelld mainittujen lisaksi palvelun imagoa ja laatua voidaan

lisdta tuomalla esille saatuja palkintoja ja sertifikaatteja. (Jaakkola ym. 2009, 28.)

3.4.5 Palvelun seuranta, mittaaminen ja kehittdminen

Palvelujen tuotteistamisen prosessiin kuuluu olennaisena osana myos
tuotteistamisen onnistumisen seuranta ja mittaaminen. Seuranta on tarkeaa
koko liiketoiminnan kehittamiselle, mutta keskitytdaan ensin
tuotteistamisprojektin seurantaan. Kehitysprojektilla tulee olla tavoitteet, ja
niiden saavuttamiselle perusteet. Tavoitteiden tulee olla myds mitattavissa.
Tavoitteet tulee siis asettaa aina yrityksen omista lahtokohdista, ja
arviointiperusteet perustua niihin. Selkeiden arviointiperusteiden avulla voidaan
edesauttaa myos tuotteistamisprojektin tavoitteiden viestimista ja selkeyttamista

yrityksen sisalla. (Lonnqvist ym. 2010, 117 - 123.)

Tavoitteet asetetaan lopullisesti yrityksen strategiaan nojautuen, mutta
tavoitteet voivat liittya Jaakkolan ym. (2009, 33) mukaan mm. markkinoinnin ja
myynnin helpottuminen, kannattavuuden parantuminen, laatuvaihteluiden
vahentdaminen tai asiakastyytyvadisyyden parantuminen. Ndiden tavoitteiden

kautta tuotteistamisprojektin onnistumista voidaan mitata siis esimerkiksi
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palvelun tuottavuudella, laatuvaihtelulla ja taloudellisella kannattavuudella.
Oleellisinta mittaamisessa on, ettd mitataan vain oleellisia asioita ja etta saatua

tietoa hyodynnetaan.

4 INNOVATIIVINEN YMPARISTO PALVELUTUOTTEIDEN
KEHITTAJANA JA SYNNYTTAJANA

Innovatiivisuutta kdsitelladn tassa tydssa sen vuoksi, etta laboratorioympariston
palvelutoimintaprosessin seka yhteistyoverkostojen valisen vuoropuhelun tulisi
olla jatkuvaa ja tehokasta. Suomen innovaatiojarjestelman mukaisesti
korkeakoulut ovat paikkakuntansa ekosysteemin toimijoita, joiden tehtdva on
kouluttaa osaajia, tuottaa yritysten toimintaa tukevia julkaisuita ja palveluita,
seka tehda tutkimusyhteistyota yritysten kanssa. Korkeakoulujen tulisi pyrkia
lisdamaan yritysten kanssa tehtdvaa innovaatiotoimintaa jatkuvasti. Tietysti pitaa
kuitenkin muistaa, ettd ammattikorkeakoulujen p&aasiallinen ja merkittavin
onnistumisen kriteeri on valmistuneiden opiskelijoiden sijoittuminen tyéelamaan
ja kyky vastata nopeasti muuttuvaan kvalifioidun tyovoiman tarpeeseen. Juuri
tasta syystd, ammattikorkeakoulujen onkin paastava vahvemmin mukaan
vhdessa luomiseen, palvellakseen paremmin alueen yrityksia ja pitddkseen
opetuksensa tason korkealla. (Hautamaki & Oksanen 2012, 44 — 46.), (A
9.5.2003/315. Ammattikorkeakoululaki. 2014.)

Valtioneuvoston innovaatiopoliittinen selonteko vuodelta 2008 korostaa
innovaatiotoiminnan kysynta- ja kayttajalahtoisyytta. (Valtioneuvoston
innovaatiopoliittinen selonteko eduskunnalle. 2008, 5). Tama tarkoittaa sita, etta
uusille tuotteille ja keksinnoille ei etsita asiakkaita, vaan yhad useammin
asiakkaille etsitadn uusia ratkaisuja. Kilpailukyky perustuu kykyyn oivaltaa
asiakkaiden, kuluttajien ja kansalaisten tarpeet ennen kilpailijoita ja tarjota niita

vastaavia tuotteita ja palveluja.
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Taman tyon nakokulmasta innovaatiotoimintaa ja innovatiivisuutta kasitelldan ja
tutkitaan uusien palveluideoiden ja mahdollisuuksien synnyttamiseksi
laboratorioymparistoissa tapahtuvan opetus-, TKI- ja maksullisen
palveluliiketoiminnan kehittymiseksi ja syntymiseksi asiakaslahtoisesti.
Innovaatioprosessin kasittely painottuu siis prosessin alkupdahan, nk. front end
vaiheeseen. Front end viittaa varsinaista tuotekehitysprojektia edeltdavaan
aikaan. Se on innovaatioprosessin vahiten tutkittu ja ymmarretty vaihe, ja
edustaakin usein parasta mahdollisuutta tehostaa koko innovaatioprosessia.
(Nordlund 2009, 55.) Front end-vaiheessa siis synnytetdan ja pyritdan luomaan
ideoita, jotka mahdollisesti johtavat myohemmin innovaatioiksi. Vaikka ihmisen
aivoja ei voida ohjelmoida tuottamaan ideoita, auttavat ymparist6 ja ihmisten

ajatuksia rasittavat tietoiskut ideoiden syntymista. (Johnson 2010, 47.)

Nordlundin (2009) vaitoskirjassa, Constructing customer understanding in front
end of innovation, tutkittiin asiakasymmarryksen luomista innovaatioprosessin
front end vaiheessa yhdeksassa suuressa ja keskisuuressa suomalaisessa
teollisuusorganisaatiossa. Tutkimuksessa asiakastarpeet ja nilden ymmartaminen
katsottiin keskeiseksi osaksi innovaatioprosessia. Tutkimuksessa korostetaan
kuitenkin my6s asiakasymmarryksen merkitystad, joka viittaa ymmarrykseen siita,

mita asiakkaille voidaan tarjota. (Nordlund 2009, 117 — 127.)

Tutkimuksen tulokset ndyttavat, ettd innovaatiotoiminnan kehittamiseksi huomio
taytyy suunnata tiiviimmin organisaation siséalle, ja konseptien kehittdjien kykyyn
luoda asiakasymmarrysta. Nordlundin (2009, 120 — 130) tutkimus esittaa, etta
asiakasymmarrystd luodaan muodostamalla erilaisia tiloja, jotka ovat toiminnan
ja vuorovaikutuksen jaettuja konteksteja. Laboratorioymparistdista tulisi siis
myo6s muokata innovatiivisempia ymparist6ja, niin aineellisesti kuin

aineettomastikin.
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4.1 Vuorovaikutteinen verkosto

Palvelutoiminnan kehittdmisessa ja uusien palveluinnovaatioiden syntymisessa
funktionaalisten, tieteenalojen ja organisaation rajapintojen yli tapahtuva tiedon
valitys on merkittavassa roolissa. Yrityksen palvelukehitystad voidaan edistda siis
parhaiten yrityksen ja sen yhteistyokumppaneiden potentiaalia tarkastelemalla
pelkan sisdisen innovaatioprosessin sijaan. Palveluinnovaatioiden syntymisellekin
ndahdaan hedelmallisemmaksi alustaksi juuri erilaisten osaamisten, tietojen ja

resurssien yhdistaminen. (Saarnio & Hamilo 2013, 24 — 28.)

Asiakasyhteistyon ja — ymmarryksen syventdaminen ja kehittaminen sekd muiden
yhteistyotahojen hyddyntaminen on keskeisesti esilld puhuttaessa
palvelutoiminnan kehittamisestd. Sen toimivaksi saaminen ei kuitenkaan viela
riitd luomaan toimivaa vuorovaikutteista verkostoa, jonka avulla voitaisiin
kehittda palveluja ja synnyttaa palveluinnovaatioita. Haasteena on yrityksen
ulkopuolelta saatavan tiedon siiloutuminen yrityksen sisalle niin, etta eri
toiminnoissa kertynyt tieto ei kulkeudu muille siita hyotyville toimijoille.
Organisaation sisdiselld eri osaamisten yhdistelylla kun juuri luodaan uutta
lisdarvoa palveluille sekd autetaan uusien ideoiden nousemista esiin jatkuvasti.

(Hyotyldinen & Nuutinen 2010, 127 — 133.)

Tiedon siiloutumisella tarkoitetaan tiedon jaamista yksittaisen henkilon tai tiimin
haltuun. Syyna télle on useasti se, ettad yksittdiselld henkilolla tai tiimilld ei ole
resursseja, osaamista tai kontakteja vieda ideoita eteenpain. Syyna voi olla myds
se ettd, ideoiden keradamiseksi, analysoimiseksi tai eteenpdin viemiseksi ei ole
olemassa mitaan toimintamallia. Toisaalta vaikka kdytossa olisikin toimiva malli ja
resursseja sen kayttamiseksi, kaikki lahtee ihmisten saamisesta
vuorovaikuttamaan keskendan ja kehittamaan yhteistoiminnallisesti uutta
palvelujen kehittamisessa tarvittavaa tietoa. (Hyotyldinen & Nuutinen 2010, 131.)
Ammattikorkeakoulun monialaisuus ja useat eri opintokokonaisuudet asettavat
varmasti valtavan haasteen tietojen siiloutumisen estamiseksi ja tahan tuleekin

kiinnittda huomiota, tyon tavoitteena olevaa yhtendaista toimintamallia luodessa.
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Hyotylaisen ja Nuutisen (2010, 136) mukaan vuorovaikutus seka tiedon
jakaminen ja jalostaminen yhdessa edellyttda avoimuutta, luottamusta,
vuorovaikutusta seka yhteistyon tydkaluja ja resursseja. Kaytannon keinoja
edistaa tallaista toimintaa ovat esimerkiksi yrityksen sisdinen ja verkoston
muiden toimijoiden vadlinen kehitysryhmatydskentely, tapaamiset seka eri

teknologioiden avulla yleinen tiedon valitys.

Toisena avainkohtana verkostomaisessa palvelukehityksessa Hyotyldinen ja
Nuutinen (2010, 137) pitavat verkoston jasentdamistd ja dynaamista johtamista.
Heidan mukaansa verkostolla olisi hyva olla ns. verkostokoordinaattori, joka
koordinoisi palvelukehitystyotd, keraisi ja dokumentoisi eri osapuolien ideat ja
ndakemykset yhteen, avustaisi uusien verkostokumppanien ja asiakkaiden
etsimisessd, hallitsisi ideoiden eteenpain viemista ja systematisoisi palvelujen
kehittamista. Kolmanneksi avainkohdaksi, jotta uusia palveluideoita nousisi esiin
ja niita voitaisiin jatkojalostaa, Hyotyldinen ja Nuutinen (2010, 137) nimeéavat
jatkuvan mallin tai tavan toimia luomista, jolla linkittaa palvelukehitys

luontevaksi osaksi verkoston toimintaa.

4.2 Verkoston vuorovaikutus

4.2.1 Tietovirrat

YhteistyOverkoston vuorovaikutusta voidaan ajatella tietovirtoina, joiden kautta
palvelutoimintaan osallistuvat tahot liikuttavat tietojansa sekd kokemuksiansa
edestakaisin. Tietovirtoina voidaan ajatella my6s organisaation sisdista tiedon
valitysta eri toimijoiden valilla. Kuten jo vuorovaikutteisesta verkostosta
aiemmassa kappaleessa puhuttiin, on prosessin onnistumisen ja
palvelutoiminnan kehittymisen kannalta tiedon onnistunut siirtdminen eri

toimijoiden valilla valttamatonta.
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Tietovirroilla on siis keskeinen rooli, juuri aineettoman padoman kehittamisen ja
hyodyntamisen kannalta. Tietovirtojen avulla yrityksen sisdista aineetonta
pdadomaa voidaan hyodyntaa liséamaan palveluiden arvoa, ulkoisten eli

asiakkailta tulevien tietovirtojen lisaksi.

Kehitettdessa yrityksen aineetonta padomaa tulee pohtia millaisten tietovirtojen
ja ulkoisten tietoldhteiden kautta kehittaminen on jarkevintg, silld kehittyminen
vaatii aina organisaation oppimista ja uudistumista. Myds sisdiset tietovirrat ovat
keskeisessd asemassa, silld yha useammin yrityksissa tyoskentelee useiden eri
alojen erityisosaajia, joiden osaamisten ja tietojen yhdistdmiselld on valtava
potentiaali organisaation oppimisessa ja uudistumisessa. Sisdisia tietovirtoja
kehittamalld pyritdan poistamaan aiemminkin esiintuotu tietojen siiloutuminen.
Kuviossa 9 havainnollistetaan hyvin sitd, kuinka organisaation oppiminen ja
aineettoman padoman hyédyntaminen tapahtuvat kaytannossa tietovirtojen

kautta. (Lonnqvist ym. 2010, 105.)

Miten opitaan? Miten hyddynnetdan?
« Tiedon kerdaminen » Tiedon jakaminen
Rakennepddoma
- arvol ja kulttouri
» tydimapiin
/ Suhdepadoma - prosessit ja jariestelmat
= suhteet asiakkaisiin . dokumentoitu tieto
« suhteet muihin sidosryhmiin . immateriaalioikeudet
« maine
N « brandit
\ « yhieistyosopimukset
Inhimillinen pddoma
» « Osaaminen
« henkildominaisuudet
- asenne
« hiljainen tieto
- koulutustaso
- kokemustausta
« henkilokohtaiset verkostot
Miten opitaan? Miten opitaan?
« Tiedonjaon kayténnot - Asiantuntijoiden

yhteistyo

Kuvio 9. Aineettoman pddoman kanavointiin liittyvdt tietovirrat. (Lénnqvist ym. 2010, 106.)
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Tietovirrat ilmenevat ihmisten, jarjestelmien ja organisaatioiden valisen
vuorovaikutuksen tuotoksina, joiden avulla tietoa ja kokemuksia valitetdan
henkilolta toiselle. Palveluorganisaation tietovirtojen johtaminen tarkoittaa
toimintaprosessien seka palvelu- ja tuotetarjonnan kehittamista asiakkailta tai
muilta ulkoisilta yhteistydkumppaneilta saadun palautteen mukaisesti. Niinpa
tietovirtojen, jatkuvan tiedon valityksen ja luomisen merkitys korostuu, kun
palvelutoiminta ja siind kehittyminen ovat liiketoiminnan kannalta

merkityksellisessa asemassa.

Kokonaisuutena yrityksen vuorovaikutus verkosto koostuu useista erisuuntaisista
tietovirroista ja vuorovaikutus tilanteista, jotka muodostavat ldhes poikkeuksetta
niin monimutkaisen verkoston, ettd sen jasentaminen on valttamatonta. Yksi
tapa jasentamiselle on Lonngvistin ym. (2010, 114) mukaan jakaa tietovirrat
niiden suunnan mukaisesti, organisaatiosta ulospdin suuntautuviin tietovirtoihin,
organisaatioon sen ulkopuolelta suuntautuviin seka organisaation sisdisiin
tietovirtoihin. Jaon avulla voidaan analysoida organisaation tietovirtoja hieman

selkedmmin ja tunnistaa keskeisimmat kehityskohteet.

4.2.2 Sisainen markkinointi

Sisdisen markkinoinnin voi tiivistaa yksinkertaisesti ajatukseen, etta yrityksen
tyontekijat muodostavat organisaation ensimmaiset, sisaiset markkinat. Ellei talle
sisdiselle kohderyhmalle pystytda markkinoimaan yrityksen palveluja tai ulkoisia
viestintdkampanjoita, niin ei markkinoinnin voida odottaa onnistuvan
ulkoisillekaan kohderyhmille. (Grénroos 2009, 443.) Sisdisen markkinoinnin
perusajatuksena on Gronroosin (2009, 448) mukaan:

tyontekijoiden muodostamat sisdiset markkinat saa parhaiten motivoiduiksi
palveluhenkisyyteen ja asiakasléhtéisyyteen mddrdtietoisella menettelylld, jossa
kédytetddn monenlaisia toimintoja ja prosesseja aktiivisesti,
markkinointihenkisesti ja koordinoidusti. Télléd tavalla toimimalla voidaan

parhaiten edistdd eri osastojen ja prosessien tyéntekijoiden vdlisid suhteita ja



45

saattaa ne yhdenmukaisiksi asiakassuhteiden ja muiden ulkoisten suhteiden

palveluldhtdisen hallinnan ja toteutuksen kanssa.

Sisdisen markkinoinnin onnistuminen edellyttdd myos ylimman johdon
osallistumista ja jatkuvaa tukea, joiden tulee ilmeta puheiden lisdksi myos
kdaytannon tekoina. Talloin asiakassuhteidenkin ja muun ulkoisen markkinoinnin
hoitaminen voi onnistua. Sisdinen markkinointi pitaa saada keskitettya kaikkien
tasojen tyontekijoiden valisiksi hyviksi suhteiksi, jotta koko yrityksen henkilostolle
kehittyy asiakaslahtoinen ajattelutapa. Toki henkilostolla tulee olla lisdksi riittavat

taidot seka tukijarjestelmat toimia.

Johtamisen kannalta sisdisessa markkinoinnissa tulee saada tyontekijat
motivoituneiksi toimimaan asiakaskeskeisesti ja palveluhenkisesti, jolloin voidaan
puhua asennejohtamisesta. Asenteen ja motivaation lisdksi tyontekijat
tarvitsevat tietoja pystydkseen suoriutumaan tehtdvistaan ja tarjoamaan
palveluja sisaisille kuin ulkoisillekin asiakkaille. Tyontekijoille tulee siis saattaa
tieto tyotavoista, palveluiden sisalldista ja piirteista seka esimerkiksi asiakkaille
annetusta palvelulupauksesta. Toisaalta yhta tarkeaa tiedon saamisen ohella on,
ettd tyontekijat myods tuottavat tietoa. Jotta molemmin puoliseen tiedon
tuottamiseen padstaan, vaaditaan viestintdjohtamista. Tavoiteltaessa tuottavaa
ja kehittyvaa palvelutoiminta ymparistoa tarvitaan nditd molempia

johtamismenetelmia. (Grénroos 2009, 449.)

4.3 Palveluinnovaatioprosessi

Innovaatiolle I16ytyy useita maaritelmia eri lahteista (kts. esim. Makeldinen &
Solatie 2013, 28., Hautamaki & Oksanen 2012, 13., Saarnio & Hamilo 2013, 18. tai
Heikkild 2010, 183.) Hautamaen ja Oksasen (2012, 13) mukaan aikaisemmissa
tutkimuksissa on innovaatiotoimintaa kuvattu lineaarisena mallina, joka ei
kuitenkaan kuvaa oikealla tavalla tieteen vaikutusta talouteen. Lineaarisessa

mallissa innovaatioita syntyy ketjussa, johon kuuluvat seuraavat tekijat
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seuraavassa jarjestyksessa: perustutkimus—>soveltava
tutkimus—>innovaatiot->markkinat.

Lineaarisella mallilla on kaksi suuntaa. Eli tutkimuspainotteinen suunta, jossa
tutkimus tyontaa markkinoille uusia teknologioita ja kysynta lahtdinen suunta,
jossa markkinoilta tulleeseen kysyntaan pyritdaan [6ytamaan ratkaisu
tutkimuksesta. Lineaarista mallia ei siis pideta nykyisissa tutkimuksissa kovinkaan
kuvaavana kasitteena innovaatiotoiminnalle. Uudemmissa tutkimuksissa on
paadytty lineaarisesta mallista poiketen erilaisiin vuorovaikutusmalleihin.
Vuorovaikutusmalleissa organisaation kaikki osat, asiakkaita ja toimittajia myoten

on kytkettdva innovaatiotoimintaan.

Tukeudunkin nyt Hautamaen ja Oksasen (2011, 13) kirjassaan Yliopisto
palveluinnovaatioiden kehittdjénd kayttamaan maaritelmaan, jota he itse pitavat
selkeimpéana ja yksinkertaisimpana, ja joka esiintyy muissakin uusimmissa
teoksissa melko tasmallisesti. Heidan mukaansa innovaatio on uusi hyddyllinen
asia, joka on otettu kayttoon. Heidan mukaansa kaikkien eri maaritelmien ydin

on kuitenkin idean soveltaminen ja hyodyllisyys.

Innovaatio voi siis maaritelmien mukaisesti olla uusi tuote tai palvelu, uusi
toimintamalli tai organisaatio, jopa uusi kasite. Innovaatio ei siis ole pelkka idea
tai keksinto, vaan silla on oltava oma elinkaarensa, ideasta kaytantoon asti.
Hautamadki ja Oksanen (2011, 13) jakavat innovaatioprosessin 4i-mallin

mukaisesti neljaan vaiheeseen:

e |dea: Ajatus uudenlaisesta ongelmanratkaisusta tai olemassa olevan
tiedon uudesta sovelluksesta; idea voi olla hyvinkin alustava aavistus tai
mahdollisuus

e Inventio: Idean kehittelyn ja testaamisen tuloksena saatu periaatteessa
toimiva malli, prototyyppi tms.

¢ Implementaatio: Invention ottaminen tuotantoon ja sen saattaminen

kayttdjille ja asiakkaille; tuotteistaminen
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e Impakti: Innovaation vaikutukset ja sen tosiasialliset kayttotavat.

(Hautamaki & Oksanen 2011, 13.)

Juuri tasta ndkdkulmasta myos tassa tyossa halutaan ldhestya ja tukeutua
innovaatiotoimintaan ja innovaatioprosessiin, silla tavoitteena on muokata
toimintaymparistoja ja kulttuuria innovatiivisemmaksi, jonka seurauksena
laboratorioymparistdjen toiminta lisdantyisi ja kehittyisi jatkuvasti, niin pienien

kuin isompienkin ideoiden avulla.

Innovaatioiden syntymiseen tarvitaan siis ideoita ja niiden tehokasta
toteuttamista. Heikkildn (2010, 185) Ideoiden syntymisen ja niiden toteuttamisen
valissa on kuitenkin myds ideoiden karsinnan ja testaamisen prosessi.
Hautamaen ja Oksasen (2012, 17) mukaan ideointi on luovaa ja vapaata
toimintaa, kun taas implementaatio on kurinalainen ja maaratietoinen prosessi.
Heiddn mukaansa innovaatiotoiminnassa pitaa olla hyva seka ideoinnissa, etta

toteuttamisessa.

Innovaatioprosessien eri vaiheiden tunnistaminen on valttamatonta
onnistuneelle innovoinnille, silla toimenpiteet painottuvat helposti
implementaatioprosesseihin, vaikka innovatiivisuus kumpuaakin ideoinnista.
Lisaksi Hautamaki ja Oksanen (2012, 18) painottavat, etta kaiken
innovaatiotoiminnan ydin on ihmisten ja heiddn verkostojen luoma ideoiden
virta. Ideavirran synnyttamiseksi on tehtava syvallisempaa yhteistyota ja
vuorovaikutusta. Ideoidenvirta on eldva prosessi, jossa muodostuu uusia
synteeseja ja yhdistetddan olemassa olevaa tietoa. Innovaatiot syntyvat usein siis

juuri yhdistamalla erilaista tietoa.

4.3.1 Suljetusta innovaatioprosessista avoimeen innovaatioprosessiin

Innovaatiotoiminta on aiemmin ollut varsin suljettua. Yritykset ovat olleet

vahvasti sitd mieltd, ettd jos haluat jonkin menevan oikein se pitaa tehda itse.

Tallaista toimintaa tutkimuksissa kuvataan suljettuna innovaatioprosessina.
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Kuviossa 10 on kuvattu suljetun innovaatiotoiminnan malli, jossa siis kdytetaan

vain yrityksen sisalla syntyneita ja tuotettuja ideoita.

Boundary
of the Firm
O
© O
Research - ) T
Projects ¥
Research - -

Development

Kuvio 10. Suljettu innovaatiotoiminnan malli (Mayle 2006, 129.)

Kasitykset innovaatioprosess

in mallista ovat kuitenkin aikojen saatossa

muuttuneet ja on huomattu ulkoisten ideavirtojen tarkeys. On siirrytty suljetusta

innovaatioprosessista avoimeen, jossa mukaan otetaan asiakkaat, toimittajat,

yhteistydkumppanit sekda mahdollisesti jopa kilpailijat kuvion 11 mukaisesti.

(Mayle 2006, 129 —131.)
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Kuvio 11. Avoimen innovaatiotoiminnan

malli (Mayle 2006, 131.)
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Suljetun ja avoimen innovaatioprosessin ero nakyy selkeimmin prosessin
alkupaassa. Innovaatioprosessissa juuri alkupaalla on suurin merkitys, silla juuri
alkupdadssa muodostetaan kdsitys muun muassa teknologioiden, markkinoiden ja
asiakkaiden tarpeiden kehittymisesta tulevaisuudessa. Lisaksi alkupdassa
yrityksen on valittava tulevan kilpailukyvyn takaamiseksi tarvittavien
innovaatioiden kehittdmiseen tarvittavat idut. (Apilo & Taskinen 2006, 43.)
PO 1 P2 P2 P4 Ps
I/)-I::_e:: c;;

jalostaminen

Imnowaatio- .

/f johtaminen, .
; l |deint | strategia, Ideoiden

P ulttuuri 5, 3noeint

—

ahdollisuuksien

Ny

Suunmithe

[ =

nnovaatioprosessin alkupdi Fonsep- Tucteprosessi
Front end - FFE tointi NPD

Kuvio 12. innovaatioprosessi. (Apilo & Taskinen 2006, 43.)

Innovaatioprosessin alkupaata on pitkaan pidetty kaaosmaisena tai sumeana
alueena, eika sen prosessointi ole tuntunut mahdolliselta. Talla hetkella
tutkimusten mukaan ollaan kasityksessa, etta vaikkei alkupdata sullottaisikaan
tiukkaan prosessimalliin, siind esiintyvia tehtavia voidaan kuitenkin tunnistaa.
Vaikka alkupdata ei nivota selkedan prosessimalliin voidaan siina esiintyvat
tehtavat luokitella esimerkiksi kuvion 12 mukaisesti: mahdollisuuksien
tunnistaminen, ideointi, ideoiden jalostaminen ja ideoiden arvioiminen. (Apilo &

Taskinen 2006, 44.)

Alkupaan tehtdvissa oleellisena pidetdan tavoitteiden asettamista ideoinnille ja

poikkifunktionaalisten tiimien osaamisten hyddyntamista seka tietysti asiakkaan
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ymmartamista ja mukaan ottamista. Innovaatioprosessin alkupaassa maaritelldan
siis suunta yksittdiselle innovaatiolle. Prosessin alkupadssa voidaan esimerkiksi
tarkentaa tuotekonseptia, maaritelld tuotteen ominaisuuksia, tutkia
markkinoiden vaatimuksia ja mahdollisesti suunnitella jo projektisuunnitelmaa
jatkoa varten. Innovaatioprosessin ensimmaisen vaiheen tuloksena syntyvat siis
tuotekonseptin maaritelma, vaatimukset tuotekehitykselle ja
lilketoimintasuunnitelma. Ensimmaisessa vaiheessa on hyva myos varmistaa

projektin linkittyminen yrityksen strategiaan.

Innovaatioprosessin alkupadhan loytyy paljon erilaisia tyokaluja, kuten erilaiset
skenaariotekniikat, peste-analyysi, STT-tekijoiden tunnistaminen seka lukuisa
joukko innovaatiotydkaluja. (Apilo & Taskinen 2006, 44.). Tassa tyossa ei
kuitenkaan pureuduta erilaisiin innovaatioprosessin tydkaluihin taman
syvemmin. Tydssa perehdytdan innovaatioprosessin alkupaahan, tutkien mista
ideat syntyvat ja kuinka uusien ideoiden ja mahdollisuuksien syntymiseen

voitaisiin vaikuttaa.

4.3.2 Ideat talteen

Ideoiden alkaessa pulpahdella esiin on tarkeda olla toimiva ja yksinkertainen
foorumi ideoiden keraamiseksi. Kuitenkin toimivaa foorumiakin tarkeampana
voidaan pitaa ideoiden syntymisen maaras, silla Heikkilat (2001, 171) esittavat
yleisena ja monta kertaa todettuna sdantona, etta runsas ideoiden maara
mahdollistaa todenndkoisesti joidenkin laadukkaiden ideoiden esiintymista.
Vasta kun kokoon on saatu runsas maara ideoita, esiin astuu ideoiden
keruufoorumi, silld jo tuotettujen ideoiden yhdistelylld saavutetaan yleensa lisaa
parannusta aikaisemmin tuotettuun. (Heikkila & Heikkila 2001, 171.) Ideoijien
maadrdssa ammattikorkeakoulun monialaisuus ja laboratorioymparistdjen
erilaiset asiakkaat luovat suuren mahdollisuuden, joka tulee vain osata

hyodyntaa taysin ja oikealla tavalla.
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Yrityksissa koetaan usein ideoiden kerddminen ja sen maaritteleminen, millaisia
ideoita halutaan haasteena. Viela tdandkin padivana joidenkin yritysten sisalla
ideoiden kerdaminen on vahaista ja sattumanvaraista. Pyrittdessa tuottavaan
innovaatiotoimintaan tulisi koko yrityksen henkildston ideat saada hyédynnettya.
Koko henkiloston ideoiden kerdamiseksi hyvana foorumina toimii esimerkiksi

intranet.

Ideoiden kerdamisfoorumin lisaksi pitdisi saada luotua myos sosiaalista painetta
tai motivointia, miksi esitelld ideoita muille, sekd nopeasti toimiva
arviointisysteemi. Tutkimusten mukaan idean esittajan pitdisi saada nopeasti
palautetta ideansa etenemisesta. Toisaalta myds konseptointiin osallistuvien
pitdisi saada ideat kayttoonsa jarkevasti jaoteltuna. Ideoiden keradmisen tulisi
olla jatkuvaa, jatkuvan kerdamisen lisdksi ideoita voidaan saada hetkellisesti
kohdennettuna yrityksen sisdisilla innovaatiokilpailuilla esimerkiksi. (Apilo &

Taskinen 2006, 52 — 53.)

4.4 Innovatiivinen toimintaymparisto ja -verkosto ideoiden

synnyttdjana

4.4.1 Innovatiivinen kulttuuri

Ideoita palveluinnovaatioiden syntymiseksi tai kehittamiseksi ei nouse esiin
pelkkien innovatiivisten tyontekijoiden avulla. He tarvitsevat organisaation tukea,
organisaation tulee myds luoda heille sellainen toimintaymparisto, jossa ideoita

voi syntya ja kehittyd menestyvaa palvelutoimintaa.

Kuten jo kuvatessa avointa innovaatioprosessia, voidaan todeta, ettd yhteenkaan
organisaatioon ei ole kertynyt kaikkea sita viisautta, jota he tarvitsevat
menestydkseen jatkuvasti muuttuvassa toimintaymparistdssa. Taman johdosta
myos ideoiden ja mahdollisuuksien syntymisessa on ulotettava sidokset

organisaation ulkoiseen toimintaymparistoon. Ylihervan (2006, 19) mukaan
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voidaan tutkimuksiin nojaten sanoa, ettd parhaat ideat tuotteiden, palveluiden ja

toiminnan kehittamiseksi tulevat usein juuri organisaation ulkopuolelta.

Filosofi Pekka Himasen mukaan tarvitaan kolme tekijaa, jotta luova keskus voi
kukoistaa: (1) riittavasti luovia osaajia, (2) rakenne, joka auttaa viemaan ideoita
kdytantoon ja (3) laaja-alainen luovuuden kulttuuri, joka puskee luovia ihmisia

toteuttamaan potentiaaliaan. (Himanen 2007, 66).

Yrityksen sisdiselld johtamistyylilla on suuri merkitys luovuuden
hyodyntamisessa. Tyontekijoita ja muita yhteistydbkumppaneita tulee rohkaista ja
heille tulee antaa vapaus kdyttaa omistamaansa luovuutta hyddyllisella tavalla.
Organisaatiorakenteen joustavuus ja erilaisten tiimitdiden nahdaan stimuloivan
luovuutta. Tarkea seikka on, ettd henkil6ita ei saa luokitella heidan
innovatiivisuutensa mukaan, vaan jokaista henkil6a tulee rohkaista ja kuunnella,

kun on kyse uusista ideoista. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 203 — 204.)

Organisaatioon ja kulttuuriin liittyy useita tekijoita, jotka vaikuttavat
innovaatioon. Kuviossa 13 on kuvattu naitd tekijoita. Innovatiivisen kulttuurin
luominen ja yllapitaminen lahtee yrityksen johdosta, jonka panos on tarkea
erilaisten esteiden edessa. Tyypillisimmiksi esteiksi Ojasalot (2008, 205) listaavat:

e organisaation pystysuorien suhteiden voimakkaan dominoinnin, josta

syntyy rajoitteita ihmisten toimintaan

e huonon vaakasuoran kommunikaation organisaatiossa

e puutteelliset resurssit ja tydkalut

e muodolliset ja rajoittavat muutoksen esteet

e kulttuurin joka edistaa alemmuudentunnetta ja puutteellisuutta

e innovaatiotoiminnan painopisteen tai painopisteiden puuttumisen.
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Rohkaistaan riskinattoon
Riittavat resurssit
Hyva strateginen suunta
Vapaa tiedonkulku
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Kuvio 13. Innovaatioprosessiin vaikuttavat tekijdt. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 206.)

4.4.2 Mista ideat syntyvat

Makelaisen ja Solatien (2013, 80) mukaan kaikki alkaa luovuudesta. Pystydkseen
keksimdan uusia, luovia ajatuksia ja synnyttamaan mullistavia innovaatiota,
ihmisen tulee laajentaa ajatteluaan tavallisuuden ulkopuolelle. Taytyy oppia
nakemaadn asiat uusin silmin. Asioita tulee tarkastella erilaisista perspektiiveista,
sellaisista, joista kukaan ei ole vield osannut niitad katsoa. Innovaatioiden
katsotaan syntyvan luovuudesta, kyvysta ajatella asioita eri tavoin kuin valtavirta.

Kyvystd ymmartaa tulevia tarpeita ja ndahda asioiden taakse.

Luovuuden tutkimuksessa ei luovuudelle ole I6ydetty yhta maaritelmaa.

Julkaisuista 16ytyy yli 100 maaritelmaa luovuudelle. Yksi luovuuden maaritelmista
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sopii hyvin tdman tyon nakdkulmaan, Ciardi esittaa, ettad luovuus on
mielikuvituksellisten uusien kombinaatioiden tuottamista tutuista elementeistd.

(Heikkild & Heikkild 2001, 140.)

Mita muuta luovuus sitten on? Solatien ja Makeldisen (2013, 80) mukaan luovuus
on vaihtoehtojen etsimistd, uusien nakdkulmien oivaltamista ja erilaisten
keinojen kokeilemista. Luovuus on siis heiddan mukaansa jotain muuta kuin

analyyttista ajattelua, dlykkyytta tai tiedon hallintaa.

Luovuus mahdollistaa ideoinnin tuotoksena idean, ennen ideaa ideoija saa
kuitenkin oivalluksia. Oivallus on juuri se nopea tajuamisen hetki, kun mielessa
valahtaa jotakin. Oivallusta voidaan pitaa ideoinnin tahtihetkena. Oivallus on
subjektiivinen tunne, mutta innovoinnissa se tulisi tarjota objektiivisena
oivalluksena toistenkin kayttoon, jotta se herattaisi heilldkin saman sykayksen.

(Reunanen 2008, 210.)

Oivallus jakaantuu juolahdukseen ja kytkentdan. Juolahdus on mielen syvyydesta
pulpahtava jokin ajatus. Kytkennassa taas etsitdan sopivuuksia, jotka kohtaisivat
toisensa. Oivallukset kumpuavat ihmisesta sisaltdapain, vaikka ihmiselle syotetyt
virikkeet tulisivat ulkoa. Ennen kuin oivallus ja sen rajahdyksen lailla esiintyva
Heureka-hetki eli H-hetki tapahtuu, pitdd mieleen olla ladattuna ainekset
rajahdykselle ja virittaa sytytin. Oivallus syntyy siis kun mielessa virtailevien
tietovirtojen pyorteissa yhdistyy toisiinsa sopia asioita. Etsittdessa ratkaisua
johonkin tietynlaiseen ongelmaan, joudutaan pyydystamaan uudisajatuksia

mielessa virtaavista tietovirroista.

Oivallukset ja ideat vaativat siis virikkeita eli mieleen tulee syottaa erilaisia
tietoja, tamankin jdlkeen tietojen yhdistymiseksi, tulee virikkeita kalastella esiin,
esittamalld esimerkiksi ratkaisuita vaativia ongelmia tai altistaa mieli

ymparistolle, joka voi nostattaa virikkeita esiin. (Reunanen 2008, 210 —213.)
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5 TYON TOTEUTUS

5.1 Lahestymistavan valinta ja tiedonhankintamenetelmait

Taman tutkimuksellisen kehitystyon ldhestymistavoiksi valikoituivat tapaus- seka
konstruktiivinen tutkimusote ja innovaatioiden tuottamis- ja tutkimisote, jotka
tuntuivat kaikki sopivan hyvin ldhestymistavaksi. Ojasalon ym. (2009, 51 — 52)
mukaan kehittamistyosta 16ytyykin usein juuri piirteita erilaisista
lahestymistavoista, taman vuoksi omaan kehitystyohon tulisi [6ytaa juuri ne

itselle parhaiten sopivat piirteet.

Tapaustutkimus sopii kehittamistyon lahestymistavaksi, kun halutaan ymmartaa
esimerkiksi jotain organisaation toiminnan osa-aluetta syvallisemmin ja
tavoitteena on tutkimuksen avulla luoda kehittamisehdotuksia.
Tapaustutkimukselle tyypillista on useiden eri tiedonhankintamenetelmien
kaytto, jotta saadaan tutkittavasta kohteesta syvillinen ja kokonaisvaltainen

kuva. (Ojasalo ym. 2009, 37 — 38.)

Tapaustutkimusta voidaan tehda niin laadullisia kuin maarallisiakin menetelmia
kayttden tai niitd yhdistelemalld. Yleensa aineistot kerdtaan luonnollisissa
tilanteissa, kuten esimerkiksi havainnoimalla tai analysoimalla kirjallisia aineistoja
kuten yrityksen erilaisia raportteja. (Ojasalo ym. 2009, 55.) Tapaustutkimusta
hyédynnetdan uusien kehittamisideoiden ja toimintamallin luomiseksi. lisaksi

myos palvelun tuotteistamisprosessin toimivuutta tutkittaessa.

Konstruktiivinen tutkimus on ominaista kun pyritddan luomaan uutta rakennetta
teoreettisen ja uuden empiirisen tiedon perusteella. Konstruktiivinen
tutkimusote soveltuu tyovalineeksi varsinkin kun tavoitteena on saada kdytannoén
ongelmaan uudenlainen ja perusteltu ratkaisu. Lisdksi tdma uusi ratkaisu
soveltuu parhaimmillaan my®és muualle kuin kohdeorganisaatioon ja sen

toimivuudestakin on jo selvaa nayttoa. (Ojasalo ym. 2009, 65.)
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Taman kehitystyon lopputuloksena esitetaan laboratorioympariston uusi
toimintamalli sekd jatkuvan kehittymisen-malli, palveluiden yhtendinen
tuotteistamismalli ja kehittamisehdotuksia, aikataulun vuoksi tydssa ei ehdita
testaamaan eika siksi kuvaamaan toiminta- eika tuotteistamismallin
hyddynnettdvyyttd, joten tyota ei voida talta osin pitda taysin konstruktiivisena.
Konstruktiivinen tutkimus kun edellyttaa kehitetyn mallin testaamista ja

toimivuuden osoittamista. Testaaminen jaa siis mydhempana tehtavaksi.

Innovaatioiden tuottamisen tutkiminen valikoitui lahestymistavaksi
kehittamistyon tavoitteena olleen toimintamallin luomisen kautta.
Innovaatiotoiminnan tutkimuksen kohteena voi olla hyvinkin eri nakékulmasta
asioita. Kohteena voi olla, kuten juuri tassa tydssa, innovaatioiden synty seka
niiden levittdminen. Toisaalta kohteena voi olla myds innovaatioiden

kayttéonotto ja vaikutukset tai jopa kyky itse luoda innovaatioita.

5.2 Tiedonhankintamenetelmat

Tapaustutkimukselle tyypillisesti tassakin tydssa kaytetdaan useita eri
tiedonhankintamenetelmia, syvéllisen ja kokonaisvaltaisen kuvan saamiseksi
tutkimuskohteesta. Tutkimusmenetelmat jaetaan maarallisiin ja laadullisiin
menetelmiin, joita molempia hyédynnettiin tassa tyossa. Ojasalon ym. (2009, 93)

mukaan kehittamistydssa on suositeltavaa kdyttda monenlaisia menetelmia.

Tyypillisin maarallinen menetelma on lomakekysely, jossa kysytdan samoja
asioita samassa muodossa isolta joukolta vastaajia. Joukolla tarkoitetaan jonkin
kokoista otosta tarkastelun kohteena olevasta perusjoukosta. Tassa tyossa
hankitaan tutkimustietoa maarillisesti perusjoukolta, joka on opiskelijat. (Ojasalo

ym. 2009, 93.)
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Yleensa kyselyssa halutaan saada vastauksia erilaisiin vaittamiin ja oletuksiin.
Kyselyn jalkeen vastauksista voidaan todeta pitivatko vaittamat ja oletukset
paikkansa. Kyselyn kysymysten tulee siis pohjautua tutkimuksen aihepiirin
teoriaan vahvasti. Vastaukset eli kyselylla keratty materiaali analysoidaan
tilastollisin menetelmin, jonka jalkeen ne yleistetdan koskemaan koko

perusjoukkoa. (Ojasalo ym. 2009, 93.)

Laadullinen tutkimus taas sopii varsinkin silloin kun halutaan saada jostain
suppeammasta kohteesta tarkempi ja kokonaisvaltaisempi kuvaus ja nain
ymmartaa sitd paremmin. Tyypillisimpid laadullisia menetelmia ovat teema-,
syva- ja ryhmahaastattelu seka osallistuva havainnointi. Kaytettdaessa laadullisia
menetelmia tutkittavia tai haastateltavia on huomattavasti vahemman kuin
maarallisessa tutkimuksessa, mutta analysoitavaa useasti silti enemman.
Laadullisen tutkimuksen lahtokohtana on siis todellisen elaman kuvaaminen.

(Ojasalo ym. 2009, 94.)

Haastattelumenetelmia on useita erilaisia, ja padasiassa erilaisuus liittyy
haastattelun strukturointiasteeseen eli siihen, kuinka kiintedsti kysymykset on
muotoiltu ja kuinka paljon haastattelun aikana voidaan joustaa. Tdssa tydssa
kaytin haastattelun muotona teemahaastattelua eli puolistrukturoitua
haastattelumuotoa sekd syvdhaastattelua eli tdysin strukturoimatonta

haastattelumuotoa.

Teemahaastattelussa laaditaan kysymykset ennakkoon, mutta kysymysten
jarjestysta tai sisaltoa voidaan muuttaa tai jopa jattaa jokin kysymys kysymatta
tai mahdollisesti lisata jokin mieleen tuleva kysymys kesken haastattelun.
(Ojasalo ym. 2009, 95 — 96). Syvahaastattelusta voidaan kdyttda myos nimitysta
avoinhaastattelu tai keskustelunomainen haastattelu, jotka kuvaavat
menetelmaa ehka parhaiten. Tassa haastattelumuodossa kaytetddan avoimia
kysymyksia, jolloin yleensa vain ilmio, josta keskustellaan, on maaritelty.
Avoimessa haastattelussa ei kysella tai keskustella kuitenkaan mista tahansa,

vaan sita ohjaa tutkimuksen tai kehitystyon tavoite ja tarkoitus. Tutkijan
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tehtdvana on pitaa keskustelu aiheessa ja koossa, kuitenkin siten, etta

haastateltava saa puhua vapaasti. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75 - 76.)

5.3 Haastateltavien valinta ja aineiston koko

Luotettavinta maarallista tietoa saadaan, kun mitataan haluttuja ominaisuuksia
kaikilta perusjoukkoon lukeutuvilta. (Ojasalo ym. 2009, 109). Tassa tyossa
perusjoukkoa edustavat JAMK:in teknologiayksikdn opiskelijat. Kyselyn otantaan
valikoitui kuitenkin vain teknologiayksikon kaikkien tulosalueiden kolmannen ja
neljannen vuosikurssin opiskelijat, silla nahtiin, etta vasta kolmannella tai
neljannelld vuosikurssilla, opiskelijalla voidaan olettaa olevan jonkinlainen
nakemys, niin teknologiayksikdn laboratorioissa tapahtuvasta toiminnasta kuin

tyoeldman vaatimista osaamisista ja tarpeistakin jollain tasolla.

Laadullisessa tutkimuksessa ja tassa tapauksessa juuri haastattelussa,
haastateltavien valinta perustuu harkintaan, kenelld on tutkittavasta kohteesta
eniten tutkimuksen tavoitteiden mukaista kokemusta. (Tuomi & Sarajarvi 2009,
88). Teemahaastattelujen kohteeksi valikoitui Teknologiayksikdn jokaisen
tulosalueen paallikkd, johtaja tai yliopettaja. Eli haastateltaviksi valikoitui nelja
henkil6a. Haastateltaviksi valikoituivat edelld mainitussa asemassa olevat
henkilot, koska haluttiin haastatella henkil6ita, joilla on mahdollisimman
monipuolista kokemusta tulosalueiden laboratorioymparistoissa tapahtuvasta
toiminnasta. Tulosalueiden paallikot, johtajat ja osa yliopettajista toimivat
tulosalueilla niin opetus- kuin projekti- ja laboratoriohenkilékunnankin

esimiehina ja vastaavat yleisesti kehitystoiminnasta.

Haastateltavat avoimeen haastatteluun valikoituivat kehitystyon tavoitteiden ja
sisallon kautta. Avoimissa haastatteluissa pyrittiin |0ytamaan uusia ideoita ja
toimintatapoja kehitystyon tavoitteena olevan uuden toimintamallin
rakentamisen tueksi. Taman vuoksi haastateltaviksi valikoitui tutkimuslaitoksen

seka yliopistojen edustajia. Edelld mainitut kohteet valikoituivat haastateltaviksi,
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koska koin ettd, uusien ja selkeddan muutokseen tdhtdavien ideoiden saamiseksi
on mentava ulos ammattikorkeakoulun ymparistosta, pysyen kuitenkin

aihealueeseen kuuluvalla sektorilla.

Kehittamistyossa hyodynnettiin myos aihealueesta tehtyja muita tutkimuksia ja
selvityksia. Tutkimustydssa kerdtaan tietoa opiskelijoiden seka JAMK:in
henkilokunnan ndkemyksesta, teknologiayksikon laboratorioiden tilasta ja
toiminnasta, kuvatuilla tutkimusmenetelmilla. Yritysten nakdkulman saamiseksi
hyodynnettiin vuoden 2014 kevaalld valmistunutta selvitystd, Operaatio
Metsonpesas, joka oli Keski-Suomen ELY-keskuksen mydntaman Euroopan
sosiaalirahaston, Jyvaskylan ammattikorkeakoulun ja Jyvaskylan yliopiston
lilkuntatieteellisen tiedekunnan Viveca-yksikdn rahoittama ja sen toteuttivat
Business Arena Oy:n edustajat yhdessa FH Minsterin edustajien kanssa.
(Pienonen ym. 2014, 2.) Operaatio Metsonpesa on siis selvitys Jyvaskylan
korkeakoulujen tyoelamayhteistydstad, ja se tuo hyvin esiin tydelaman
nakokulman, jota voidaan hyodyntaa taman tyon tavoitteena olevien tulosten
saavuttamisessa. Selvitystyota ei esitelld tai analysoida sen tarkemmin, kuin tyén
tulosten osalta tulee ilmi. Kehittamistydssa hyodynnettiin myds muita aiempia
tutkimuksia ja ne on esitetty muiden lahteiden tavoin tyon lahdeluettelossa ja

niihin on viitattu tekstissa asiaan kuuluvasti.

5.4 Tiedonhankinnan menetelmakuvaukset

Tassa luvussa kuvataan kuinka tiedonhankinta tapahtui eri menetelmilla ja kuinka

kaytettyjen menetelmien sisall6t muodostuivat.

5.4.1 Opiskelijoiden ndakékulma kyselytutkimuksella

Kyselylomakkeen suunnittelun tulisi perustua kehittamistydn tavoitteisiin, joten

tekijalla tulee olla selvaa, mitka ovat tyon tavoitteet ennen lomakkeen

suunnittelua. Lomakkeeseen kannattaa sisallyttaa kaikki tyon tavoitteiden
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saavuttamiseen tarvittavat kysymykset mutta vain tarvittavat. Lomakkeen pituus
kannattaa pyrkia pitdmaan mahdollisimman Iyhyena, jotta sdilytetdan vastaajien
vastaushalukkuus. Lisdksi kysymysten tarkkuudella ja jarjestykselld on merkitysts,
lomakkeen selkeyden ja vastaamisen helppouden kannalta. Monesti onkin
jarkevaa sijoittaa yksinkertaisimmat kysymykset lomakkeen alkuun.
Vastausohjeilla voidaan helpottaa entisestaan lomakkeen ymmarrettavyytta ja

ndin parantaa vastauksien todenmukaisuutta. (Ojasalo ym. 2009, 115-117.)

Kyselylomake kannattaa testata tavalla tai toisella ennen sen jakamista
vastaajille. Lomake on hyva antaa luettavaksi esimerkiksi tutkimuksen ohjaajille
tai muille asiasta tietdville. Lopulliseen lomakkeeseen on hyva vastata itse ennen
sen lopullista julkaisua, jolloin kerkeda viela tekemaan tarvittavia korjauksia.

(Ojasalo ym. 2009, 118.)

Monesti myo6s saatekirjeelld voidaan parantaa vastausprosenttia, silla saatteella
vastaajalle voidaan kuvata tarkasti mista on kyse ja ndin saada vastaamaan
varmemmin. Taman vuoksi saatekirjeen laatiminen kannattaa ja siihen on
jarkevaa uhrata aikaa. Saatteen tulisi herattaa luottamusta ja lisata
vastausmotivaatiota. Lisdksi on hyva muistaa mainita kyselyn tekija ja
mahdollisesti teettdjd, kohderyhma, vastaajien anonymiteetin sdilyminen,
vastausaikataulu seka tietenkin kiittaad etukateen vastauksista ja yhteistyosta.
Tarvittaessa voidaan turvautua muistutuskierrokseen, jolloin voidaan vedota
vastaamattomiin henkil6ihin, vastausprosentin kasvattamiseksi. (Ojasalo ym.

2009, 118.)

Tutkimuksessa haluttiin selvittaa opiskelijoiden kokemuksia ja nakemyksia

laboratorioymparistoistd oppimisesta, niiden hyddyntdamisesta opintojen aikana
ja toimista hyddyntamisen lisdiamiseksi sekd millaisena yritysten ja opiskelijoiden
yhteistyon lisddjina he kokevat laboratorioymparistot. Kyselyn alussa selvitettiin

vastaajien taustoja taustatietokysymyksilla.
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Kyselylomake koe luetutettiin tyon ohjaajilla ennen sen julkaisemista.
Kyselylomakkeeseen lisattiin kuitenkin muutama selvennys vielda ensimmaisten

vastaajien jalkeen, heiltd saadun palautteen perusteella.

Kysely toteutettiin Webropol-kyselyohjelmistolla marraskuussa 2014 ja linkki
kyselyyn lahetettiin sahkdpostitse kaikille teknologiayksikon 3. ja 4.vuoden 632
opiskelijalle. Sahkoposti sisdlsi saatteen, joka laadittiin mukaillen Ojasalon ym.
(2009, 118) ohjeita saatteen sisallosta. Vastaajille lahetettiin muistutusviesti kaksi
viikkoa ensimmaisen yhteydenoton jalkeen, vastaamattomien opiskelijoiden

aktivoimiseksi.

5.4.2 Teknologiayksikon ndkdokulma teemahaastattelujen avulla

Teemahaastattelussa teemat perustuvat yleensa tutkimuksesta jo tiedettyihin
asioihin eli ne perustuvat tutkimuksen viitekehykseen. Teemahaastattelulla
pyritdan saamaan vastauksia tutkimuksen selvityskohteisiin. Haastattelussa
edetdan valittujen teemojen mukaan, sisaltoa tosin voidaan tarkentaa

tarvittaessa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.)

Teemahaastattelun tavoitteena on tutkimustyén ongelman tai
kehittamistehtdvan ratkaisun edistdaminen, jonka vuoksi haastattelijan tulee
ohjata keskustelun kulkua. Muuten haastattelutilanne voi olla rennon

keskustelun omainen. (Ojasalo ym. 2009, 97.)

Tassa tutkimustyossa haastattelun teemat valittiin tyon viitekehyksen mukaiseen
aiempaan tutkimus- ja teoriatietoon tutustumalla seka tydlle asetettujen
tavoitteiden suuntaisesti. Haastattelurunko (kts. liite 1) koostuu viidesta
paateemasta, joiden alle muodostui teemaa selventavia ja tarkentavia
alakysymyksia. Padateemat olivat:

e tulosalueen laboratorioymparistéjen kuvaus

e laboratorioymparistoa hyédyntava TKI- ja palvelutoiminta, sen

syntyminen ja kehittdminen seka yhteistyo opetustoiminnan kanssa
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e laboratorioymparistossa tapahtuvan palvelutoiminnan lisdarvo
e laboratorioymparistoa hyodyntavan maksullisen palvelutoiminnan
palveluprosessi sekd

e palveluiden tuotteistaminen.

Haastattelurunkoa testattiin tyon ohjaajien seka yhden haastatteluun
osallistuvan henkilon toimesta. Testauksen jalkeen runkoa muokattiin saatujen
palautteiden perusteella. Haastatteluajat sovittiin haastateltavien kanssa
sahkopostitse ja samalla haastateltaville Iahetettiin haastattelurunko jo valmiiksi,
jotta he pystyivat valmistautumaan haastatteluun tutustumalla teemoihin.
Haastattelut suoritettiin joulukuussa 2014 ja ne nauhoitettiin kysymalla ensin
kuitenkin haastateltavan suostumus tahan. Nauhoitettu aineisto litteroitiin eli
kirjoitettiin puhtaaksi. Kehitystydssa keskityttiin vain esiin tulleisiin asioihin,
jolloin esimerkiksi Ojasalon ym. (2009, 99) mukaan litteroinnissa teksti voi olla

yleis- tai kirjakielista.

5.4.3 Tukea ja ideoita toimintamalliin avoimilla haastatteluilla

Avoinhaastattelu on metodologialtaan teemahaastattelun kaltainen, mutta
esimerkiksi Tuomen ja Saramaen (2009, 76) mukaan ei ole jarkevaa kayttaa
avointa haastattelua ja teemahaastattelua samojen ongelmien tai
kehityskohteen ratkaisemiseen. Heidan mukaansa teemahaastattelussa
oletetaan, ettd haastateltavat ymmartavat haastattelun aihe-alueen juuri
esitetylla tavalla ja pystyvat jasentdmaan sen samalla tavalla haastattelijan
kanssa. Avoimessa haastattelussa taas haastateltavien annetaan kertoa omasta
ympadristdstdan ja toiminnastaan seka sen vaiheista, oman ymmarryksensa

mukaisesti keskusteltavan ilmioon liittyen.

Avoimiin haastatteluihin valmistauduttiin valitsemalla kohteet tutkimuskohteena
olevien ilmididen perusteella. lImiot rakentuivat tyon tavoitteiden ymparille,
joihin haluttiin saada ulkopuolisia nakdkulmia ja ideoita. Valituista kohteista

pyrittiin I0ytamaan lisdksi ilmidoon parhaiten sopiva henkil6 tai henkilot
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haastateltavaksi. Kohteiden valinnassa etsittiin monipuolisesti sopivinta
kohdetta, etsinndssa tukeuduttiin myods kehitystyoni toimeksiantajayrityksen

kokeneiden ja aihealuetta tuntevien henkildiden puoleen.

Jokaiselle ilmidlle valikoitui kohde tai kohteet, jotka koettiin sopivan parhaiten
kehittamistyon sisdllon ja keskusteltavan ilmion nakdkulmasta. Haastatteluun
valittuihin kohteisiin otettiin yhteytta ja esiteltiin tyon tarkoitus seka pyydettiin
lupaa haastattelulle. Lisdksi tiedusteltiin kohteen yhteyshenkilon nakemysta
sopivimmasta haastateltavasta, jonka jalkeen haastattelut sovittiin sahkopostitse
ja ne suoritettiin marras- ja joulukuussa 2014. Haastatteluiden aikana kirjattiin
muistiinpanoja, lisdksi kirjoitettiin tarkemmat muistiot haastatteluista aina
valittomasti kunkin haastattelun jalkeen. Haastattelukohteissa tutustuttiin myos
kohteiden luonnollisiin toimintaymparistdihin haastateltavien johdolla.
Toimintaymparistoissa suoritettiin myos haastatteluja tdydentavaa visuaalista
havainnointia, jonka tarkoituksena oli saada syvempi ymmarrys haastateltavien
kertomasta sekd saada myo0s visuaalisia ideoita kehitystyon tueksi. Visuaalisen
havainnoinnin tueksi ei hyddynnetty mitaan apuvalineita, kuten esimerkiksi

kameraa, koska useimmissa kohteissa kuvaaminen oli kiellettya.

5.5 Tulosten analysointi

Aineiston kasittely ja tulkinta maaraytyy osittain jo tutkimusprosessin
alkuvaiheessa tutkijan valintojen perusteella. Tutkimusongelmat voivat ohjata
tiukastikin menetelmien ja analyysien valintaa. Eri menetelmilld kerdtyn aineiston
analyysi, tulkinta ja johtopaatosten teko ovat tutkimuksen ydinasia. Prosessin
alussa maaritellddan mihin tahdataan. Aineistoa analysoitaessa tutkijalle selviaa,

minkalaisia vastauksia han saa ongelmiin. (Hirsjarvi ym. 2009, 221.)

Kerattya aineistoa voidaan analysoida monin tavoin, karkeasti analyysitavat
voidaan jasentda Hirsjarven ym. (2009, 224) mukaan selittamiseen tai

ymmartamiseen pyrkivaan lahestymistapaan. Selittdvassa lahestymistavassa
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kaytetdan yleisimmin tilastollista analyysia ja paatelmien tekoa. Ymmartamiseen
pyrkivdssa lahestymistavassa taas kaytetdan useasti laadullista analyysia ja

paatelmien tekoa.

Maarallista tutkimusta analysoidaan tilastomenetelmillg, jolloin tutkimuksen
keskiossad on yleensa havaittujen eri tekijoiden (muuttujien) vélisten suhteiden
kuvaaminen, analysointi ja tulkitseminen. Tilastollisessa tutkimuksessa
tutkittavaa ilmi6ta selitetaan tilastollisen yleistyksen avulla, jossa tutkimuksen
otoksen perusteella muodostetaan kyseista perusjoukkoa koskevia vaittamia ja
paatelmid. Tavoitteena on myods l6ytad kohteena olevasta ilmidsta
sadanndnmukaisuuksia ja todentaa eri ilmididen valisia suhteita. Perimmaisena
tarkoituksena on pystya jarjestamaan maarallista aineistoa ymmarrettavampaan

ja selkedmpadn muotoon. (Tahtinen ym. 2011, 12 - 16.)

Tutkimuksen otos on tutkimukseen osallistuva ryhma perusjoukosta. Harvoin
voidaan ottaa mukaan koko perusjoukkoa, vaan heita otetaan mukaan tietty
osuus. Tilastollisen paattelyn perusteella tasta otoksesta voidaan kuitenkin tehda
koko perusjoukkoa koskevia paatelmia. Otos on siis jonkun kriteerin perusteella
valittu osajoukko perusjoukosta. Tassa kehitystydssa siis teknologiayksikon
kolmannen ja neljannen vuoden opiskelijat, joiden valinnan kriteerina oli

vaadittava kokemus ja nakemys kehitystyon aihealueesta.

Maarallisen tutkimuksen aineiston tarkastelu on hyva aloittaa tutkimuksen
kannalta keskeisimpien muuttujien eli tutkimuskysymyksien tarkastelemisella,
tarkastelu on hyva tehda vertailemalla frekvenssi- ja keskiarvoesityksen
tunnuslukuja. Tassa yleiskatsauksessa tarkastellaan esimerkiksi muuttujien
keskiarvoja ja jakaumia sekd niiden suhteita esimerkiksi normaalijakaumiin.
Lisdksi hyva etsid poikkeavuuksia ja poikkeavuuksien maaraa. (Tahtinen ym.

2011, 59.)

Ristiintaulukointia voidaan pitaa yhtena kaytetyimpana ja yksinkertaisimpana

menetelmand, kun halutaan hahmottaa tutkimusaineiston muuttujien suhteita,
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luonnetta ja jatkoanalysoinnin tarpeita. Ristiintaulukoinnille ei ole oikein mitdan
yleisesti hyvaksyttyja kriteereita kuinka se tulisi suorittaa. Tarkeinta on, etta
ristiintaulukoinnissa verrattavat kategoriat perustuvat tutkimusasetelmaan ja

esitettyihin hypoteeseihin. (Tahtinen ym. 2011, 123.)

Tassa kehitystyossa kyselytutkimuksen havaintoaineiston mittaamisen ja
havainnoinnin paaasiallisena tarkoituksena oli saada ndkemys tutkimuksen
kohteena olevan otoksen mielipiteista seka kokemuksista tutkittavaan ilmioon.
Taman perusteella luodaan kokonaiskuva koko perusjoukon suhtautumisesta
tutkittavaan ilmioon. Kehitystyon tavoitteena olevan toimintamallin luomisen
tueksi haluttiin muuttujien avulla analysoida eri tilastoyksikdiden eli yksittdisten

opiskelijoiden valmiuksia ja halukkuuksia tutkittavaan ilmioon osallistumisesta.

Paaasiallisesti analysoinnissa vertailtiin eri muuttujien saamia keskiarvoja
perusjoukon ndakokulman saamiseksi. Ristiintaulukoinnin avulla eri
tilastoyksikdiden antamia muuttuja-arvoja vertailtiin keskenaan. Eri
tilastoyksikoiden valisia poikkeamia muuttujissa selitettiin teemahaastatteluiden

perusteella hankitun tiedon avulla.

Teema- ja avoimilla haastatteluilla kerdatyn tiedon analysointi aloitetaan
lukemalla litteroitu tai muuten kasitelty aineisto useaan kertaan. Taman jalkeen
se pyritaan luokittelemaan ja siita pyritdan loytamaan yhteyksia kaytettyyn
teoriaan. Haastatteluilla tuotettu aineisto puretaan tyypillisesti teema-alueittain,
jolloin tarkastellaan aineistossa esiintyvia usealle haastateltavalle yhteisia ilmidita
tai asioita. [Imiot tai asiat voivat liittya haastattelun teemoihin tai olla

yllattavidkin asioita. (Ojasalo ym. 2009, 99.)

Kehitystydssa laadullisen aineiston analysoinnin menetelmana kaytettiin sisallon
analyysia ja teemoittelua. Sisallén analyysia voidaan pitdaa perusmenetelmana,
jota voidaan hyodyntaa kaikissa laadullisissa tutkimuksissa. Siind tuotetaan
keratysta aineistosta sanallinen ja selkea kuvaus tiivistamalla ja muotoilemalla

sitd. Tuomen ja Sarajarven (2009, 92) hieman muokkaama Tutkija Timo Laineen
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vuosia sitten esittdma laadullisen tutkimuksen runko kuvaa laadullisen aineiston
analyysia seuraavasti:
1. Paatetaan, mika tdssa aineistossa kiinnostaa ja tehdaan vahva paatos
2.
a. Kaydaan aineisto lapi, erotetaan ja merkitdan ne asiat, jotka
sisaltyvat kiinnostukseen
b. Kaikki muu jatetdan pois tutkimuksesta
c. Kerataan merkityt asiat yhteen ja erilleen muusta aineistosta
3. Luokitellaan, teemoitellaan tai tyypitelldan aineisto
4. Kirjoitetaan yhteenveto.

(Tuomi & Sarajarvi 2009, 91 -92.)

Teemoittelussa aineistosta madritellaan luokittelun tavoin luokkia ja lasketaan,

kuinka monta kertaa jokainen luokka esiintyy aineistossa, mutta siind painottuu,
mita kustakin teemasta on sanottu. Kaikkiaan teemoittelussa on kyse laadullisen
aineiston pilkkomisesta ja ryhmittelysta erilaisten aihepiirien mukaan. (Tuomi &

Sarajarvi 2009, 93.)

Tassa kehitystyossa laadullinen, teemahaastatteluin keratty aineisto, kirjoitettiin
auki eli litteroitiin. Litterointi tehtiin pelkistetysti eli nauhoitettua haastattelua ei
kirjoitettu auki sanasta sanaan vaan luotiin pelkistettyja teemoihin liittyvia
vastauksia haastateltavien vastausten perusteella. Litterointia pyrittiin tekemaan
aina heti jokaisen haastattelun jalkeen, niinpa tyossa kerattiin, litteroitiin ja
pelkistettiin aineistoa samanaikaisesti. Pelkistetyt vastaukset kerattiin yhteen,
jonka jalkeen ne eroteltiin teemoittain. Erottelu ja teemoittelu tehtiin Excel-
taulukkoon, jossa jokainen teema sai oman sivun, haastateltujen henkildiden
vastaukset eroteltiin varikoodilla toisistaan, jolloin sdilytettiin yhteys
haastateltavan tulosalueeseen vastausten hyédynnettavyyden (esimerkiksi
madrallisen tutkimusaineiston selittamisen) sdilyttamiseksi. Teemoittelun avulla
saatiin muodostettua tutkimuksen kannalta oleellisimpia ydinkohtia koskeva

informaatio.
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Avoimilla haastatteluilla hankitun aineiston muistiot luettiin ldpi useaan kertaan
ja niista tiivistettiin turhaksi koettu pois. Jaljelle jadnyt materiaali pyrittiin
jakamaan haastatteluiden tavoitteiden mukaisiin teemoihin, jotka eritelldan
Excel-taulukkoon omille riveilleen. Jokainen teema nimettiin myds sita parhaiten
kuvaavalla sanalla, joiden avulla avoimilla haastatteluilla hankitut tiedot ja
kehitysideat saadaan yhdistettya oikeaan asiayhteyteen laboratorioymparistdjen
yhteista toimintamallia ja kehitysideoita suunniteltaessa. (Hirsjarvi & Hurme

2000, 136.)

6 TEKNOLOGIAYKSIKON LABORATORIOYMPARISTOJEN
PALVELUTOIMINNAN NYKYTILA

Palveluliiketoiminnan kehittdminen on jarkevinta aloittaa nykytilan sekd uuden
suunnan maarittamisesta. Nykytilan maarittamiseksi on useita eri

mahdollisuuksia, silld jokaiselle organisaatiolle muodostuu oma palvelumalli ja
tapa hoitaa suhteita asiakkaisiin. Oppilaitosymparistdssa palvelumalli poikkeaa

odotusten mukaisestikin teoriassa kuvatusta palvelutoiminnasta jonkin verran.

Ammattikorkeakoulun laboratorioymparistdissa tuleekin edelleen muistaa, etta
yritysten lisdksi myos opiskelijat lukeutuvat ymparistdjen merkittaviksi
asiakkaiksi, ja omaa palvelumallia ja tapa palvella asiakkaita tulee maarittaa sen

mukaisesti. (Hyotyldinen & Nuutinen 2010, 55.)

Tutkimusaineiston analysoinnissa pyritdan Hyotyldisen ja Nuutisen (2010, 55)
mukaisesti rakentamaan selkea kokonaisuus teknologiayksikon nykytilasta, joka
koostuu JAMK:in omasta seka laboratorioymparistdjen asiakkaiden
nakemyksista. Teoria ohjaa kuitenkin vahvasti teemahaastattelurunkoon
valikoituja teemoja. Avoimia haastatteluita seka kyselyn sisaltéa ohjaa myos
teoria, mutta varsinkin avoimia haastatteluita ohjaa my0s vahvasti itse

kehittamistyon tavoitteet eli mihin tai minka suuntaista muutosta tavoitellaan.



68

6.1 Kokonaiskuva teknologiayksikon laboratorioymparistoista

tulosalueiden nakokulmasta

Kokonaiskuva teknologiayksikén laboratorioymparistdjen nykytilasta ja

toiminnasta seka kokemastaan tavoitetilasta, rakennettiin eri tulosalueiden

ndakokulmasta teemahaastatteluin. Tutkimusaineiston analysointi etenee

teemahaastatteluiden mukaisten ja teoriaan pohjautuvien palveluliiketoiminnan

kehittamisen paateemojen ja niita selittdvien alateemojen mukaisesti, kuitenkin

jasenneltyna kokonaisuutena. Aineiston analysointi muodostettiin

teemahaastattelun teemojen mukaisesti seuraavasti:

Teema 1.

Teema 2.

Teema 3.

Teema 4.

Tulosalueiden laboratorioymparistdjen kuvaus ja luonne
Laboratorioymparistdéa hyodyntava TKI- ja palvelutoiminta, sen
syntyminen ja kehittdminen seka yhteistyd opetustoiminnan

kanssa.
Laboratorioymparistoja hyodyntava TKI- tai palvelutoiminta ja sen organisointi
Laboratorioymparistéjen kehittdminen ja uusien laboratorioymparistoja
hyodyntavan TKI- ja palvelutoiminnan syntyminen
Laboratorioympariston johtamisen ja kehittdmisen haasteet
Laboratorioymparistossa tapahtuvan TKI-, opetus- ja maksullisen
palvelutoiminnan valinen yhteistyo
Yhteistyon lisddmisen keinot ja haasteet
Opiskelijoiden hyédyntaminen laboratorioymparistdissa toteutettavassa TKI- ja
maksullisessa palvelutoiminnassa.

Laboratorioymparistoissa tapahtuvan palvelutoiminnan lisdarvo
Palvelutoiminnalla saavutettava lisdarvo JAMK:lle, yrityksille ja opiskelijoille
Laboratorioymparistoissa ilmeneva yhteistyo edelld mainittujen toimijoiden

valilla ja sen kehittdminen

Laboratorioymparistod hyodyntavan maksullisen

palvelutoiminnan palveluprosessi

Palveluprosessin kuvaus laboratorioymparistoa hyodyntavassa maksullisessa
palvelutoiminnassa, sen selkeys ja ketteryys

Palveluprosessin kehittamistarpeet
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Teema 5. Palveluiden tuotteistaminen

a. Palveluiden tuotteistamisen tasot sekd mahdollisen tuotteistamismallin kuvaus
b. Laboratorioymparistéjen palveluiden ja laitteiden tarjonnan konkretisointi ja

konkretisoinnin kehittdminen

Hankitun tiedon pohjalta luotiin kuvion 14 mukainen hahmotelma
teknologiayksikon laboratorioymparistdjen nykytilasta ja luonteesta. Kuviota ja

laboratorioymparistéjen nykytilaa kuvataan tarkemmin tutkimustulosten

analysoinnissa.

"NYKYTILA"

LOGISTIIKKA

Protopaja
&
Femian-

Kehitys ‘ Toimintachjeet & -prosessit

JAMK STRATEGIA

Kuvio 14. Teknologiayksikén laboratorioympdristéjen nykytila.

6.1.1 Tulosalueiden laboratorioympdristot ja niiden toiminnan luonne

Teknologiayksikko jakautuu siis neljaan eri tulosalueeseen, joilla kaikilla on omat
laboratorioymparistonsa. Logistiikalla ja teollisuustekniikalla on yhteiset fysiikan-
ja sahkonlaboratoriot, muunlaista yhteiskayttoa laboratorioiden valilla ei
juurikaan tunnistettu. Teknologiayksikon laboratoriokokonaisuuteen kuuluu

tulosalueiden ymparistdjen lisdksi protopaja sekd kemianlaboratorio, jotka ovat
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kaikkien tulosalueiden yhteisessa kaytossa. Teollisuustekniikan tulosalue nosti
protopajan esille laboratorioymparistojensa yhteydessa ja Biotalousinstituutti
taas kemianlaboratorion. Muuten naita "yhteisid” laboratorioita ei juurikaan
noteerattu. Teollisuustekniikan yhteys protopajaan on kohtalainen, koska
protopaja sijaitsee yhden Teollisuustekniikan laboratorioympariston yhteydessa.
Biotalousinstituutin yhteys kemianlaboratorioon taas liittyy tulosalueen
henkilostoon. Laboratorioiden vélisen yhteistyon vahaisyyden vuoksi
tulosalueiden laboratorioymparist6jen rajat kuvattiin nykytilaa hahmottavassa

kuviossa ( kts. Kuvio 14) vahvoilla yhtenaisilla viivoilla.

Yksittdisten tulosalueiden laboratorioymparist6ja kuvaavat alueet nimettiin
tulosalueen nimella. Jokaisen tulosalueen laboratorioymparist6a kuvaava alue
jaettiin ja nimettiin sielld tapahtuvan TKI- ja maksullisen palvelutoiminnan (TKI)
sekd opetustoiminnan (OPETUS) vilille, tapahtuvan toiminnan volyymin
mukaisesti. Alueiden eri varien merkitys selvidd myéhemmassa vaiheessa
tavoitetilaa kuvattaessa. Edelld kuvattua laboratorioissa tapahtuvaa toimintaa ja
tilaa, avataan hieman tarkemmin tulosaluekohtaisesti tulosalueiden valisten

eroavaisuuksien vuoksi my0ds sanallisesti.

Biotalousinstituutti

Biotalousinstituutin laboratorioymparistot eroavat muiden tulosalueiden
ymparistoistd, koska osa sen laboratorioymparistoista voidaan laskea rakentuvan
luontoon. Lisdksi tulosalueen laboratorioymparistoja hyodyntavat paadasiallisesti
maksullinen palvelu- sekd TKI-toiminta. Biotalousinstituutin Saarijarven
kampuksella sijaitseva laboratorioymparisto koostuu pdaasiallisesti akkreditoidun
kattilantestauslaboratorion ymparistosta. Kattilantestauslaboratoriota
hyodynnetdan ainoastaan maksulliseen palvelu- ja TKI-toimintaan.
Testauslaboratorion osana toimiva pieni polttoainelaboratorio on osittain

opetustoiminnan kaytossa.
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Teollisuustekniikka

Teollisuustekniikalla on selkedsti eniten ja laajin laboratorioymparisto.
Teollisuustekniikan tulosalueeseen kuuluu kolme akkreditoitua
laboratorioymparista, joiden suoranaista hyodyntamista ei tapahdu
opetustoiminnassa. Kaikki JAMK:in akkreditoidut laboratoriot toimivat omina
tulosyksikkdindan hieman irrallaan muusta toiminnasta, silla niilla kaikilla on
oma, akkreditoinnin vaatima laadunhallintajarjestelmansa. Teollisuustekniikan
muut laboratorioymparistot ja niiden laaja laitekanta taas palvelee talla hetkella
paaasiallisesti vain opetustoimintaa, vain muutamissa opetustoiminnan
hyodyntamissa ymparistdissa tapahtuu opetuksen lisaksi maksullista palvelu- tai

TKI-toimintaa.

Logistiikka

Tulosalueella on yksi laboratorioymparisto, joka sisaltda erilaisia laitteistoja ja
palveluita. Laboratorioymparistéa hyddynnetaan paaasiallisesti opetustoiminnan
tukemisessa ja siellad tapahtuva maksullisen palvelu- tai TKI-toiminta on erittdin

vahaista.

IT-instituutti

IT-instituutin laboratorioymparistot koostuvat taas kiinteiden tilojen lisdaksi myds
verkkoon luoduista ymparistoistad, jotka eivat varsinaisesti tarvitse omaa fyysista
tilaansa. Niiden ymmartaminen laboratorioymparistoksi on osalle hieman
vaikeaa fyysisten tilojen puuttumisen vuoksi. Tulosalueen kaikkia
laboratorioymparistéja hyodynnetdan niin opetus- kuin maksullisessa palvelu- ja

TKI-toiminnassakin.
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6.1.2 Laboratorioympadrist6a hyodyntava TKI- ja palvelutoiminta, sen

syntyminen ja kehittaminen seka yhteisty6 opetustoiminnan kanssa

Teemassa luodaan kuva laboratorioymparistéja hyddyntavan TKI- ja maksullisen
palvelutoiminnan tuottamisesta seka kehittdmista ja uuden toiminnan
syntymisesta. Lisdksi tarkoituksena on kuvata laboratorioymparistdissa
tapahtuvan TKI-, opetus- ja maksullisen palvelutoiminnan vélista yhteistyota, silla
Hyotylaisen ja Nuutisen (2010, 17) mukaan palveluliiketoimintaa tuottaessa tai
kehitettdessa mukaan tulisi kytked laajasti eri asemissa ja tehtéavissa olevia
henkildita niin organisaation sisalta kuin ulkopuoleltakin. Tulisi siis 16ytaa laajasti
juuri ne ihmiset, joiden kesken toiminta ja sen tiedonmuodostus tapahtuu.

(Hyotyldinen & Nuutinen 2010, 17.)

Haastateltavien mukaan kaikilla tulosalueilla laboratorioymparist6a hyodyntava
maksullinen palvelu- ja TKI-toiminta on organisoitu laboratorioiden oman
henkilokunnan tai tulosalueen sisdisten asiantuntijuustiimien vastuiden kautta.
Kaikilla akkreditoiduilla laboratorioilla on oma henkilékuntansa tai toiminnasta
vastaava henkild, joiden kautta ndissa ymparistoissa tapahtuva toiminta on
selkedsti organisoitu. Muiden laboratorioymparistdjen organisointi ei ole niin
selkead, vaikkakin suurimmalle osalle laboratorioymparistdja on nimetty

laboratoriovastaava, eivat vastuut ole aivan selkeat.

Haastateltavien mukaan laboratorioymparistdja hyodyntava TKI- tai
palvelutoiminta on melko vahaistd, jos otoksen ulkopuolelle jatetdaan
akkreditoidut laboratorioymparist6t, joiden toiminta kohdistuu ainoastaan TKI- ja
palvelutoimintaan. Laboratorioymparistéja hyddynnetdan erilaisissa
tuotekehityshankkeissa, tuotetestauksissa seka simuloinneissa, jotka toteutuvat
tulosalueiden asiantuntijatiimien toimesta. Toiminta on vahvasti sidoksissa
tiimien jasenten resursseihin seka intresseihin toteuttaa maksullista palvelu- tai

TKI-toimintaa.
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Haastateltavien mukaan laboratorioymparistdja kehitetdan paaasiallisesti
asiantuntijatiimien ideoiden perusteella. Ideat syntyvat tiimien omissa
verkostoissa, joihin kuuluu tiimin osaamisalueeseen lukeutuvia yrityksia. Naista
ideoista syntyy valilla yhteisia hankkeita, joiden kautta uusia
laboratorioymparist6ja rakennetaan tai olemassa olevia kehitetaan.
Haastateltavien mukaan ymparistdja kehitetadan myos aika-ajoin
opetustoiminnan nakokulmasta. Vahvaa yhteistyota eri tahojen kesken ei
haastateltavien mukaan kehitys- tai rakennusvaiheissa tapahdu, tama selittaa
paljon aiemmin tunnistettua laboratorioymparistdissa tapahtuvan toiminnan

selkeda jakaantumista.
Kehitetddn satunnaisesti, silloin uudet ideat tulevat “kentdltd” eli asiantuntijoiden

kautta heiddn omista verkostoistaan. (H1)

Laboratorioympdristdjé kehitetddn tai rakennetaan yleensd tiimien hankkeiden
kautta. Osa ympdristoistd syntynyt tdysin opetuksellisista Idhtékohdista mutta
pddasiallisesti Idhtékohtana on yritysten tarve. Juurikaan ei ole kehitetty tai

rakennettu ympdrist6d, ettd olisi mietitty molempia Idhtokohtia. (H3)

Suurimmaksi haasteeksi laboratorioympariston johtamiselle ja kehittymiselle tai
kehittamiselle haastateltavat kokevat resurssien vahyyden tai resurssien
jarjestamisen kankeuden. Asiantuntijatiimien, jotka koostuvat paaasiallisesti
opetushenkildstd, sitoutuneisuus laboratorioymparistdjen kehittamiseen tai
vahvempaan hyddyntdamiseen on myds selked haaste laboratorioymparistdissa

tapahtuvan toiminnan tai itse koko ympariston kehittymiselle.

Esille nousi myos yleisen selkean nakemyksen puuttuminen, miten
laboratorioymparistot kuuluvat tulosalueen toimintaan tai millainen sen
haluttaisiin olevan kokonaisuutena. Puhutaan kokonaisuudesta sen vuoksi, etta
osalla laboratorioymparistdista toiminnan johtaminen ja kehittyminen oli
kohtalaisen selkedd, mutta sitten taas osaa ymparistoista ei hyddynnetty lainkaan

tai ne vain “kuuluivat” tulosalueen laboratorioymparistoihin.
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Haastateltavien mukaan kehittdminen vaatii my0Os aina rahaa, eika rahoituksen
jarjestaminen ole varsinkaan taman hetkisessa yleisessa taloudellisessa
tilanteessa helppoa. Toisaalta, ennen kuin voidaan edes alkaa suunnitella
rahoituksen hankintaa, tulisi olla suunnitelma ja selked nakemys mihin suuntaan
ja millaiseksi ymparistoja tai ymparistod halutaan kehittda. Joten vaikka rahoitus
on tarkea osa ja selkea haaste myo0s, ei se ole paallimmaisin haaste talla hetkella

teknologiayksikon laboratorioymparistoissa.

YmpdristG6jd tulisi kehittéd tydeldmdn kehityksen mukaan. Téhdn tarvitaan tietty
rahaa ja tilaa mutta, ennen kaikkea rohkeus ja selkedt ndkemykset puuttuvat kuinka
kehitetddn ja muutetaan. Kdyttdmdttomdt tai “vanhaksi” jédneet laitteet tulisi
rohkeasti poistaa ja vapauttaa tilaa uusille laitteille. H1

Kehittymiselle suurimpana haasteena on tiimien sitoutumattomuus labroihin ja

niiden kdytén edistémiselle, tosin resurssien véhyys vaikuttaa varmasti. H3

Palvelutoiminnan ja tutkintokoulutuksen yhdistéminen voisi edistyd integroimalla
opettajia TKI- ja palvelutoimintaan. Resurssien jéirjestely tosin hankalaa eikd
opettajien tuntisuunnitelma anna juurikaan joustoa. Ympdristéjen kehittéminen

tarvitsee rahoitusta ja myé6s sen hankinta vaatii resursseja. H4

Teemassa haluttiin saada kuva myos laboratorioymparistoissa tapahtuvasta
yhteistyosta TKI-, opetus- ja maksullisen palvelutoiminnan valilld. Haastateltavien
mukaan yhteistyd on vahaista, taman vuoksi myos nykytilaa kuvaavassa kuviossa
rajat toiminnan luonteiden valilld piirrettiin selkeind viivoina. Pdaasiassa
yhteisty6ta nahdaan tapahtuvan vain henkilokunnan toimesta. Opetusta
toteutetaan toki laboratorioympéristdissa, mutta paaasiallisesti eri ymparistoissa
missa TKI- tai maksullista palvelutoimintaa. Suoranaista yhteistyota, jossa
molemmat osapuolet tai kaikki osapuolet hyotyisivat yhta aikaa, tapahtuu vahan.
Joidenkin opiskelijoiden tekemiin projektitdihin on 16ytynyt aihe
laboratorioymparistoista. Ensisijaisesti projektiaiheet pyritdadan etsimaan kuitenkin
yrityksista ja harvoin opetushenkilostolle tulee mieleen ehdottaa opiskelijoille
aihetta laboratorioymparistoistamme. Projektitdiden aikataulun

joustamattomuus on esteend toimintojen yhdistamiselle.
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Opetushenkil6sté tekee palvelua ja opetusta labrassa. H1

Tapahtuu erittdin véhdén, tarvittaisiin kylld liséd. Opiskelijoille on Ib6ytynyt aiheita

projektitéihin laboratorioympdristéistd, jos eivdt ole saaneet aihetta muualta. H4

Haastateltavien oli vaikea |6ytda suoria keinoja yhteistyon lisdamiseksi, mutta
heiddan mielestdan ensimmaisena tulisi saada opiskelijat vahvemmin mukaan
laboratorioymparistoissa tapahtuvaan TKI- ja maksulliseen palvelutoimintaan.
Haastateltavat kokivat my0s, etta integroimalla opetushenkildstda tai kokonaisia
tiimeja vahvemmin maksulliseen palvelu- tai TKI-toimintaan voitaisiin
laboratorioymparistéjen toimintaa ja varsinkin niissa tapahtuvan opetus-, TKI- ja
maksullisen palvelutoiminnan yhteistyota saada kasvatettua. Ongelmana ovat
kuitenkin opetushenkildston resurssit, silla opetushenkiléston kerran vuodessa

tehtava tydaikasuunnitelma ei mahdollista kovin suurta joustoa.

Yhtena yhteistyon keinona tiedusteltiin yksittdisten opiskelijoiden hyddyntamista
teknologiayksikon laboratorioymparistoissa tapahtuvassa TKI- tai maksullisessa
palvelutoiminnassa kokonaisen opintojakson sijaan. Haastateltavien mukaan
kaikilla tulosalueilla opiskelijoita hyddynnetdadn, mutta vahissa maarin.
Paaasiallisesti hyodyntamismuoto on opiskelijoiden opinndytety6t, jotka liittyvat
esimerkiksi johonkin meneilldan olevaan TKI-hankkeeseen. Opiskelijoita on
palkattu myds silloin talléin assistenteiksi avustamaan erilaisissa TKI- tai
maksullisen palvelutoiminnan toimeksiannoissa, jotka toteutetaan
laboratorioymparistoissa. Haasteena opiskelijoiden hyddyntamisessa

lisdresurssina on valilld asiakastdiden haastavuus sekda melko nopea aikataulu.

Maksullisessa palvelutoiminnassa opiskelijoita on hyédynnetty assistentteina.
Opinndytetdind on toteutettu joitain hankkeiden pienid osia. Ongelmana on useasti
asiakastéiden haastavuus ja nopea sykli. Pédasiallisesti hyédyntdminen melko

véhdistd. H3



76

6.1.3 Laboratorioympadrist6issa tapahtuvan palvelutoiminnan lisdarvo

Teemassa haluttiin kuvata eri tulosalueiden kokemia hyotyja ja haasteita
laboratorioymparistoissa tuotettavista palveluista. Tavoitteena on saada
ndakemys millaisena lisdarvon tuojana laboratorioymparistoissa tapahtuvan
palvelutoiminnan haastateltavat kokevat, niin omalle tulosalueelleen, kuin
yrityksille seka opiskelijoillekin. Lisdksi pyrittiin saamaan selville, mitka ovat ne
asiat, jotka koetaan olevan juuri lisdarvon tuojia, silld arvon tuotannon

ymmartaminen on yksi palveluliiketoiminnan olennaisin osa.

Omalle tulosalueelleen, teknologiayksikélle ja koko JAMK:lle haastateltavat
nakivat laboratorioymparistdjen tuovan imagollista lisdarvoa, sekd vahvoja ja
laajoja verkostoja tyoelaman kanssa. Lisdksi laboratorioymparistot koettiin
tarkeaksi osaksi JAMK:in osaamisen kehittymista ja kasvamista. Osalla
tulosalueista laboratorioymparistdissa tapahtuvalla toiminnalla on myoés

merkittava rooli tulosalueen budjetissa jo talla hetkella.

Yritysten saamaksi lisdarvoksi haastateltavat nakivat ensisijaisesti akkreditoitujen
laboratorioiden tuoman tunnustetun ja laadukkaan palvelun. Lisaksi

laboratorioymparistdjen tarjoamat palvelut mahdollistavat yrityksille laadukkaat
tuotekehitys ja — testaus mahdollisuudet seka opiskelijoiden toimesta suoritetut

edulliset palvelut.

Opiskelijoille laboratorioymparistéjen palvelutoiminta on ensisijaisesti rikas
oppimisympadrist0, missa teoriassa opitut asiat syventyvat kdaytannon toiminnan
nakemisen ja tekemisen kautta. Opiskelijat saavat laboratorioymparistjen
palveluissa myos kosketuksen aitoihin toimintaymparistoihin, joita he kohtaavat
tydelamassa opiskeluiden aikana ja jalkeen. Laboratorioymparistdjen palvelut
tuovat opiskelijoille lisaksi kontakteja yrityksiin seka esimerkiksi opinndytetdiden

aiheita.
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Meille laboratorioympdristén toiminnalla on imagollinen merkitys, lisiksi se takaa
osaamisen ja tietojen pdivittymisen sekd lisdédntymisen. Labrojen palvelumyynnillé

on merkittévd rooli tulosalueen budjetissa. H3

Yritykset saavat laboratorioympdristéstémme hyvéksyntétestausta, joka on heille
vdlttdmdtontd. Lisdksi labra tarjoaa yrityksille loistavat tuotekehitys- ja testaus
mahdollisuudet. Toki arvon tuottamisessa asiakkaille meillé on vield paljon

tunnistamattomia juttuja. H2

Laboratorioymparistdjen, opiskelijoiden ja yritysten vélisen yhteistyon
haastateltavat kokivat olevan hyvalla tasolla yritysten ja laboratorioymparistéjen
valilla, toki tatdkin yhteistyota voisi heidan mukaansa olla enemman. Yhteistyota
voitaisiin muutaman haastateltavan mukaan lisata esimerkiksi vuokraamalla
laitteita tai ymparistoja yritysten kdyttoon. Toiminta voisi synnyttaa
kehitystarpeita, mutta ennen kaikkea rajapinta yritysten kanssa lahenisi.
Opiskelijoiden ja laboratorioiden valista yhteisty6ta laboratoriossa tapahtuvan
opetuksen lisdksi tapahtuu erittdin vahan, jotkin opiskelijat ovat hyédyntaneet
ymparistdja tai niiden laitteita omiin tarpeisiinsa mahdollisuuksien mukaan.
Kaikkia yhdistava yhteistyo koettiin myos melko vahaiseksi, jotkin laboratorion ja
yrityksen yhteistydsuhteet ovat kuitenkin saaneet alkunsa esimerkiksi opiskelijan
ideasta ja muutamia kertoja opiskelijat ovat hyodyntdneet laboratorioympariston

laitteita yrityksille tehtdvissa projekti- ja opinndytetdissaan.

Haastateltavien vastausten perusteella tunnistetaan laboratorioymparistdissa
tapahtuvan melko lyhytaikaisia suhteita seka jonkin verran ratkaisu- ja
yhteissuhteita seka lojaalisuhteita. Osalla tulosalueista voidaan tosin tunnistaa
olevan yksittdisia partnerisuhteita, paaasiallisesti eri hankkeiden kautta

rakennettujen laboratorioymparistojen tai palveluiden merkeissa.

Kaytdnnossa partnerisuhteeksi voidaan kuitenkin lukea myds opetushenkildston
ja laboratorioymparistdjen valiset suhteet, joissa laboratorioymparistot
henkilostdineen, tarjoavat palveluitaan opetushenkilokunnalle

opetustoimintansa tueksi, silla Hyotyldisen ja Nuutisen (2010, 55-58) mukaan
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partnerisuhteessa asiakkaalla ja toimittajalla on pitkdaikainen
yhteistoiminnallinen suhde. Heiddn mukaansa partnerisuhteella pyritaan
kehittdamadan molempien osapuolien kilpailukykya hyodyntamalla yhteistyota.
Asiantuntijatiimien laboratorioymparistdjen kehittdmiseen sitoutumattomuuden
vuoksi partnerisuhteen kaikki elementit eivat ainakaan talla hetkella kuitenkaan

taysin tayty.

Haastateltavien mukaan tulosalueet pyrkivat ratkaisu- ja yhteissuhteisiin seka
partnerisuhteisiin. Joltain osin tallaisia suhteita on onnistuttu jo rakentamaan,
mutta niita ei ole viela pystytty hydodyntamaan niin kuin olisi tarkoitus tai
mahdollista. Tutkimusaineistosta nousi esiin selkeimmin tulosalueiden halu
laboratorioymparistojen ja yritysten valisiin ratkaisu- ja yhteis- seka
partnerisuhteisiin seka opiskelijoiden ja laboratorioymparistdjen valisiin ratkaisu-
ja yhteissuhteisiin. Toivottiin, ettd pystyttaisiin kehittdamaan toimintaa yritysten
kilpailukyvyn kasvun tukemiseksi entista paremmin ja tarjoamaan opiskelijoille
entista innostavampia ja ammattitaitoa sekd opintojen jalkeisia

tyollistymismahdollisuuksia lisddvia laboratorioymparistdja ja niiden palveluita.

Haasteena ja syyna ratkaisu- ja yhteistyosuhteiden seka partnerisuhteiden
vahaisyydelle haastateltavat tunnistavat opiskelijoiden ja yritysten
tietamattomyyden laboratorioymparistdjen mahdollisuuksista. Lyhytaikaisia
suhteita toteutuu selkeiden palvelutuotteiden kautta, joita edustavat lahinna
akkreditoidut laboratoriopalvelut ja opiskelijoiden ohjatut
laboratorioymparistoissa tapahtuvat projekti- ja harjoitustyot.
Laboratorioymparistdjen asiakkailla ei ole siis tietoa mahdollisuuksista, joita
heilld on ja joita laboratorioymparistémme tarjoavat, joten heiddn on vaikea
yhdistaa yrityksessa tai opintoihin kuuluvassa tehtdvdssa mahdollisesti
huomaamaansa tarvetta kaytossa oleviin mahdollisuuksiin, jolloin yhteistyota
voisi syntya. Tietamattomyys ei johdu siita, etteivatko opiskelijat kavisi
laboratorioissa tai yritykset esimerkiksi internet sivuillamme, vaan paaasiallisesti
siitd, etta laboratorioymparistdjen osalta ei ole tuotu selkedsti esiin mita arvoa

eri ymparistot eri toimijoille voisivat tarjota.
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Opiskelijoiden ja laboratorioymparistéjemme yhteistyon lisdamiseksi yksi
haastateltavista nosti esiin opiskelijoiden kerhotoiminnan jarjestamisen
laboratorioymparistdissa. Kerhotoiminnassa opiskelijat voisivat hyédyntaa
ymparistdja omien harrastustensa tueksi, lisdksi kerhotoimintaan voisi kytkea
yrityksia mukaan kutsumalla esimerkiksi laite-esittelijoita tai vastaavia eri

tilaisuuksiin.

Labran yhteistyé yritysten kanssa vahvaa. Esimerkiksi palvelutoimintaa sekd
tuotekehitystd. Opiskelijat saavat hyddyntdd ympdristdd ja sen laitteita melko

vapaasti, mutta heiddn ja yritysten vdlinen yhteistyé véhdistd. H1

Yritysten kanssa yhteistyé on vahvaa, mutta voisi sitd olla enemmdnkin. Joitain
laitteita tai palveluita voisi vuokrata yritysten kdytt66n, se voisi synnyttéd uusia
kehitysideoita, mutta ainakin se toisi yrityksid Iihemmds JAMK:in labraympdiristéjd.

H3

6.1.4 Laboratorioymparist6a hyddyntavan maksullisen palvelutoiminnan

palveluprosessi

Laboratorioymparistoad hyodyntavan palvelutoiminnan palveluprosessista sen eri
toiminnoista seka eri vaiheista haluttiin saada selked nakemys. Nakemysta
verrataan JAMK:in toiminnanohjauskasikirjan (TOKA) mukaiseen Palvelujen
tuottaminen asiakkaalle -prosessiin, joka esitelldan kuviossa 15.

Palveluprosessi on siis kuvaus siitd, miten palvelu tuotetaan ja toteutetaan.
Palveluprosessi voidaan esittda yksinkertaisimmillaan jakamalla se kahteen osaan
organisaation sisalla tapahtuvaan ns. nakymattémaan (back office) ja asiakkaalle
nakyvaan (front office) toimintaa. (Sipila 1999, 48.), (Jyvaskylan

ammattikorkeakoulun toiminnanohjauskasikirja (TOKA). 2015.)

Tulosalueiden valilla ilmeni suuriakin eroja laboratorioymparistéa hyédyntavien
tai taysin sielld tuotettavien palveluiden palveluprosessien valilla. Osan

ympadristdjen kohdalla ei voitu puhua palveluprosessista kovinkaan laajasti,
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palvelutoiminnan vahaisyyden vuoksi. Ymparistoissa, joissa tunnistettiin
toteutettavan palvelutoimintaa, jakautui palveluprosessin ilmeneminen selkedsta
ja ketterdsta epaselvaan ja jaykkaan. Pdaasiallisesti laboratorioymparistoissa,
joilla oli selkeasti vastuutettu ja resursoitu henkilosto seka selkea
palvelukokonaisuus, palveluprosessi ilmeni toimivana ja taas péin vastaisissa

ymparistoissa prosessin ei koettu toimivan tarvittavalla tasolla.

Melko ketterdid, mutta muistissa case, jossa labran henkiléstélld, jonka toimeksianto
olisi pitdnyt tehdd ja toimeksiantoa myyneelld asiantuntijalla oli erivd nékemys
labran tarjoaman palvelun mahdollisuuksista. Mahdollista toimeksiantoa
pompoteltiin sitten tulosalueen sisdllé melko pitkddn eiké kukaan oikein ottanut sitd

hoitaakseen lopulta. Ei hirveén kannattavaa toimintaa. H1

Toiminnanohjauskasikirjan mukaisessa kaaviossa palvelun tuottaminen
asiakkaalle kuvataan kuvion 15 mukaisesti. Kaavioon on hahmotettu prosessin
asiakkaalle nakyvat ja nakymattomat osat. Prosessikaaviota tulkitessa tdssa
asiayhteydessa tulee koulutukseen ilmoittautuminen tulkita myos
laboratorioymparistén varaamisena opetus- tai muuhun kayttéon. Lisaksi tulee
muistaa, ettd teknologiayksikon laboratorioymparistoissa tapahtuvassa
palvelutoiminnassa tunnistettiin kahden tasoisia asiakkaita: opetustoiminnan
kautta opiskelijat seka maksullisen palvelu- ja TKI-toiminnan kautta eri alojen

yritykset.



81

3.1 Palvelijon tuottaminan asiakkaille
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Kuvio 15. JAMK:in Palvelujen tuottaminen asiakkaille-prosessi. (mukaillen. TOKA. 2015.)

Palveluprosessin selkeimmat kehittdmisen kohteet koettiin olevan sisdisen ja
ulkoisen markkinoinnin lisddminen. Haastateltavien mukaan tulisi ensinndkin
saada koko henkilosto paremmin tietoiseksi minkélaista palvelutoimintaa tai TKI-
hankkeita laboratorioymparistdissa toteutetaan ja mitd mahdollisuuksia eri
laboratorioymparist6illa on tarjota. Toiseksi, haastateltavien mukaan tulisi
yritykset ja opiskelijat saada tietoisemmiksi laboratorioiden tarjoamista
mahdollisuuksista. Taman jalkeen voitaisiin yllapitaa ja kehittaa asiakassuhteita

sekd ennakoida ja tunnistaa asiakkaiden palvelutarpeita.

Martinsuon ja Kohtamaen (2014, 46) mukaan palvelujen tuottamisen ja
kehittamisen ideaalitilanteessa asiakasyrityksesta voitaisiin kerata tietoa, jopa
sen eri tasoilta ja toiminnoista. Monesti eniten tietoa asiakkaiden tarpeista on
asiakasrajapinnassa tyoskentelevilla henkil6illd, mutta ongelmaksi muodostuu
monesti ndiden henkildiden tietamattomyys omistamansa tiedon arvosta omalle
yritykselle. Tama johtuu monesti siita, etta asiakasrajapinnassa tyoskentelevilla ei
ole tarpeeksi tietoa mita mahdollisuuksia asiakkaiden ongelmiin omalla
organisaatiolla olisi tarjota. Haastateltavien mukaan JAMK:in markkinointipalvelu

tarjoaa tukea varsinkin ulkoisen markkinoinnin lisdiamiseen ja osa tulosalueista
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olikin hyodyntanyt sen palveluita laboratorioymparistdjen markkinoinnissa. Osa
haastateltavista koki kuitenkin markkinointipalvelun koulutuspainotteiseksi eika
markkinointipalveluita ollut juurikaan hyodynnetty laboratorioymparistdjen

osalta.

Sisdisen markkinoinnin tueksi haastateltavista osa nosti esiin koekaytto-vaiheessa
olevan asiakkuuksien hallintajarjestelma CRM:n. Sen systemaattisen ja laaja-
alaisen kayton toteutuminen tulevaisuudessa nahtiin sisdisen markkinoinnin seka

asiakashallinnan tehokkaaksi tyokaluksi.

Pitdisi tuoda vahvemmin esiin mitd tehdddn ja mitd laitteita on saatavilla.

Markkinointia. Yksittdisillé henkilGilld on suppea tieto mité on saatavilla. H1

Markkinointikoneisto koetaan koulutuspainotteiseksi. Tukipalveluita tulisi tuoda

ldhemmds maksullisia palvelutoimintoja. H2

Sisdistd tiedon viilitysté pitdisi lisdtd. CRM:n voi olla Iddke siihen, mutta se edellyttéd

ettd kaikki alkaa kdyttdmddn sité systemaattisesti. H3

Asiakashallinta pitdisi olla kunnossa, jottei yhtékddn potentiaalista asiakasta livahda

ulos. H4

6.1.5 Palveluiden tuotteistaminen

Teemassa selvitettiin tulosalueiden laboratorioymparistdissaan tarjoamien
palveluiden tuotteistamisen laajuutta, seka onko tulosalueella kdytdssa jokin
tuotteistamisen malli. Tavoitteena oli selvittdd myos palveluiden ja laitteiden
konkreettiseksi tuomisen eri kdytanteitd, seka haastattelijoiden ndkemys
palveluiden ja laitteiden saamiseksi entista paremmin henkilokuntamme,

opiskelijoidemme seka yritysten tietoisuuteen.

Palveluiden tuotteistaminen on suurelta osin dokumentointia, jossa palvelun

tarjoama arvo kiteytetaan palvelun eri osia kuvaamalla ja vakioimalla, lisdksi
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tavoitteena on tuottaa niin yksityiskohtainen taltiointi, ettd palvelun voi tuottaa
kuka tahansa organisaation pateva henkild. Tuotteistaminen pohjaa vahvasti
yhteisen ymmarryksen muodostumiseen. (Jaakkola ym. 2009, 1.), (Parantainen

2007, 12.)

Haastateltavien mukaan kaikilla tulosalueilla on osaa laboratorioymparistéjen
palveluista tuotteistettu jossain maarin. Lahinna on tuotteistettu yksittaisia
palveluita, seka joitain palvelukokonaisuuksia. Kuitenkin Iahinna siten, etta
sisaltdoa on maaritelty palvelun hinnoittelun helpottumiseksi ja siten, ettéd on
saatu kuvattua asiakkaalle jollain tasolla, mitd arvoa asiakas palvelusta saa
ostaessaan. Yhdellakaan tulosalueella ei ollut kdytdssa mitadan yhtendista ohjetta
tai mallia laboratoriopalvelun tuotteistamiselle, vaan tuotteistaminen oli tehty

aina tapauskohtaisesti, palveluun liittyvien henkildiden toimesta.

Joitain palveluita on tuotteistettu. Yhdestd palvelusta on olemassa
palvelukokonaisuus, joka koostuu erilaisista osista. Ulkoisesti on luotu kuvaus mité
arvoa asiakas saa palvelusta ja miké on hinta. Sisdisesti palvelua ei ole ihan tdysin
tuotteistettu, tai on hieman mietitty miten toteutetaan ja paljon vie resursseja. Ei ole

kdytdssd mitddn tuotteistamismallia, jonka mukaan palvelut tuotteistettaisiin. H1

Akkreditoidun laboratorion palvelu on tuotteistettu. Tuotteistamisesta huonoja
kokemuksia koska asiat yleensd melko spesiaaleja ja sisélté muokkautuu aina
asiakkaan tarpeen mukaan, vaikkakin monesti asiakkaalta tulee melko
epdmddrdisid tarpeita koska eivdt itsekddn oikein tiedd mité tarvitsevat.
Laboratoriopalveluille tosin jérkevdd koska helpottaisi hinnoittelua ja tuottamista.

Voisi olla jokin ydinpalvelu, johon sitten voisi lisdilld moduuleja. H2

Osittain ja joitain tuotteistettu, mutta kdytéssd ei ole mitddn yhtendistd mallia. H3

Laboratorioympdristélle laadittu liiketoimintasuunnitelma, jota noudatetaan ja
pdivitetddn. Siind on tuotteistettu joillain tasolla palveluita. Ollaan laadittu
tuotekonsepteja hinnoittelun mahdollistamiseksi. Labroja pitéisi kylld mielesténi

katsoa liiketoiminnallisesta suunnasta enemmdan. H4
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Osa haastateltavista koki tuotteistamisen epakaytanndllisend palveluiden sisallon
spesiaalisuuden vuoksi eli heiddn mukaansa jokainen palvelutilanne tai myyty
palvelu on sisalloltdan erilainen. Keskusteltaessa asiasta laajemmin, nakivat
haastateltavat tuotteistamisen kuitenkin kaiken kaikkiaan hyddylliseksi tavaksi
markkinoinnin, myynnin, suunnittelun, toteutuksen ja kehittdmisen
tehostumiseksi. Tosin kaikkia palveluita ei valttamatta kannatakaan tuotteistaa
tai palvelun vakioitujen ja vakioimattomien osien suhde voi olla erilainen eri
palveluiden osalta. Vakioitujen ja raataldityjen palveluiden suhde on
organisaation oma strateginen valinta. Palvelu voi koostua siis esimerkiksi

raataloityjen ja vakioitujen osien seka erilaisten moduulien yhdistelmasta.

Laitteiden ja palveluiden konkretisointi on palvelun aineettomasta osasta
viestimista. Konkretisoinnin tavoitteena on antaa asiakkaalle kasin kosketeltava
kuvaus palvelun sisallosta ja laadusta. Haastateltavien mielesta
laboratorioymparistjen tarjontaa ja mahdollisuuksia tuodaan esille liilan vahan ja

lilan kevyesti.

Opintojaksoihin kuuluvissa laboratorioymparistdissa tapahtuvissa harjoitustdissa
ja opetuskerroilla opiskelijoille tuodaan esille harjoitustyéhén kuuluvien
laitteiden ominaisuuksia, muttei juurikaan muulta kannalta kuin mita
harjoitustyon toteuttamisen kannalta on vaadittavaa. Myytavista palveluista taas
on jokaisella tulosalueella eri laajuisia kuvauksia internet-sivuilla, lisaksi
palveluista on laadittu esitteitd, muttei niitdakaan kuin osasta palveluita tai

laitteita ja kevedn tuotteistamisprosessin avulla.

Palvelun konkretisointia voidaan tehostaa monin keinoin, yksi tehokkaimmista
keinoista on referenssit ja oman asiakaskunnan esittely. Ei pidd unohtaa
myoskdan palvelun toteuttamisympadristda, eli omien taustaresurssien,

toimitilojen ja tyovalineiden esittelya. (Sipila 1999, 87.)

Haastateltavat kokevat konkreettiseksi tuomisen tarkedksi ja osalla tulosalueista

sen lisddminen onkin ollut suunnitelmissa. Kuitenkaan mitdan suunnitelmaa
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tietoisuuden lisaamiseksi ei vield ole. Konkreettiseksi tuominen voisi
haastateltavien mukaan tapahtua luomalla kuvauksia laitteiden ldaheisyyteen
kyseisen laitteen tai palvelun mahdollisuuksista. My0s erilaisten, jo tehtyjen
projektien tai opiskelijatdiden esiin tuominen laboratorioymparistoihin
esimerkiksi postereilla, tai videoiden muodossa internet-sivuille, nousi
haastatteluissa esille hyvind mahdollisina keinoina lisata palveluista viestimista.
Haastateltavat kokivat, etta laitteiden tekniset tiedot eivat ole informaatiollisin
keino viestittda laitteen tai palvelun tarjonnasta. Osa haastateltavista oli
kuitenkin sitd mieltd, ettd tekniset tiedot ovat myos tarkeita, silla teknisen

ympariston kdyttdjat ymmartavat tarjonnan myds teknisten tietojen kautta.

Osa haastateltavista nosti esiin liiketaloudenyksikon (LIKE) osaamisen
hyodyntamisen konkreettiseksi tuomisen kehittamisessa.
Laboratorioymparistoissa voitaisiin hyddyntaa liiketalouden opiskelijoita
palvelukuvausten laatimisessa. Lisdksi laboratorioymparist6issa tapahtuvaa
toimintaa voitaisiin tuoda esille myos nykypaivdisempien ja opiskelija

[aheisimmin keinoin erilaisissa sosiaalisissa medioissa.

Konkreettiseksi tekeminen olisi téirkedd. Nyt kun vaan esitteité ja netissé jotain
tietoja. Voitaisiin hyddyntdd LIKE:n osaamista. Voisi olla myds aika markkinoida
opiskelijoille Iéheisimmissé sosiaalisissa medioissa. Opiskelijatéitd pitéisi myés tuoda

esiin vaikka julisteilla tai postereilla, myds videot olisi hyvd keino. H3

6.2 Teknologiayksikon asiakkaiden nakemys

laboratorioymparistoista

Teknologiayksikon laboratorioymparistdjen asiakkaiksi lukeutuvat siis niin
opiskelijat kuin yrityksetkin. Asiakkaiden nakemyksessa paadyttiin painottamaan
opiskelijoiden ndakemysta, silla ammattikorkeakoulutuksen paatehtava on antaa
ammatillisiin asiantuntijatehtaviin tahtdavaa koulutusta, joka perustuu

tyoeldman ja sen kehittdmisen vaatimuksiin seka taiteellisiin ja tutkimuksellisiin
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lahtokohtiin. Opiskelijoiden nakemys kerattiin verkkokyselyn avulla, linkki
kyselyyn seka saatekirje lahetettiin jokaiselle (632 kpl) teknologiayksikon 3. ja 4.
vuoden opiskelijalle. 126 opiskelijaa vastasi kyselyyn, eniten vastauksia saatiin
konetekniikan opiskelijoilta. Jokaisesta tutkinto-ohjelmasta saatiin vahintaan 10

vastausta.

Tyon lopputuloksen kannalta koettiin myos yritysten nakemyksen saaminen
tarkedksi, silla ammattikorkeakoulujen lakisdateisena tehtavana on kuitenkin
myos harjoittaa soveltavaa tutkimus- ja kehittamistyota (TKI-tyotd), jonka
tarkoituksena on toki myos palvella opetusta, mutta opetuksen lisaksi myos
tydelamaa seka tukea yleista aluekehitysta ottamalla huomioon alueen
elinkeinorakenteen. (Koulutus ja tutkimus vuosina 2011-2016.

Kehittdmissuunnitelma. 2012.)

Taman kehitystyon tutkimusosuuden laajuuden ja aiemmin esitellyn, Operaatio
Metsonpesd — selvitystyon (Pienonen ym. 2014, 2) laadukkuuden ja
ajanmukaisuuden vuoksi paadyttiin hyddyntamaan em. selvitysta yritysten
nakokulman hahmottamiseksi, vaikkakin selvitys tutkii yhteisty6ta laajemmin

kuin teknologiayksikdn laboratorioymparistdjen osalta.

Suoritetun kyselytutkimuksen sisaltd koostui neljastd paamuuttujasta ja sitd
tarkentavista lisamuuttujista seka taustatieto osuudesta, joka mahdollistaa eri
opiskeluvaiheessa olevien ja eri tulosyksikdista tulevien opiskelijoiden vastausten
vertailun. Ndiden elementtien kautta luotiin hahmotelma teknologiayksikon

laboratorioymparistdjen nykytilasta opiskelijoiden nakokulmasta.

Kyselytutkimuksen padamuuttujat, joihin haluttiin saada opiskelijoiden ndkemys,
olivat:

oppiminen laboratorioymparistdissa

laboratorioymparistéjen hyodyntaminen opiskeluiden aikana

laboratorioymparistéjen hyodyntamisen kehittdminen

P wo N

laboratoriot opiskelijoiden ja yritysten yhteistyon lisdajina.
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Paa- ja lisamuuttujat koostuvat erilaisista muuttujista eli matriisi-, moni valinta-
seka avoimista kysymyksista. Kyselytutkimus ja sen tarkemmat vaittamat ja

kysymykset on esitetty kokonaisuudessaan tdman tyon liitteena (kts. liite 2).

Vertailun ja analysoinnin tueksi kerattiin vastaajien taustatietoina, heidan
meneilladn oleva opiskeluvuosi, suoritettava tutkinto, tyoharjoittelun tila, aiempi
kokemus koulutusalan tyétehtavista seka opinndytetyon tila. Kaikkien muuttujien
eli kyselyn kaikkien kysymyksien vastauksia haluttiin vertailla suorittamalla
ristiintaulukointia kyselyn otoksena olleiden taustatietojen perusteella.
Ristiintaulukoinnilla haluttiin saada selville mahdollinen opiskeluvuosien,
tyoharjoittelun suorittamisen, aiemman tyokokemuksen ja tutkinto-ohjelman

vaikutus muuttujien saatuihin arvoihin.

6.2.1 Oppiminen laboratorioympéristossa

Osiossa haluttiin selvittda opiskelijoiden ndkemysta laboratorioymparistossa
tapahtuvasta opetuksesta. Vaittamissa tiedusteltiin opetuksen mielekkyytta ja
vaikutusta oppimiseen, harjoitustoiden sisallon tasoa, vastaavuutta vastaajan
kokemaan tydelaman tarpeeseen seka vaikutusta teoriassa opitun tiedon

jatkojalostumiseksi ammatilliseksi taidoksi.

Oppimista on tutkittu Vesa Korhosen artikkelin mukaan (Poikela 2005, 219),
monista erilaisista Iahtokohdista ja teoreettisista nakokulmista. Padasiallisesti
tarkastelu on kohdistunut koulutuksen piiriin, jossa ongelmaksi on osoittautunut
tyoeldman ja yhteiskunnan nopea kehittyminen, ja sen johtaminen koulutuksen
jalkeen jaamiseen. Korhosen (Poikela 2005, 219) mukaan koulutusta ja tydelamaa
ei tulisi pitaa toisistaan riippumattomina konteksteina, vaan niiden valista kuilua
tulisi kaventaa. Tulisi kiinnittaa entista enemman huomiota tyéeldman ja
koulutuksen valiseen vuorovaikutukseen. Tama tuo monia haasteita koulutuksen

oppimisymparistaille.
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Kyselyssa tiedusteltiin opiskelijoiden ndakemysta laboratorioymparistossa

tapahtuvasta opetuksesta kuvion 16 mukaisten vaittamien avulla.

<
1 2 3(Eien 5
L _ | (Joksee o
[Taysin | [Joksee | ekad [Taysin
nkin Yhieens3 Keskiarvo
=l nkin efi | samaa =amaa
samaa
miefts) | mielts) | mielts) mielts)
mieltd)

laboratorioymparistdissa wieutetava opetus on

3 15 10 & M 125 .86
mielekasta
laboratorioymparistiiss3 wieutetava opetus on

5 3 23 58 | 25 382
tukenut oppimistas
laboratorioymparistdiss3 tehtivien
harjoitustdiden sis3llot ovat paasaantisest T 13 35 56 14 125 348
olleat hyvia
laboratorioymparistdiss3 sworitetut haroitustyd
owat vastanneet jo kohtaamaasi tydelamassa 13 b 56 24 1 125 275
fanvittavaa 0saamista ja yritysten arvetta
laboratorioymparistdissa tehtavat harotustyot
ovat auttanset teoriassa opitun tiedon [ 16 34 54 15 125 345
jatkojalostumista ammatiiiseksi @idoksi
‘fhieensa 34 B3 158 58 a2 625 347

Kuvio 16. Opiskelijoiden ndkemys laboratorioympdristéssd tapahtuvasta opetuksesta.

Vastaajat kokivat laboratorioymparistoissa tapahtuvan oppimisen ja opettamisen
melko hyvaksi. Laboratorioymparistoissa suoritettavien harjoitustoiden sisallot
eivat opiskelijoiden mukaansa taysin kohtaa tyoeldamassa tarvittavaan

osaamiseen tai yritysten nykytarpeeseen.

Tassa osiossa vastaajilla oli vaittamien lisdaksi mahdollisuus tuoda esiin oma
nakemyksensa avoimen kysymyksen muodossa, kuinka laboratorioymparistdissa
tapahtuvaa oppimista voitaisiin kehittda. Melkein puolet vastaajista antoivat
oman nakemyksensa kehittamisestad, ja paaasiallisin viesti oli, etta pitaisi olla
enemman laboratorioymparistdissad tapahtuvaa toimintaa ja toiminnan seka
ymparistdjen tulisi olla laadukkaampia. Laboratorioymparist6jen laitteiden ja
palveluiden ajantasaisuus nousi esille useassa vastauksessa myds. Avoimet
vastaukset ovat hyvin samansuuntaisia kuin vaittamien kautta saadut arvot.

Kokonaisuudessaan vastausten perusteella voidaan laboratorioymparistoissa
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tapahtuvaa toimintaa pitaa tarkeana ja sen kehittamista ajankohtaisena. Alla on

esitelty muutamia avoimen kysymyksen vastauksia.

Liséd laitteita ja materiaaleja. Ohutlevytyét puuttuu kokonaan. Enemmdn protoilua
porukalle. Kursseissa tyét yrityksille ja kédytdntddn. Konstruktiotekniikassakin
mallinnetaan hienoja laitteita, joita ei toteuteta.

Teorian ja kdytdnndén yhdistdmistd laboratorioympdristéd hydyntden. Enemmdén

labroja ja vapaata tutkiskelua.

Mydskaan ristiintaulukoinneissa ei esiintynyt merkittavia eroavuuksia, joten
voidaan todeta, ettad kyselyn kohteena oleva perusjoukko eli JAMK
teknologiayksikdn opiskelijat pitavat laboratorioymparistdissa tapahtuvaa

oppimista tarkeana ja sen kehittaminen laadukkaammaksi on ajankohtaista.

6.2.2 Laboratorioympadristéjen hyédyntaminen opiskeluiden aikana

Tassa osiossa kerattiin tietoa minkalaiseen laboratorioymparistdissa tapahtuvaan
toimintaan, teknologiayksikon opiskelijat ovat osallistuneet tai miten he ovat
hyodyntaneet laboratorioymparistdjen laitteistoja tai palveluita opiskeluidensa
aikana. Pdaasiallisesti opiskelijat osallistuvat laboratorioymparistoissa
tapahtuvaan toimintaan kuvion 17 mukaisesti opintojaksoihin kuuluvien
laboratorioharjoitusten kautta, lisdksi vajaa puolet vastaajista on hyodyntanyt
laboratorioymparist6ja projektitdissaan. Satunnaiset vastaajat olivat
hyodyntaneet laboratorioymparistoja tyoharjoittelunsa aikana ja
opinndytetydssdan. Nama satunnaiset kayttajat olivat IT-instituutin opiskelijoita,
ja he olivat hyodyntaneet virtuaalista laboratorioymparistda, joka on

opiskelijoiden vapaassa kaytossa.
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20 D 40 &0 [ 70 BO 50 100 110 120

opintojaksocihin sisaltynest
laboratonichanjoitukset

projektitdissa
tyGharjoittelusi aikana

opinnaytetydssasi

muu yhteys

Kuvio 17. Opiskelijoiden laboratorioympdristéjen hyédyntdminen opiskeluiden aikana.

Saatua tietoa tasmennettiin kuvion 18 mukaisesti tiedustelemalla vaylia, joiden
kautta projekti- tai opinndytetydssa tai tyoharjoittelun aikana hyédyntaneet

opiskelijat olivat paatyneet hydédyntamaan laboratorioymparistdjen palveluita.

0 2 4 6 8 10 12 14 18 18 20 22 24 2% 2B 30 32 34 36 38

laite tai pahvelu oli tuttu
laboratoricharjoituksista

JAMEKIn intermet shuilta

opetiajaitasi tai muula JAMKIn
henkilokunnan edustajalta

jokin muu, mik3?

Kuvio 18. Vdylid, joiden kautta opiskelijat pddtyivdt hyédyntdmddn laboratorioiden palveluita, projekti- tai
opinndytetydssddn tai tybharjoittelunsa aikana.

Ne, jotka eivat olleet hyddyntdneet laboratorioymparistdja muuten kuin
opintojaksoihin kuuluvien harjoitustdiden kautta (kuvio 19.), kokivat ett3,
hyodyntamattomyys johtui padasiassa yksinkertaisesti siita, ettei heilla ollut
tarvetta hyodyntaa laboratorioymparist6ja muussa yhteydessa.
Hyddyntamattomyys johtui myos osittain tai taysin myos siita ettei ollut tietoa
kuinka opiskelija voi hyddyntaa laitteita tai palveluita muissa yhteyksissa. Tieto
laboratorioymparistojen laitteiden ja palveluiden tarjoamista mahdollisuuksista,
vaikutti myos osan mielesta siihen, ettei ollut hyodyntanyt laitteita tai palveluita

projektitoissa, tyoharjoittelunsa aikana tai opinnaytetyossaan.
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ei ollut tietoa mita palveluita =i
lastteita laboratorioymparistoissa on
tarjolla

ei ollut tietoa kuinka opiskelija voi
hyZdyntia palveluita tai laiteita

&l ole ollut tarvetta hyodyntaa
palveluita

jokin muu syy

Kuvio 19. Syitd opiskelijoiden laboratorioympdristjen hyédyntdmdttémyyteen opintojaksoihin kuuluvien
harjoitustéiden lisdksi.

Ristiintaulukoinnilla ei ilmentynyt muita merkittavia suhteita kuin
laboratorioymparist6ja opinndytetyossaan tai tyoharjoittelunsa aikana
hyodyntaneiden yhteys IT-instituuttiin. IT-instituutin virtuaalinen
laboratorioymparisté on opiskelijoille ehka helpommin ldhestyttavissa ja
hyodynnettavissa verrattuna fyysisiin laboratorioymparistdihin ja laitteisiin.
Luultavasti taman vuoksi muiden tulosalueiden laboratorioymparistoja ei ole
osattu hyddyntaa, opiskelijalle “vapaammassa” yhteydessa laboratorioon eli

opinndytetydssa tai harjoittelun aikana.

Operaatio Metsonpesa-selvitykseen vastanneista 308 keskisuomalaista
yrityksestad 35,1 % on tehnyt yhteystyota JAMK:in kanssa. Vastanneiden mukaan
yhteistydsta 84 % on liittynyt opiskelijoiden hyédyntamiseen ja 13,7 % T&K-
yhteisty6hon. Kuviossa 20 esitetdan selvityksen kokoama yhteenveto
keskisuomalaisten yritysten, julkisen ja kolmannen sektorin toimijoiden

nakemyksesta korkeakouluyhteistyosta.
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- Horkeakoulun joustavuus: 7.3 b ﬁ
- Selked idea omista tarpeista: 7.2 - Ei tigtna mit3 korkeakoulu tarjoaza: 5.9
- Yhteinan tavoitetila: 7,2 - Ei suunnitelmaa korkeakoulujen hyddy ntamiseksi: 5.8
- Yhteinen leottamus laatuun: 6,9 - Kaytdnndn hydtyjen puuttuminen: 5,6
- Kaytanndn hybdyt: 63 / - Ei aikaa tehdd yhteistydtd: 5.4
Aikaisempi korkeakoulun henkildn - Ei kyky3 hyddyntaad tutkimustuloksia: 5.3

tunteminen: 6,3

\\1 —
. Liika:c.ilj.ntac.?%al.'nise!'. !.séinn_.'n.nen:m Kumppanit arvostavat
- Uudet tydntekijdt ja heidin osaamisensa: 65 = . .
i L joustavuutta ja yhdessa
- Tulevaisuuden ennakointi: 6,2 .
korkeakoulujen kanssa
suunniteltuja ratkaisuja.
+ On tarkeda tehdd odotukset
o selvaksi puolin ja toisin.
L

Kumppanin tulee myds tietad
A - Opiskelijoiden hy&dyntiminen oma suunta, jotta han
Q + Tutkijoiden hyGdy ntiminen ylipadtansa pystyy paremmin
- T&K-yhteisyd hyadyntamaan korkeakoulun
- Opintosisaltdjen suunnittelu ja/tai toteutus

- osaamista.
Taydennyskoulutus

Kuvio 20. Keskisuomalaisten yritysten, julkisen ja kolmannen sektorin ndkemys korkeakouluyhteistydstd.
(Pienonen ym. 2014, 2.)

Keskisuomalaiset yritykset kokevat myos opiskelijoiden tavoin suurimmiksi
esteiksi yhteistyolle tiedon puutteen tarjolla olevista palveluista, seka tarpeen tai

suunnitelman puuttumisen yhteistyon tekemiseksi.

Maailmanlaajuisestikin on nahtavissa, etta yritykset toivovat ja tarvitsevat
nykypdivana enemman juuri ammattikorkeakoulujen tekeman kehitystyon
mukaista toimintaa, jossa tutkimustuloksia ja ideoita vieddan kdytantoon tai
kaytannon sovelluksia testataan tai simuloidaan yritysten kayttoon. (Perkmann

2007.)

6.2.3 Laboratorioympdristéjen hyodyntamisen kehittdminen

Tassa osiossa haluttiin saada teknologiayksikon opiskelijoiden ndkemys, kuinka

heidan laboratorioymparistdjen palveluiden ja laitteiden hyodyntamista

opintojensa aikana voitaisiin lisdta. Osiossa tarkasteltiin my6s opiskelijoiden
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halukkuutta osallistua laboratorioympaéristossa tapahtuvaan maksulliseen

palvelu- tai TKI-toimintaan.

Teknologiayksikdn TKI-tyon kaytanteita-kasikirjan mukaan henkilokunnan tulisi
tuottaa TKI- ja maksullista palveluliiketoimintaa asiantuntijan roolissa.
Opiskelijoiden rooleja voivat taas olla mm. Opinndytetyon tai
asiantuntijuushankkeen tekija, omien projektiopintojen suorittaja, harjoittelija,
projektiin palkattu projektityontekija tai kertaluontoisen tehtavan toteuttajana

palkkioperusteella. (Teknologiayksikon TKI-tyon kaytanteita. 2014.)

Osiossa tiedusteltiin ensimmaisena erilaisten vaittamien kautta opiskelijoiden
nakemysta, kuinka opiskelijoiden laboratorioymparistdjen hyodyntamista
voitaisiin lisata. Matriisikysymyksien arvot on esitetty kuviossa 21. Opiskelijoiden
mukaan palvelutarjonnasta tulisi tiedottaa paremmin, ymparistojen tulisi olla
vapaammin kaytettavissa ja opiskelijoille antaa enemman vastuuta kayton
suhteen, myos laboratorioymparistossa tapahtuvan opetuksen lisdamiselld
saataisiin lisattya opiskelijoiden mukaan ymparistdjen monipuolisempaa
hyodyntamista. Opiskelijoiden mukaan ottaminen laboratorioymparistoissa
yrityksille tuotettavaan maksulliseen palvelutoimintaan tai TKI-toimintaan

parantaisi opiskelijoiden mielestd myds ymparistdjen hyddyntamista muissakin

yhteyksissa.
<
1 2 3 (Eied 5
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lisaamalla laboratorioympdaristéissa tapahtuvaa
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opetusta
ottamalla opiskelijoita mukaan
laboratorioymparistdissa yritykselle
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suaritettaviin pahveluihin ja TKI-projektedin
(TKI=tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoiminta)
‘fhieensa ] 20 BO 207 138 500 411

Kuvio 21. Kuinka opiskelijoiden laboratorioympdiristéjen kéytt6éd voitaisiin liséitd.
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Matriisikysymyksen vaittamien kautta saatuja arvoja haluttiin tdydentaa avoimen
kysymyksen avulla. Vastaajilla oli mahdollisuus tuoda esiin vaittamista poikkeava
keino, jonka he kokevat keinoksi lisata opiskelijoiden laboratorioymparistdjen

hyodyntamista. Esiin nousi alla esiteltyja keinoja.

Opiskelijoilla voisi olla mahdollisuus lainata laboratorioiden laitteita.

Vapaita harjoitustéitd, joissa pitdisi kédyttdd hyvdéksi jotain laboratorion
mahdollisuuksia, ja sen jilkeen myéhemmin toinen, koska ekalla oppilaat vasta
tajuavat laboratorion olemassaolon ja mahdollisuudet ja toisella osaavat jo etsid

oikeita tyékaluja.

Laboratoriotilojen vapaampi kdytté ja erilaisten kokeilujen suorittaminen.

Projektityén osana voisi olla jokin kdyténndn tyé toteutettavaksi.

Opiskelijoilta, jotka kokivat maksulliseen palvelu- tai TKI-toimintaan
osallistumisen keinona lisata opiskelijoiden laboratorioymparistdjen
hyodyntamista, pyydettiin tdsmennysta, mita kuviossa 22 esitettya korvausta

vastaan he olisivat valmiita osallistumaan kyseiseen toimintaan.

100

maksullista korvausta vastaan

opintopisteita vastaan

iman konvausta vain osaamisesi
kartumiseksi

muu, mika?

Kuvio 22. Opiskelijoiden halukkuus osallistua erilaisia korvauksia vastaan laboratorioympdiristéjen TKI- ja
maksulliseen palveluliiketoimintaan.

Mieluiten opiskelijat osallistuisivat toimintaan opintopisteita vastaan tai
rahallista korvausta vastaan. Melkein puolet vastaajista olivat valmiita
osallistumaan maksulliseen palveluliike- tai TKI-toimintaan vain osaamisensa

karttumiseksi. Kysymyksessa oli mahdollisuus nimeta myos jokin muu korvaus.
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Mitadn uutta korvausmuotoa ei vastauksista ilmennyt, vaikka osa vastaajista oli

muun korvausvaihtoehdon ilmoittanutkin.

6.2.4 Laboratorioymparist6t opiskelijoiden ja yritysten yhteistyon lisadjina

Tassa osiossa haluttiin saada selville opiskelijoiden nakemys, kuinka he kokevat
laboratoriotoiminnan hyddyntavan heidan tyollistymistdaan opintojen aikana tai
valmistumisensa jalkeen. Matriisikysymyksessa annettiin erilaisia vaittamia, jotka
perustuvat laboratorioympaéristossa tapahtuvaan toimintaan. Vastaajilla oli
mahdollisuus tuoda esiin my0s, jokin vaittamista puuttuva keino, jonka
mukaisesti laboratorioymparistdja hyddynnettdessa opiskelijoiden tyollistyminen
mahdollisesti parantuisi. Joitain avoimien kysymyksien vastauksia on listattu

kuvaajan alle.

Opiskelijoiden kokemaa hyotya laboratorioymparistdista tyollistymisen
nakokulmasta haluttiin tutkia, koska Korkeakoulujen tyoelamayhteistyon
tilannekuvaa hahmottaneessa Operaatio Metsonpesa-selvityksessa
keskisuomalaiset yritykset odottivat korkeakouluyhteistyolta uusia tyontekijoita
ja heidan osaamistaan. Keskisuomalaiset yritykset tunnistivat samassa
selvityksessa juuri opiskelijoiden hyddyntamisen suurimmaksi yhteistyon

muodokseen talld hetkellad korkeakoulujen kanssa. (Pienonen ym. 2014, 2.)
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Kuvio 23. Opiskelijoiden kokema laboratoriotoiminnan tuoma hyéty tyéllistymisessd eri véittdmien

perusteella.

Ajantasaiset tiedot tyéeléimdssd kéytetyistd tekniikoista, joita on sovellettu

laboratorioharjoituksiin olisi aivan mahtavaa.

Jos joidenkin ohjelmistojen ja vdlineiden kdytéstd voisi saada jonkinlaisen

todistuksen, josta voisi mainita tulevaa tyépaikkaa varten.

6.2.5 Muuta kyselyn aihe-alueeseen liittyvaa

Osiossa vastaaijilla oli vield mahdollisuus tuoda esiin jotain aihe-alueeseen

liittyvaa, joka ei noussut esiin aiempien kysymysten kautta. Alle listattiin

muutamia tdman tyon kannalta mahdollisesti merkityksellisia ja opiskelijoiden

esiin tuomia huomioita.

AMK:ta markkinoidaan kéyténnénldheisend korkeakouluna, sité se ei mielestéini

tdlld hetkelld ole. Monipuolisempi laboratoriotilojen hyddyntdminen parantaisi

tilannetta.

Minun mielestd opiskelijoille voisi antaa enemmdn valtuuksia kdyttdd laboratorio-

olosuhteita. Esimerkiksi Itévallan vaihto-opintojen aikana olen huomannut, ettd

moni opiskelija on kéyttényt vapaa-ajallakin laboratorio-olosuhteita hyviksi, koska

jokaisella opiskelijalla on kulkulupa laboratorioihin.
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7 INNOVATIIVISEMMAN JA KETTERAMMAN
LABORATORIOYMPARISTON TOIMINTAMALLI

Tassa luvussa esitelldan taman tyon tavoitteen mukaisesti luotu
teknologiayksikon laboratorioymparistdjen toimintamalli, joka perustuu osittain
tyon viitekehyksen sisdltamaan kirjallisuuteen ja aiempiin tutkimuksiin seka
taman tyon aikana hankittuun tutkimustietoon. Toimintamalli rakentuu
tutkimuksessa selvitetyn teknologiayksikon laboratorioymparistdjen nykytilan
seka visioidun tavoitetilan perusteella. Toiminnan kehittymiseksi kuvattuun
tavoitetilaan ja tyon tavoitteiden mukaisesti, luotiin myos
laboratorioymparistdjen palveluiden tuotteistamisen yhtendinen malli, johon

koko toimintamalli sekd sen jatkuva kehittyminen perustuu.

Tyossa jo aiemminkin esille tuodun perusteella teknologiayksikon
laboratorioymparistdissa tuotetaan palvelutoimintaa erilaisille asiakkaille.
Tuotetut palvelut kohdistuvat vélilla opiskelijajoukolle opintojakson
teoriaopetuksen tueksi mutta vastaavasti palvelun tilaaja voi olla esimerkiksi
jokin ldhialueen yrityksista. Laboratorioympaéristoissa tuotetaan laaja-alaisesti
katsottuna siis vain erilaisia palveluita, joten sielld tapahtuvasta toiminnasta

voidaan puhua palveluliiketoimintana.

Palveluliiketoimintaan siirryttdessa tai sita kehitettaessa Hyotyldinen ja Nuutinen
(2010.) nostivat esiin erilaisia kehitysvaiheita. Taman tutkimuksen kautta luodun
nakemyksen teknologiayksikon laboratorioymparistdjen nykytilasta, pitdisi
viimeistaan herattaa jokainen teknologiayksikdn tulosalue,
laboratorioymparistdissaan olevaan potentiaaliin ja kehittdmisen tarpeeseen,
jotta koko potentiaali saataisiin hyodynnettyd. Tehtdva tyo itsessddn on
kehitysvaiheiden mukaisesti toimintamallin mallinnus-vaihe. Syntyvan
toimintamallin kdaytdantoon vienti ja testaus sekd muut sitda myohemmat vaiheet

jaavat siis taman kehitystyon jalkeen tehtaviksi. Tosin tyon lopussa esitetdan
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muutamia kehitys- ja jatkotutkimusideoita ndiden kehitysvaiheiden tueksi ja nain

muutosprosessin jatkumoksi.

7.1 Toimintamallin kehittaminen

Laboratorioymparistdjen toimintamallin rakentaminen aloitettiin kokoamalla
kaikki tutkimusaineisto seka sitad tukeva teoria ja hahmoteltiin ndista syntyvaa
kokonaisuutta. Kuten jo palveluliiketoiminnan kehittamisen teoriaa kasiteltaessa
tuotiin esiin mm. Hyotyldisen ja Nuutisen (2010) nakemys, ettd kehitettdessa
palveluliiketoimintaa tarkeinta on, etta tiedostetaan omat lahtékohdat seka

etenemistavat, silld itse kehittdmisessa voidaan kulkea useita eri polkuja.

Palvelutoiminnan vaikuttavin kehittaminen tapahtuu yhteistyossa eri toimijoiden
kesken ja toimintamallia rakentaessa tulikin jo varhaisessa vaiheessa selkedksi,
ettd ammattikorkeakoulun laboratorioymparistdjen palvelutoimintaa
kehitettdessa se tarkoittaa henkilokunnan, opiskelijoiden seka yritysten sitomista

vahvasti ja tasapuolisesti mukaan toiminnan kehittamiseen.

Palveluliiketoiminnan muutoksen toteuttamisen tueksi esiteltiin kolme erilaista
strategisen muutoksen mallia: suunnitelmallinen muutosmalli, evolutionaarinen
kehitysmalli seka transformatiivinen muutosmalli, joista evolutionaarisen
kehitysmallin ideologian nahtiin sopivan parhaiten ammattikorkeakoulun
laboratorioympariston palvelutoiminnan kehittamisen tyokaluksi.
Evolutionaarisessa kehitysmallissa palvelustrategia muokkautuu pitkalti
toiminnasta ja siind avautuvien mahdollisuuksien pohjalta. Mallille oleellista on
myds, ettd muutoksia tehddan jatkuvasti, enimmakseen pienin askelin.
(Hyotyldinen ja Nuutinen, 2010, 65.) Ammattikorkeakoulun
laboratorioymparistédn mallin ndhtiin sopivan parhaiten, koska
tutkimusaineistoista nousi selkeasti esille tarve, ettd laboratorioymparistojen
tulisi kehittya jatkuvasti tydeldman mukana, jopa hieman etupainotteisesti,

jolloin laboratorioymparistdissa olisi uusin teknologia ja osaaminen. Ndin se tukisi
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parhaiten myds ammattikorkeakoulun pdatehtavaa eli perusopetuksen
kehittymistd, mutta lisdksi se toisi mahdollisuuksia tuottaa merkittavampaa
lisdarvoa alueen yrityksille erilaisten palveluiden muodossa. Muiden mallien ei
nahda sopivan tyon tueksi, silla ne eivat vastaa evolutionaarisen kehitysmallin
tavoin tavoitteena olevan laboratorioympariston vaatimuksiin. Evolutionaarisen
kehitysmallin mukaisesti, toimintamallin tulisi perustua jatkuvaan kehittymiseen,
kuitenkin niin, ettd toiminnan strategia on rakentunut johdon visioiden ja
alhaalta yl6s suuntautuvien prosessien vuorovaikutuksessa. Taman vuoksi luotu

toimintamalli sisdltdad myos kuvauksen jatkuvan kehittymisen mahdollistamiseksi.

Suurimmaksi tavoitteeksi laboratorioymparistdjen kehittamisen nakékulmasta
nousi esiin yhteistyo opetus- ja TKI- sekd maksullisen palvelutoiminnan valilla
seka yhteistyo eri laboratorioymparistjen valilla. Tutkittavat ryhmat kokevat
tarkeaksi laboratorioymparistdjen ja niissa tapahtuvan toiminnan kehittamisen ja
kehittymisen systemaattisuuden. Selkeiden toimintaohjeiden ja
toimintaprosessien rakentaminen ja liittdminen laboratorioiden toimintaan
koettiin tarpeellisiksi. Laboratorioymparistdjen toiminnan, toimintaohjeiden ja —
prosessien sekd toiminnan kehittymisen tulee perustua kiintedmmin strategiaan.
Tavoitetilaa on havainnollistettu kuviossa 24. Tavoitetilaa avataan sanallisesti

vield hieman tarkemmin jaljempana.
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"TAVOITETILA"

Kehitys
Toimintaohjeet & -prosessit

JAMK STRATEGIA

Kuvio 24. Teknologiayksikdn laboratorioympdristéjen tavoitetila tutkimustulosten perusteella.

Kuten jo aiemmin todettiin, ei teknologiayksikdn kokonaispalvelutarjoamaa tai
sen tavoitetilaa kuvata tdssa tydssa taman tarkemmin. Tydssa nousi
tarkeimmaksi kehittamisen tavoitteeksi laboratorioymparistéjen ja ymparistdjen
toimijoiden vélinen yhteistyo. Tavoitetilan eri tulosalueiden
laboratorioymparist6ja kuvaavien alueiden varit kuvaavat tavoiteltavaa
yhteistyota TKI- ja opetustoiminnan valilla. Esimerkiksi talla hetkelld, logistiikan
laboratorioymparistdssa tapahtuu opetustoimintaa seka TKI- ja maksullista
palveluliiketoimintaa, muttei niiden valista yhteistydtd, tdman vuoksi ne kuvattiin
nykytila-kuviossa erillisinad osioina ja eri vareina, keltaisena ja punaisena.
Tavoiteltu tilanne taas olisi, ettd ndma molemmat toiminnot tapahtuisivat
vahvassa yhteisty0ssa, tata yhteistoimintaa kuvaa tavoitetilaan nykytilasta
johdetut uudet varit(keltainen + punainen=oranssi, sininen + keltainen=vihrea,
jne.). Opetus- ja TKI-toiminnan jakautuminen on jakanut myos
laboratorioymparistdjen asiakkaat kahdeksi eri segmentiksi, opiskelija- ja
yritysasiakkaiksi. Tavoitetilassa varien yhdistymiselld kuvataan myds tavoitetta

yhdistaa opiskelija- ja yritysasiakkaita ldhemmas toisiaan, siten etta
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laboratorioymparistoissa tapahtuva yhteistyo tuottaisi molemmin puolista

hyotya.

Tulosalueiden laboratorioymparistjen vadlisen yhteistydn lisadntymiseksi
ymparistojen valisid rajoja tulee keventaa ja tietdmysta toisten tarjoamista
palveluista lisata, tata kuvaa kuviossa keventyneet tai auenneet rajaviivat eri
ymparistojen valilld. Yhteisten laboratorioymparistdjen (protopaja ja kemia) tulisi
olla entistd suuremmassa roolissa eri ymparistojen yhteistyon lisaajina.
Tavoitetilaa avataan laajemmin ja yksityiskohtaisemmin luodun toimintamallin

esittelyn yhteydessa.

7.2 Teknologiayksikon laboratorioymparistdjen toimintamalli

Tyon tavoitteena oli teknologiayksikon laboratorioymparistojen yhtenaisen
toimintamallin luominen, joka tiivistaisi opiskelijoiden, henkilokunnan ja yritysten
valista yhteistyota seka lisdisi laboratorioymparistoissa tapahtuvaa toimintaa
seka sen kehittymista. Luotu toimintamalli pohjautuu teoreettiseen taustaan,

tutkimuksien tuloksiin seka aiempaan tutkimustietoon aiheesta.

Keskeisimmiksi elementeiksi laboratorioympariston toimintamalliin nostettiin
teoriaan ja tutkimustuloksiin perustuen ketterdn palvelutoiminnan ja
innovatiivisen ympariston vaiheista rakentuva laboratoriokokonaisuus seka
arvoa ja hyotya tuottavat eri yhteistyonmuodot. Ndita elementteja Ioydettiin
ohjaamaan JAMK:in strategia seka sen sisdltdamat toimintaohjeet ja periaatteet,
toiminnan seuranta ja mittaus seka jatkuva kehittaminen. Toimintamallin
pohjana on palveluiden tuotteistaminen, jonka ndahdaan olevan avain
hahmottuneeseen tavoitetilaan pdasemiseksi. Toimintamalli esitetdan ensin
kuviona, jonka jalkeen kuvataan mallin sisdltdmien elementtien kautta

toimintamallin kuvaamaa kokonaisuutta ja jatkumoa tarkemmin.
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Luotua mallia haluttiin kuvata tyon tavoitteen mukaisesti palvelutoiminnan
ndakokulmasta, ja sen lahtokohdaksi asetettiin laboratorioymparistdssa
tapahtuvan palvelutoiminnan lisdantyminen sekd arvon tuottaminen koko
toimintaverkostolle. Toimintaverkostoon lukeutuvat siis JAMK, sen opiskelijat
seka eri alojen yritykset. Palvelutoiminnalla kdsitetdan tassa tapauksessa siis niin
suoraan yrityksen ja JAMK:in henkilékunnan valinen kuin JAMK:in ja
opiskelijoiden valinen tai opiskelijan ja yrityksen valinenkin palvelutoiminta,
maarittava tekija on siis ymparistd. Tarkeimmaksi yhteistydmuodoksi
tunnistettiin kuitenkin yrityksen ja opiskelijan vdlinen, laboratorioymparistossa

tapahtuva yhteisty0 ja sen kautta tuotettava arvo seka syntyvat hyodyt.

Kuviossa 25 havainnollistetussa toimintamallissa teknologiayksikon
laboratorioymparistot kuvataan kokonaisuutena, joka kasittaa siis kuvion 24
mukaisesti eri tulosalueiden laboratorioymparistot, jotka voidaan taas jakaa
tuotteistamisen avulla maaritellyiksi pienemmiksi palveluiksi tai
palvelukokonaisuuksiksi. Kuvion jalkeisissa alaluvuissa avataan toimintamallia ja

sen toimintaa yksityiskohtaisemmin.
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Kuvio 25. Teknologiayksikén laboratorioympdristéjen toimintamalli.

7.3 Kettera ja laadukas palvelutoiminta

Tassa tyossa kuvatun laboratorioymparistéjen tavoitetilan pohjalta
toimintamallille valikoitui siis yhdeksi elementiksi laadukas ja kettera
palvelutoiminta. Toimintamallin kuviossa madritellaan eri toimintojen avulla,
mita kettera ja laadukas palvelutoiminta JAMK:in teknologiayksikon

laboratorioymparistoissa kasittaa, ja mita tavoitteeseen padasy vaatii.

Hamaldisen (2014) mukaan palveluliiketoiminnan ketteryys lahtee selkeasta
strategiasta, jolloin kaikilla on tiedossa mihin suuntaan edetdan. Kohteena
olleella tutkimusymparistolla on strategiassa selkea keihaankarki, jonka suuntaan
edetdan ja jonka ymparille toimintaa kehitetdan. Hamaldinen myds kertoo etta,
heidan ymparistoaan kehitetaan jatkuvasti asiakkaita kuunnellen, ja tdman han

kokee yhdeksi tarkedksi tekijaksi ketteryyden yllapitamiseksi.

1000NW NOALSIILHA LYAONT WALOAH YT YOAMY
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Hyotylaisen ja Nuutisenkin (2010, 17) mukaan palveluliiketoiminnan
kehittaminen ldhtee strategiasta, vaikkakaan yksin strateginen toimintamallien
muutos ei heiddan mukaansa riita takaamaan onnistunutta muutosta. Strategian
tarve, mutta myos pelkan strategien riittamattomyys voidaan tunnistaa myos
tutkimuksen tuloksista. Teknologiayksikon laboratorioymparistdissa toiminnan
muutokselle tuleekin tdhan perustuen saada johdon hyvaksyntd, jo tdma
edellyttaa, ettd muutoksen suunta on organisaation strategian mukainen. Lisaksi
organisaation kaikkien tasojen mukaan saaminen vaatii johdon hyvaksyntéa ja
innostavaa seka motivoivaa asennetta muutoksen aikaansaamiseksi.
Organisaation eri tasojen lisaksi, kuten aiemmin tassa tydssa jo nostettiin esiin,
on mukaan saatava my0s asiakkaat seka yhteistyokumppanit. Teknologiayksikon
kohdalla tama tarkoittaa melko laajaa ja eritasoista osaamiskenttaa, jolloin esiin
nousee myos asiakkuuksien hallinta ja tunnistaminen. Tdhan tarpeeseen
JAMK:ssa on jo heratty ja asiakkuuksien hallintajarjestelma CRM on
kayttoonottovaiheessa. Tunnistamisen avuksi ei oppilaitosymparistoon loydy
suoraan tukea teoriasta, vaan tunnistamisessa tulee pohtia tapauskohtaisesti

toimijoiden eri roolit.

Muutosprosessin aikana kohdataan usein muutosta hidastavia ja estdvia vanhoja
rakenteita, erilaisia ndakemyksia ja tapoja. Uusien toimintamallien sisddnajon
onnistuminen maardytyykin juuri paljolti sen mukaan, kuinka uusien ja vanhojen
toimintatapojen valisia ristiriitoja ratkaistaan. JAMK:in strategia ja muut
laboratorioymparistoissa tapahtuvaa toimintaa ohjaavat ohjeet koetaan
toimiviksi ja tdmdan tyon tavoitteen mukaisen laboratorioympariston mukaisiksi,
joten niihin ei muutoksen onnistumiseksi ole tarvetta koskea. Ongelmaksi
nousikin enemman, ettei toimintaa ole pystytty suuntaamaan taysin strategian
tai muiden ohjaavien ohjeiden mukaisesti. Nain ollen mahdollisilta suurilta
ristiriidoilta uusien ja vanhojen rakenteiden valilla pystytaan valttymaan,
toimintamallin mahdollisessa kdyttoonotossa kun niita ei tarvitse muokata,
ainoastaan tuoda tiiviimmin mukaan. Kasitelty palveluliiketoiminnan muutoksen

teoria ei siis taysin vastaa tunnistettua ongelmaa, vaan ongelmana on
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enemmankin toiminnan johtaminen ja organisointi taltd osin. Strategian tulisi
ohjata toiminnan lisaksi kuitenkin myds suuntaa tavoiteltujen asiakkaiden
muodossa. Mitka ovat ne asiakasryhmat kenelle palveluita halutaan tarjota ja

milla tasolla.

Strategian lisdksi on siis saatava muutokseen mukaan myds organisaation eri
yhteisot, vasta sen jdlkeen voidaan vahitellen vaikuttaa palvelukulttuurin
muutokseen. (Hyotyldinen ja Nuutinen, 2010, 17 - 18). Pyrittdessa ketterampaan
palveluymparistoon, on laadukas ja asiakaslahtoinen palvelukulttuuri
valttamatonta. Laboratorioymparistojen toiminnan tulisi olla entista
palveluvalmiimpaa ja tuotetut palvelut kokonaisuudessaan asiakkaan toivomalla
tasolla laadukkuudenkin nakokulmasta. Tutkimuksissa tuli esiin, ettd epaselvat
vastuut laboratorioymparistoissa hidastavat ja jopa estavat valilla
laboratorioymparistoissa tapahtuvaa palvelutoimintaa ja sen vuoksi yleinen
palvelukulttuuri ja osittain palveluiden laatu on jadnyt myds melko alhaiselle
tasolle aika-ajoin. Hamaldisen (2014) mukaan, toiminnan ketteryyden
saavuttamiseksi VTT:lIa on panostettu paljon yleisen palvelukulttuurin
vahvistamiseen. Sdannollisten tutkimusympariston henkilokuntaa koskettavien
viikkopalaverien kayttdonotto on ollut merkittava askel palvelukulttuurin ja

ketteran palveluymparistdn kehittymisessa.

Tulosalueiden laboratorioymparistoissa tapahtuvasta toiminnasta tulisi
keskustella sisdisesti systemaattisemmin, mika voisi tapahtua esimerkiksi juuri
muutaman viikon valein jarjestetyn tiiviin ja lyhyenkin yhteisen palaverin
muodossa, jossa kohtaisivat eri ymparistoja hyodyntavat henkilot. Talla hetkella
Teknologiayksikdssa on olemassa laboratorioyhteistyéryhma, joka kokoontuu
muutaman kerran vuodessa. Sen tarkoitus on kuitenkin vain
laboratorioymparistéjen yllapitaminen laadun nakékulmasta, mutta sen
tarkoitukseen voitaisiin lisata myds ndiden tulosaluekohtaisten kokoontumisten
kautta keratyn tiedon valitys myos tulosalueelta toiselle ymparistojen

kehittymisen ja toiminnan lisaantymisen nakdkulmasta.
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Epdselvat vastuut ymparistoista ja ymparistojen yksittdisista laitteista ja
palveluista on seurausta ymparistdjen melko organisoimattomasta rakenteesta.
Laboratorioymparistoissa, joilla on oma kiinted henkildkunta, oli vastuut ja
toiminnan organisointi selkeammalla tasolla kuin ymparistoissa joiden vastuu oli
eri asiantuntijatiimeilld. Naiden ymparistéjen toiminnan tulisi olla siis nykyista

koordinoidumpaa, jotta vastuut ja organisointi saataisiin selkeammaksi.

VTT:lla kokonaisuudesta tutkimusymparistossa vastaa selkeasti yksi henkild ja
Hamaéldinen (2014) nakikin myos kokonaisuuden selkedn koordinoinnin yhdeksi

ketterdn palveluliiketoimintaympariston ydintoimista.

Tahan mennessa esitetyt toimet ovat ketterdn palvelutoiminnan asiakkaalle
nakymattémampaa osaa. Nakyvammassa roolissa ovat esiin nostetuista toimista
laboratorioymparistdjen osaaminen seka resurssit. Tutkimuksissa esiin nousi
laboratorioymparistojen erittdin laaja osaaminen, johon lasketaan tassa tyossa
ymparistojen erilaiset laitteet, palvelut ja henkilokunta. Potentiaalista osaamista
omistetaan verrattain paljon, osittain ei valttamatta edes tiedeta mita kaikkea
osaamista eri tulosalueiden laboratorioymparistoissa on tai kenen hallussa
mikadkin osaaminen on. Tutkimuksissa nousi myds esiin resurssien vaikutus
varsinkin toiminnan ketteryyteen ja kehittamiseen. Osittain
laboratorioymparistdjen vastuut ovat asiantuntijatiimeilld, jotka koostuvat
padasiallisesti opetushenkildstdstd, joiden resurssien suunnittelu on melko
joustamatonta. Hamaldinen (2014) kertoi ettd, laitteiden konkretisointi ja
prosessin eri osien vastuiden selkeys ovat edesauttaneet heidan ketteran
ympariston rakentumista. Laitteiden konkretisoinnin lisdksi niista on laadittu
selkeat kaytto- ja turvallisuusohjeet, jolloin osaaminen ei henkildidy enaa taysin
keneenkaan henkil6on vaan osaaminen on sidottu yleisemmin

tutkimusympariston sisalle.



107

7.4 Innovatiivinen ymparisto

Tutkimuksissa tunnistettiin, ettd laboratorioymparistojen tulisi kehittya
tiiviimmassa syklissa ja yhteistydssa tyoelaman tarpeiden mukana. Tahan
tarvitaan tietoa yritysten tarpeista ja suunnista, eikd pelkdstdaan tdman tyon
teoriaosuudessa esiin nostettuja innovatiivisia ideoita. Toiminnan kehittymiseksi
JAMK:in ndakokulmasta, laboratorioympadristdjen ja niiden verkostojen valisen
toiminnan tulisi kuitenkin olla teoriaosuudessakin esiintuodusti, innovatiivista
uusien kehitysideoiden ja TKI- ja palveluliiketoiminnan synnyttamista.
Teoriaosuudessa esiintuodun mukaan ideoita tarvitaan valilla erittain paljon,
edes yhden hyvan idean syntymiseksi. Tasta johtuen tulosalueiden tulisi panostaa
verkostojen luomiseen ja laajuuteen, jotta saadaan synnytettyd mahdollisimman
paljon ideoita. Verkostojen laajentamisessa opiskelijoita tulisikin hyodyntaa
merkittavasti enemman, silla opiskelijoita on maarallisesti paljon ja uusia
opiskelijoita tulee vuosittain. Pienosen ym. (2014, 2) mukaan juuri opiskelijoiden
hyoédyntaminen oli suurin yhteistyén muoto keskisuomalaisten yritysten ja
korkeakoulujen valilla. Taman yhteistydmuodon kautta pitdisi pyrkia

synnyttamaan enemman ideoita.

Karjalaisen (2014) mukaan Viveca:n toiminta on kysyntalahtoista. Kysynnan
syntymiseksi panostetaan kuitenkin verkostoiden luomiseen ja ylldapitamiseen eli
tavataan ja kommunikoidaan asiakasrajapinnan seka tiedekuntien kanssa mutta
ei suoranaisesti myyda mitaan. Teorian ja tdman tyon tutkimusten mukaan
ideoita syntyy tehokkaammin, jos verkostoissa tiedetdan, mita mahdollisuuksia
laboratorioissa on ja ne on kuvattu viela siten, etta ne auttavat yhdistamaan
omat mahdollisesti piilevatkin tarpeet ja esiin tuodut mahdollisuudet.
Laboratorioymparistjen palvelut ja siella tapahtuva toiminta on siis

konkretisoitava tyossa esitetyn tuotteistamismallin avulla.

Karjalainen (2014) on my®s sitd mieltd, ettd ymparistolla on suuri merkitys
mahdollisuuksien syntymisessa. Ymparistdjen tulee kuitenkin tuoda esiin

tarjoamiaan mahdollisuuksia konkreettisesti eri tavoin ja erilaisille verkostoille,



108

jotta ideoiden ja tyokalujen yhdistymistda mahdollisuuksiksi syntyisi. Ympariston
ja sen toimijoiden tulisi siis olla aktiivisia ja my0ds ruokkia verkostoja syntyneilla

ideoilla.

Ideoiden ja mahdollisuuksien syntymisen tueksi on myos viestintdan
panostettava, jotta konkretisoiduilla palveluilla tavoitetaan yhteistydverkostojen
kaikki jasenet. On siis panostettava niin sisdiseen kuin myos ulkoiseen
viestintaan. Sisdista viestintda tukee tuleva CRM-jarjestelma, lisaksi ketteraa
palvelutoimintaa kuvatessa esiin nostetut laboratorioryhmien palaverit toimivat
sisdisen viestinnan tyokaluina. Ulkoisessa viestinndssa on otettava huomioon
opiskelijoiden kuin myds yritysten tottumukset. Yritykset tutustuvat
mahdollisuuksiimme internetin ja erilaisten esitteiden kautta, kun taas
opiskelijoille mahdollisuuksia voidaan tuoda paremmin esiin
laboratorioymparistoissa seka erilaisissa sosiaalisissa medioissa ja opiskelijoiden
intrassa. My0s opiskelijat tulee saada tuottamaan viestintaa itse, tekemistaan

toista.

Aalto yliopiston Konetekniikanlaitoksella harjoitustdiden ja projektien
valmistuttua kaikki synnytetty tehdaan konkreettiseksi opiskelijoiden toimesta
internetin kautta verkostoihin uusien ideoiden syntymiseksi. Tuotoksia esitellaan
yksinkertaisimmillaan siis kuvien kera internetsivuilla tai esitteiden muodossa
laboratorioymparistoissa. Joillakin kursseilla jarjestetadan myos erillisia
projektindyttelyita tuotosten esittelemiseksi. (Kuuva & Kiviluoma 2014.) JAMK:in
teknologiayksikdssa projektitdiden tuotokset esitelladn toimeksiantajille ja muille
projektikurssilaisille, mutta esimerkiksi internetsivuilta

(http://www.jamk.fi/fi/Palvelut/Opiskelijatyot/Opiskelijaprojektit/) opiskelijoiden

tehdyista projektitoista ei [6ydy mitddn esimerkkeja tai kuvauksia.
(Opiskelijaprojektit. 2015.) Ainakin yhdelld opintojaksolla projektitdiden
tuotoksia esitellddn Aalto yliopiston Konetekniikanlaitoksen (Kuuva & Kiviluoma
2014) tavoin erillisella projektityonayttelylld, jonka tuotokset tulisi tosin tuoda

esiin my0s internet sivuilla uusien ideoiden ja toimeksiantojen syntymiseksi.


http://www.jamk.fi/fi/Palvelut/Opiskelijatyot/Opiskelijaprojektit/
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Jotta toimintaa ja sen kautta innovatiivisia ideoida syntyisi, on toimintaan saatava
vapautta, silld ideoiden ndahdaan syntyvan luovuuden kautta. Tulisikin edesauttaa
opiskelijoiden vapaampaa laboratorioymparistdjen kayttoa, varsinkin kun
tulosten perusteella heiddan nahdaan kaipaavan sita ja olevan siihen valmiita.
Lisdksi opiskelijoita sekd henkilokuntaakin tulisi kannustaa ideoivaan ja
kokeilevaan toimintaan luomalla laboratorioymparistdihin hallittua avoimuutta
sekd luovuutta edesauttavaa vapautta. Toki tallaiseen tavoitteeseen padsy vaatii
ohjeistusten ja sdantdjen luomista seka valvontaa ja tukea. Tuotteistamisen

mallin avulla ne ovat kuitenkin selkea ja helppo toteuttaa.

Aalto yliopiston Design Factory on tunnettu erittdin innovatiivisesta ja vapaasta
ymparistostaan, Design Factoryn Elina Kdhkosen (2014) mukaan “"tehtaan” tilat
ovat opiskelijoiden vapaassa kdytdssa, asianmukaisen perehdytyksen jalkeen
melkein rajoituksetta. Tiloissa on tuotu kuvin ja tekstein kuitenkin selkedsti esiin,
kenelta henkilékunnan henkil6lta saa tarvittaessa apua ja mita missakin
laatikossa tai kaapissa on ja kuinka mitdkin laitetta kaytetaan turvallisesti seka
oikein. Kahkosen (2014) mukaan opiskelijoiden vapauksista huolimatta,
pieniltakin ongelmilta on valtytty. Saantoja ja ohjeita Ioytyy, mutta suurimmaksi
tekijaksi Kdhkdnen nimeda innostavan ymparistdn seka vapauden sen kayttéon ja
hyodyntamiseen. Kdhkosen (2014) mukaan tdman kaltaisen toimintamallin
kayttoonotto vaatii padasiassa vain rohkeutta ja luottamusta, silla kun opiskelija
kokee tekemisen tarkedksi ja mielekkadksi tekee han sen paljon huolellisemmin
kuin tyon jonka kokee turhaksi ja epamiellyttavaksi. Haahtelan (2012, 8 — 9)
mukaankin toiminnan lisdéaminen laboratorioymparistdissa voisi olla esim.
opiskelijan omatoimista laboratoriossa tapahtuvaa oppimista, tekemista ja
kokeilemista. Edelld kuvattuun suuntaan myés JAMK:in teknologiayksikdn

laboratorioymparistojen tulisi toimintaansa suunnata.
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7.5 Arvoa ja hyotya tuottavat yhteistyon muodot

Laboratorioymparistdjen tavoitetilassa esille nousi selkeasti kiinteampi yhteistyo
opiskelijoiden, JAMK:in ja yritysten valilla. Kaikkien kolmen vélisen yhteistyon
nahtiin tuottavan eniten arvoa ja hyotya kaikille osapuolille. Sen kautta uskotaan
laboratorioymparistéjen palvelutoiminnan muokkautuvan kohti pitempi aikaisia
partnerisuhteita, nykyisten melko lyhyt aikaisten suhteiden sijaan. Tunnistetut
yhteistyosuhteiden muodot eivat kohtaa taman tyon teoriaosuudessa esiin
nostettujen palveluliiketoiminnan asiakas-suhteiden kanssa, mika oli osittain
odotettavissakin oppilaitosympariston monimuotoisuuden vuoksi. Asiakas-
suhteissa tulee, teoriaankin tukeutuen, pyrkia pitkdaikaisiin partnerisuhteisiin
siten, ettd opiskelijat sdilyisivat valmistumisensa jalkeen asiakkaina yritysten
edustajina. Opiskelun aikana opiskelijan suhde laboratorioymparistoon voidaan
nahda myos kahdesta eri suunnasta. Pelkkdana opiskelijana seka linkkina yritysten
ja laboratorioymparistdjen valilla. Toimintamallissa on kuvattu minkalaisia
hyotyja opiskelijat ja yritykset kokevat saavansa sekd minkalaista arvoa JAMK
kokee tarjoavansa heille eri yhteistyon muodoissa. Aapaoja ym. (2012) mukaan
yrityksilta saatavat ongelmanratkaisutyot tai muut projektit ovat opiskelijoiden
mielestd kiinnostavimpia, myos yritykset kokevat saavansa niistd merkittavaa
hyotya ja pienetkin opiskelijatyot ovat yrityksissa arvostettuja. Artikkelissa
(Aapaoja ym. 2012) todetaan lisdksi, etta yritykset odottavat yhteistyolta
osaavien opiskelijoiden seka uusimpien teknologioiden kohtaamista uusien
kaupallisten innovaatioiden sijaan. Yritykset odottavat yhteistyo6lta siis myos

ennemminkin partnerisuuden kaltaista kaukokatseisempaa yhteistyota.

Kuuvan ja Kiviluoman (2014) mukaan yhteisty6 opiskelijoiden, opettajien ja
yritysten asiantuntijoiden valilla nayttaytyy Aalto yliopiston Konetekniikan
laitoksella parhaiten kursseihin sisdltyvissa harjoitustoissa, joiden aiheet ovat
joko vapaasti opiskelijoiden valittavissa tai tarvittaessa yritysten tai
laboratorioympariston tarpeesta syntyneitd. Tavoitteena toiminnassa on, ettei

mitdaan “turhaa” tai merkityksetonta tehtaisi laboratorioymparistdissa, koska
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juuri sellainen toiminta on tunnistettu olevan syyna opiskelijoiden motivaation

laskemiseen ja oppimistulosten heikkenemiseen.

Toimintamallin muut yhteistydémuodot ovat laboratorio-yritys-yhteistyo ja
laboratorio-opiskelija-yhteisty6. N&itd yhteistydomuotoja tulisi esiintya vain silloin
kun suoran palvelu- tai TKI-toiminnan tuottamisen taso on niin korkea, etta
opiskelijoiden osaamisen taso ei ole riittdva tai kun opiskelijan oppimistehtavaan
ei ole saatavilla tai ei ole mahdollista liittaa yrityksen toimeksiantoa. Edella
kuvattu toiminta tukisi parhaiten opiskelijoiden osaamisen karttumista ja palvelisi
parhaiten JAMK:in lainkin mukaista tehtavaa korkeakoulukentédssa, tarjoamalla

tasokasta opetusta seka TKI- ja maksullista palveluliiketoimintaa.

7.6 Laboratorioympariston kehittamisesta jatkuva prosessi

Evolutionaarisen toimintamallin mukaan palvelutoiminnan muutoksen tulisi
tapahtua pienin jatkuvin askelin, mallia tukee myos yritysten ja opiskelijoiden
nakemys, ettd laboratorioymparistdjen tulisi sisdltaa palveluita ja laitteita, jotka
edustavat tydelaman vastaavuutta, jopa hieman etupainotteisesti. Taman
perusteella toimintamallin tueksi luotiin jatkuvan kehittymisen-malli, avoimen
innovaatioprosessin front-end vaihetta ja innovaatioprosessiin vaikuttavia
tekijoita mukaillen. (Mayle 2006, 129 — 131.), (Ojasalo & Ojasalo 2008, 206.) seka
(Apilo & Taskinen 2006, 43.)

Laboratorioymparistéjen palveluiden ja laitteiden tuotteistamisella pyritdaan
synnyttdmaan verkostoissa ideoita ja mahdollisuuksia laboratorioymparistdjen
kehittymiseksi ja hyddyntamiseksi entista enemman. Jatkuvan kehittymisen-
mallin tarkoituksena on tuoda esiin menetelmia ja vaylia, kuinka sisdisten ja
ulkoisten tietovirtojen kautta saadaan imettya tarkeaa tietoa
laboratoriopalveluiden tarpeista ja kehittamissuunnista. Kuviossa 26 esitetty

jatkuvan kehittymisen-malli kuuluu oleellisena osana siis tuotteistettujen
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palveluiden pohjalta rakentuvaan teknologiayksikon laboratorioymparistdjen

toimintamalliin.

TOIMINTAMALLIN MUKAINEN
LABORATORIOYMPARISTO

Toiminnan lisadminen

OPI S_E_E_J:UJAT Palautekyselyt

__— @ _ Harpteluraportit
—YRITYKSET
ProjektityGraportit

& Pawutekyselyt

ilaisuudet

JAMK =
Perehdytys

L
Palkitsemisjirjestelms @

@&
Tiedotus . . &
Koordinointi . ®
) @
Kulttuuri

CRM tai esim.
laboratorioymparistdn
"idealaatikko”

>
Laboratorioympéariston
koordinaattori

i Esim. state gate-malli tai
s im taava karsimismenetelma
Jatkokisittely ™
v = Tiimit + koordinaattori +
asiakkaat
TUOTTEISTUSPROSESSI

OPETUKSEN PALVELUIDEN PALVELUIDEN
KEHITTAMINEN KEHITTAMINEN MYYMINEN /
TKI-YHTEISTYD

Kuvio 26. Laboratorioympdristéjen jatkuvan kehittymisen-malli.
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Mallin yldosan muodostavan JAMK:in, opiskelijoiden ja yritysten
yhteistydverkoston synnyttamien ideoiden ja mahdollisuuksien keraamiseksi

voidaan tukeutua seuraavaksi esiteltaviin eri menetelmiin.

JAMK

Uusien tyontekijoiden perehdytysvaiheessa tulisi tuoda esille tulosalueen omat
sekd muiden tulosalueiden laboratorioympéristot ja niiden tarjoamat
mahdollisuudet. Kayttoonotettu, koko organisaation kattava
palkitsemisjarjestelma on apu motivoimaan ideoiden synnyttamiseen ja
laboratoriotoiminnan kehittdmiseen. Innovatiivisen ympariston mukainen
toiminnasta tiedottaminen lisaa sisaisten ja ulkoisten tietovirtojen maaraa, joka
taas edistaa ideoiden syntymistd ja hakeutumista yhteiseen kayttoon,
tiedotuksella tarkoitetaan myds erindisten tulosaluekohtaisten
laboratorioymparistdjen “viikkopalaverien” ja yksikkotasoisten esim.
”puolivuotispalaverien” jarjestamista laboratorioryhmien kesken. Tiedonkulku
vaatii toiminnan koordinointia, jotta tiedot eivat taman tyon teoriaosuudessa
esiin tuodun mukaisesti siiloutuisi yksittadisille henkilille tai yksittaisiin
ymparistoihin, vaan ideat ja kdytannot saataisiin kaikkien kayttdon. Lisaksi yleisen
palvelukulttuurin edistdmisen my6ta ideoita syntyy varmasti entista enemman ja

henkilokunta tuo myds niita esiin, kun mahdollisuuksia tarjotaan.

Opiskelijat

Toiminnan lisdamisen laboratorioymparistdissa ndhdaan auttavan synnyttdmaan
opiskelijoissa ideoita. Opiskelijoille annettavalla vastuulla ja vapaudella voidaan
myo6s nahda olevan positiivinen vaikutus ideoiden syntymisessa. Opiskelijat
toimivat myds silmina ja korvina, toimiessaan tyoharjoittelussa yrityksissa, seka
tehdessaan harjoitustoita yrityksiin. Nama kontaktit pitaisi hyodyntaa lisaamalla
esimerkiksi tyoharjoittelusta tehtavaan raporttiin osio, jossa opiskelija joutuisi
selvittdmaan ja pohtimaan mahdollisuuksia, joihin teknologiayksikdn
laboratorioymparistdjen palveluilla voitaisiin vastata, niin tyoharjoittelun aikana,
kuin tyéharjoittelun jalkeen tulevaisuudessakin. Samoin voitaisiin toimia

projektityoraporttien osalta, projektitdiden aloitusvaiheessa
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laboratorioymparistéjen palveluita voitaisiin myos markkinoida tasmallisemmin,
jotta opiskelijat osaisivat yhdistda mahdollisesti tehtdavaan tydhonsa jo projektin
alkuvaiheessa laboratorioiden palveluita ja ndin tuoda merkittavaa lisdarvoa
my0s toimeksiantajayrityksille. Lisaksi kyselemalla opiskelijoiden palautetta

laboratorioharjoituksista voidaan kehittaa laboratorioymparistoja.

Yritykset

Palautekyselyt tuotetuista palveluista toimivat suoraan kehitysideoiden
kerdamisen tyovalineena. Erilaisten tilaisuuksien ja tapaamisten jarjestaminen
organisoidusti ja ei organisoidusti asiantuntijatiimien tai laboratorioymparistdjen
toimesta toimivat oivina ideoiden kerdamisen vaylina. Lisaksi jo opiskelijoiden
osuudessa kuvailtu opiskelijayhteistyo on merkittava ideoiden keradmisvayla.
Saattamalla opiskelijat jo opiskeluidensa aikana tietoiseksi
laboratorioymparistéjen mahdollisuuksista edesautetaan ideoiden ja kontaktien

syntymista opiskelijoiden tyollistyttya yrityksiin.

Ideoiden ja mahdollisuuksien tallentaminen voidaan toteuttaa mallin mukaisesti
esimerkiksi CRM-jarjestelmé&an tai esimerkiksi johonkin muuhun yhteiseen
tietokantaan, jossa ideoita ja mahdollisuuksia voidaan arvioida ja karsia
mahdollisesti. Tallentamisvaiheessa ja parhaiden ideoiden ja mahdollisuuksien
valintaprosessissa avuksi voidaan ottaa esimerkiksi tuotekehitystoiminnassa
yleisesti kdytdssa oleva state gate-malli. Tassa tydssa ei madritelld ideoiden ja
mahdollisuuksien tallentamisen- tai valintamenetelmia taman tarkemmin tyon

laajuuden vuoksi.

Seulonnan jalkeen ideat ja mahdollisuudet jaetaan mallin mukaisesti joko
suoraan palvelu- ja TKI-toiminnan myymiseen tai opetuksen ja palvelutoiminnan
kehittamiseen. Laboratorioymparistdjen opetus- ja palvelutoiminnan
kehittamisideat tuodaan kaytantdon tassa tyossa esitellyn tuotteistamismallin
avulla, jonka jalkeen ne ovat mahdollisesti osa teknologiayksikon
laboratorioymparistéjen palvelutarjoomaa ja edistdmassa jalleen uusien ideoiden

ja mahdollisuuksien syntymista verkostoissa.
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7.7 Laboratorioymparistdjen palveluiden tuotteistamismalli

Esitetyn toimintamallin perustana ja jatkuvan kehittymisen-mallin mahdollistaja
kuvataan laboratorioymparistdjen palvelujen tuotteistaminen, koska nahtiin
tuotteistamisen tukevan parhaiten tutkimusten perusteella esiin nousseiden
kehittamistarpeiden ratkaisemista. Aapaoja ym. (2012, 98) artikkelissaan
esitteleman tutkimuksensa mukaan yliopistojen tulisi tuotteistaa palvelunsa, silla
selked palvelutarjooma on ratkaisu useaan yliopistojen ja yritysten valisen
yhteistydn kehittymisen ongelmaan. Saatavilla ei ollut tutkimusta
ammattikorkeakoulujen ja yritysten valisen yhteistyon kehittamisesta
tuotteistamisen avulla, mutta yliopistojen ja ammattikorkeakoulujen voidaan
ndahda edustavan samaa sektoria, korkeakoulutusta, joten tutkimuksen paatelmia

sovelletaan tdssa tyossa.

Tulosalueiden laboratorioymparistdjen kehittymisen tueksi ja luodun
toimintamallin perustaksi rakennettiin laboratorioymparistdjen palveluiden
tuotteistamismalli, jonka avulla tulosalueet voivat edistda kehittymistaan tassa
tyossa esitetyn tavoitetilan seka toimintamallin suuntaiseen toimivaan
kokonaisuuteen. Luotua tuotteistamismallia voidaan soveltaa myos esimerkiksi
erilaisten koulutuspalveluiden tuotteistamiseen. Luotu tuotteistamismalli on
kuvattu kuviossa 27, tuotteistamisprosessin ja kuvatun mallin eri osien
merkitysta avataan sanallisesti jaljempana. Malli rakentui mukaillen Jaakkolan
ym. (2009, 15) madarittelemia tuotteistamisen peruselementtejd, joiden kautta
palvelu voidaan kiteyttaa ja kuvata yhtendisend palvelumallina.
Tuotteistamismalli ei siis rakennu tdysin taman tyon teoriaosuudessa esitetyn
mukaisesti, teoriasta on poimittu osia ja niitd on sovellettu ammattikorkeakoulun
laboratorioymparisté6n sopivaksi. Suoranainen hyédyntaminen tai kahlitsevan
mallin luominen ei ollut mahdollista palveluiden ja ymparist6jen erilaisuuden
seka opetustoiminnan ja TKI- sekd maksullinen palveluliiketoiminnan kautta

syntyvien erilaisten asiakassuhteiden vuoksi.
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TULOSALUEEN PALVELUTARJOOMA

PALVELUPROSESSI
PALVELUN SISALTO
PALVELUN HINNOITTELU
SEURANTA / MITTAUS / ARVIOINTI

KONKRETISOINTI

TUOTTEISTUSPROSESSI

TUOTTEISTETTU PALVELU

Kuvio 27. Laboratoriopalveluiden tuotteistamismalli.

Tuotteistamisen tulee eri ndkékulmista riippumatta pohjautua strategiaan seka
asiakkaiden todennettuihin tarpeisiin. Taman vuoksi tuotteistettavia palveluita
tulee verrata ja analysoida kokonaispalvelutarjooman kautta, johon kuuluu
kiintedna osana JAMK:in strategia. Tuotteistaminen tuo siis strategian lahelle
palvelutoimintaa, taman lisaksi tuotteistaminen tuo esiin tarvittavat osaamiset ja
resurssit, joten palveluiden tuottamisesta tulee selkedmpaa. (Jaakkolan ym.

2009, 3.)

Teknologiayksikon tulosalueiden laboratorioymparistojen olisi tarpeellista
maarittaa palvelutarjoomaansa tarkemmin, jotta sen strategian mukaisuutta olisi
helpompi arvioida ja ndin ndhda mahdollisia kehityssuuntia paremmin.
Palvelutarjooman kuvaamista voidaan helpottaa ryhmittelemalla palvelut
esimerkiksi jonkin prosessin, osaamisen tai asiakasryhman ymparille viestinnan ja
organisoinnin tueksi. Kehittamistyon tueksi on siis hyddyllista miettia palveluita
my0s asiakkaiden ndakokulmasta. (Jaakkola ym. 2009, 7.) Tulosalueiden

laboratorioiden osalta palvelutarjoomaa on erittdin tarkedaa miettia asiakkaiden
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nakokulmasta, silld kuten tydssa jo aiemmin tunnistettiin, on
laboratorioymparist6illa asiakkainaan niin opiskelijoita kuin yrityksiakin.
Tulosalueiden palvelut on jarkevaa ryhmitella tulosalueen sisdisten
asiantuntijatiimien omistamien osaamisten perusteella, sillda nama tiimit luovat
vahvimmin osaamisalueensa verkostoja. Tavoitteen mukaisen yhteistyon
lisadmiseksi, palveluiden jakoa opetustoiminnan palveluiksi ja yrityspalveluiksi
tulisi valttda. Vaan painvastoin tulisi pyrkia luomaan opetukselle ja yrityksille
tarjottavista palveluista mahdollisimman identtisid, jopa yhdistamaan niita

taysin.

Kuviossa 28 esitetaan Jaakkolaa ym. (2009, 9) mukaillen tulosalueen
laboratorioympariston palvelutarjooman analysoinninmalli, jota hyodyntamalla
jokainen tulosalue voi maarittda omaa palvelutarjoomaansa seka analysoida sita
ja mahdollisia uusia palveluita. Palvelutarjooman maarittaminen ja analysointi on

toimivan tuotteistamisen ydin.
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TULOSALUEEN LABORATORIOYMPARISTON PALVELUTARIOOMA

Palveluryhma 1 Palveluryhma 2 Palveluryhma 3
Palwelu & Palvelu A Pahvelu &
Falvelu B Palvelu B Paklwelu B
Pabwelu C Palwelu C Palvelu C

Kuvio 28. Tulosalueen laboratorioympdristén palvelutarjooman analysointimalli.

Tulosaluetasolla laboratorioympariston palvelutarjoomaa on jarkevaa maarittaa
ja analysoida kaikkien toimintaan liittyvien henkiléiden kesken, silla yrityksen eri
tahoja osallistava palveluiden analysointi ja tuotteistaminen sitouttaa ja motivoi,
muuttaa toimintatapoja ja ajatusmalleja sekda mahdollistaa innovointia.
Osallistavassa tuotteistamisessa osallistujat oppivat myds toisiltaan, jolloin se
yhtenadistaa palvelutoimintaa ja parantaa ndin toimintamallin vaatimaa
palvelukulttuuria. (Jaakkola ym. 2009, 3.) Virtasen (2014) mukaan korkeakoulun
palvelutarjontaa tulee koordinoida kokonaisuutena, jolla on selkea strategia —

punainen lanka, jotta kaikesta toiminnasta olisi oikeasti hyotya.

Tuotteistamisen kohteeksi valitun palvelun kehittaminen alkaa Jaakkolan ym.

(2009, 11) seka Lehtimaen ja Niinimaen (2005, 41) mukaan keskeisten
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ominaisuuksien maarittelylla, eli mika on valitun palvelun sisalto ja
kayttotarkoitus seka miten palvelu toteutetaan. Palvelu tulee rakentaa
vastaamaan maariteltya asiakkaan tavoittelemaa hyotya, asiakkaan hakema arvo
madrittelee mika on palvelun ydin. Palvelun sisadlto voidaan siis jakaa
ydinpalveluun ja sitd tukeviin lisdpalveluihin. Teknologiayksikon eri tulosalueiden
laboratorioymparistoissa olisikin syyta muodostaa erilaisista palveluista ja
laitteista palvelukokonaisuuksia, kdyttaen ydinpalvelu ja sita tukevat lisdpalvelut-
mentaliteettia, kuten esimerkiksi Jyvaskylan yliopiston Fysiikanlaitoksella, jossa
laboratorioymparistd on rakentunut hiukkaskiihdyttimen ymparille, useista
pienemmistad ympdristoista, joista yksi on maksullista palvelutoimintaa tarjoava
kokonaisuus loput erilaisia oppimista ja tutkimusta tukevia ymparistoja. (Virtanen

2014.)

Palvelun sisallon lisdksi tulee maaritellda myos palveluprosessi eli miten palvelu
tuotetaan ja toteutetaan. Palvelun sisallon maarittelylla saadaan selville palvelun
tuottamiseen tarvittavat osaamiset seka vaaditut resurssit. Ndin vertaamalla
vaadittuja osaamisia ja resursseja tulosalueen omistamiin, voidaan tehda jo
maarityksia joko palvelun tai osaamisten ja resurssien suhteen. Jyvaskylan
ammattikorkeakoulun toiminnanohjauskasikirjassa (TOKA:ssa) esitetdan kuviossa
15 aiemmin tassa tyossa esitetty palveluprosessi asiakkaalle tuotettavasta
palvelusta blueprint-menetelmaa mukaillen, jonka tarkoituksena on tukea myos
laboratorioymparistdissa tuotettavien palveluiden palveluprosessien

maarittamista.

Teknologiayksikon laboratorioymparistdjen erityylisten palveluiden kirjo on laaja,
joten kaikkia palveluita ei ole syyta valttamatta tuotteistaa taysin samoin. TOKA:n
esittdma prosessikaavio kuvaa kylla kaikista havainnollisemmin palvelun
kokonaisprosessia. Laboratoriopalveluiden tuotteistamisessa palveluprosessia

voidaan kuvata kuitenkin myds hieman valjemmin taulukon 29 mukaisesti.
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Taulukko 1. Palveluprosessin kuvaaminen. (Mukaillen Jaakkola ym. 2009, 15.)

Vaihel | Vaihe2 | Vaihe3 | Vaihed -

Vaiheen kesto:
Osallistujat:
Suorituspaikka:

Tarvittavat resurssit:
Kriittiset kohdat:
Vastuuhenkild:

Prosessin kuvaamisen yhteydessa ja tuotteistamisen astetta maariteltdessa
voidaan puhua myds palvelun vakioimisesta. Vakioimisen tarkoitus on palvelun
tai sen prosessin osien kehittamista sellaisiksi, etta niitd voidaan toistaa usealle
asiakkaalle samalla tavalla, maaritellaan siis palvelun sisalto. Vakioitu palvelu tai
sen prosessin osat tulee kuvata ohjeeksi, jonka avulla palvelun voi jatkossa

tuottaa organisaatiossa useampikin henkild yhden sijaan.

Tutkimusten perusteella nousi esiin, ettd opetustoiminnassa
laboratorioymparistdissa suoritettavat harjoitusty6t ovat valilla liiankin
tuotteistettuja ja taas vastaavasti osaa yrityksille tarjottavista palveluista ei ole
tuotteistettu lainkaan, mika aiheuttaa ongelmia varsinkin palveluiden
tuottamisen sujuvuudessa. Tuotteistuksen asteista Teknologiayksikon
laboratorioymparistéihin ndhdaan sopivan paaasiallisesti kuvion 30 mukaisesti
tuotteistamisen asteet yksi ja kolme, silld tarvetta laboratorioymparistdissa oli
oman toiminnan selkeyttamiseen ja taas osittain palvelun konkretisoimiseksi
laajemmin. Toki muutkin tuotteistamisen asteet voivat tulla kyseeseen, mutta

esiin nostetuista on hyva aloittaa.
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Kuvio 29. Laboratoriopalveluiden tuotteistamisen asteet.

Palveluiden modulaarisella mallilla voitaisiin tuoda opiskelijoiden
laboratorioharjoituksiin avoimuutta seka yksinkertaistaa niiden yhdistamista
yrityksille tuotettaviin TKI- tai maksulliseen palvelutoimintaan.
Laboratorioymparistdssa toteutettava laboratorioharjoitus voisi koostua kuvion
31 mukaisesti eri osista. Yritysten nakdkulmasta modulaarinen malli taas on
selked ostaa, mutta se sisaltaa silti esiin nousseen raatalointimahdollisuuden.
Teknologiayksikén nakdékulmasta modulaarinen malli selkeyttaa ja tehostaa

palveluiden tuottamista ja myymista.

Raataldity osa.

esim. yrityksen
JAMEK td\"e,

nakakulma opiskelijan

oma “tuote”

tai aihe

Asiakkaan
nakiékulma

Kuvio 30. Modulaarisen palvelun rakenne asiakkaan ja JAMK:in ndkékulmasta.

Opintojakson opettaja maarittaa mitka laboratorioympariston palvelumoduulit
kuuluvat opintojakson oppimistavoitteeseen, raataloityosuus sisaltaisi sitten
kohteen, joka olisi osuuden nimen mukaisesti raataloitavissa eli se voisi olla

opiskelijan oma idea, yrityksen toimeksianto tai laboratorioympariston
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kehittamiseen liittyva osa tai tuote, kuitenkin siten, ettd se vastaa vaadittua

oppimistavoitetta.

Kun palvelu on madritelty ja kuvattu seka saatu selville sen vaatimat resurssit
voidaan se hinnoitella helpommin, ndin se on myods paremmin myytavissa ja se
tukee yrityksen imagoa parhaiten. Ammattikorkeakoulussa tulee muistaa
palveluiden eri toteuttaja tahot, silla opiskelijoiden tuottamalla ja asiantuntijan
tuottamalla palvelulla tulee olla eritasoinen hinta. Lisdksi opetustoiminnassa
palvelun hinnoittelun maareena voi olla rahan sijasta opintopisteet eli palvelun
tai palvelukokonaisuuden hyodyntaminen vaatii tietyn maaran resursseja
opiskelijalta, ja suorituksen jalkeen han saa kaytettyja resursseja vastaavan

maaran opintopisteita.

Kun palvelulle on maaritelty hinta, joko rahallinen tai opintopisteiden kautta
ajallinen, voidaan maarittaa mittarit palvelun seuraamiseksi, mittaamiseksi ja
arvioimiseksi. Opintopisteista koostuvissa suorituksissa arviointi maaraytyy
selkedsti opintojaksokuvauksessa vaadittujen osaamisten seka toimintaan
menevan ajan mukaisesti. Palveluita voidaan arvioida myos toisesta
nakdkulmasta, keraamalla palautetta niiden asiakkailta. Palautekyselyissa
huomio pitaa kuitenkin kiinnittaa vahvasti sisaltéon, jotta saataisiin selville
oikeasti asiakkaiden tarve eika toimittajan toivoma. Tuotteistamisen avulla
voidaan esimerkiksi my6s laboratorioymparistéjen kayttdasteiden seurantaa
tasmentaa palvelukohtaisemmaksi ja ndin suunnata kehitystarpeita tarkemmin.
Tarkkojen mittareiden maarittamiseksi, tulisi erilaisiin mittareihin syventya
tarkemmin ja niiden valintaa tutkia perusteellisemmin kuin tdssa tyossa on
mahdollista tehdd, joten sen vuoksi esitetdan vain muutamia esimerkkeja asian
ymmartamiseksi ja tarkempien mittareiden valinta jaa tulosalueiden itse

maaritettavaksi.

Tuotteistusprosessin viimeinen vaihe, mutta tadssa tyossa esitettyjen toiminta- ja
jatkuvan kehittymisen-mallien kannalta ehka oleellisin tuotteistamisprosessin

vaihe on palvelun konkretisointi. Palveluiden konkretisointi on palvelun
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aineettomasta osasta viestimista. Konkretisoinnissa pyritddn muuttamaan
palvelu aineettomasta aineelliseksi. Konkretisoinnin tavoitteena on antaa
laboratorioymparistéjen asiakkaille kasin kosketeltava kuvaus palvelun sisallosta
ja laadusta. Konkretisointi auttaa siis yrityksia ostamaan tai ottamaan yhteytta.
Konkretisoinnilla pystytdan tekemaan palvelusta luotettavampi,
erottumiskykyisempi ja helpommin ymmarrettava. Konkretisoinnin kautta
voidaan pyrkia jopa luomaan palvelulle tai tarjoomalle brandi. Brandi on
asiakkaan mielikuva palvelun identiteetistd, jota JAMK:in tilanteessa kuvaa hyvin
opiskelijoiden esiin nostama ristiriita, kun JAMK mainostaa itsedan
kaytannonlaheisena korkeakouluna, mutta ainakaan laboratorioymparistojen
osalta opiskelijoista osa ei ndin kokenut olevan. Tilanteen tulisi olla
pdinvastainen, koska JAMK:in erittdin tasokkaat laboratorioymparistot ovat
vahva kilpailutekija, joita monelta ei |0ydy. Tdman tyon liitteena (liite 3.) on luotu
esimerkkipohja ja kuvaus, Teollisuustekniikan materiaalitekniikan testaus-
ymparistosta luodun tuotteistamismallin avulla, sekda mukaillen Sipilan tuote-
esitemallia (1996, 98). Luodussa esimerkkipohjassa (liite 3.) tuodaan esiin
konkretisoinnin peruselementit tutkimukseen ja teoriaan pohjautuen, ja sen
tarkoitus on tuoda tukea laboratorioymparistdjen konkretisoimiseksi. Tarkoitus ei
ole siis kayttaa esimerkkia suoraan esitteend, vaan sita voi ja tulee muokata
julkaisumuodon ja julkaisualustan mukaan, esim. kuvallisempaan tai jopa videon
muotoon, JAMK:in internetsivuille, opiskelijoiden ja henkilékunnan intraan tai

esimerkiksi postereiden muodossa laboratorioymparistéihin.

7.8 Toimintamallin yhteenveto

Kuviossa 32 kiteytetdan vield luodun laboratorioymparistdjen toimintamallin
kokonaisuus. Kuviossa tuodaan esiin kuinka tuotteistaminen ndahdaan
toimintamallin perustana ja jatkuvan kehittymisen-malli innovatiivisen ja
jatkuvan kehittymisen takaajana. Kaikki luodut ja jo olemassa olevat elementit
ovat riippuvaisia toisistaan ja aiemmin kuvattujen arvoa ja hyotya tuottavien

erilaisten yhteistydnmuotojen syntyminen taas naista kaikista elementeista.
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Kuvio 31. Toimintamallin ja sen eri osien muodostama kokonaisuus.

8

JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSIDEAT

Teknologiayksikon laboratorioymparistdjen palveluista tulisi viestia vahvemmin ja

hallitummin sisdisesti seka varsinkin ulkoisesti. Laboratorioymparistojen

palvelukulttuurin ja imagon tulee olla JAMK:in strategian mukaisempaa. Vain
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kuvaamalla tarjontaa ja luomalla verkostoja voidaan synnyttaa kysyntalahtoisia
tarpeita ja ndin saada laboratorioymparistot kehittymaan asiakkaiden
arvostamalla tavalla, johtaen toiminnan lisdantymiseen seka verkoston kaikkien
jasenten saaman arvon ja hyodyn kasvuun. Laboratorioymparistot tulisi siis saada
niin sisdisesti kuin ulkoisestikin korkeammalle jalustalle, joka onnistuu vain
selkeampien linjausten ja johtamisen kautta. Johtamisen tueksi ja tdman tyon
jatkoksi tulisikin maarittaa tarkemmat mittarit toiminnan seuraamiseksi ja

arvioimiseksi.

Toimintamallin mukaiseksi muokkautuminen vaatii tulosalueilta resursseja, joita
voisi olla perusteltua maarittaa tulosaluekohtaisesti ja hakea maariteltyihin
maariin mahdollisesti saatavilla olevaa JAMK:in sisaista kehitysrahaa.
Tuloksellisinta laboratorioymparistéjen palvelutoiminnan kehittaminen olisi
kuitenkin tehda yhtendisesti yksikon tasolla, jolloin muutosprosessi olisi toki
laajempi kokonaisuus, mutta hyvalla koordinoinnilla ja johtamisella seka toisilta

oppimisen avulla rikkaampi kuin pelkdstdaan tulosaluekohtainen prosessi.

Muutosprosessin tueksi ja alueen tyo- ja elinkeinoelaman kehittymiseksi,
ulkoinenkin rahoitus voisi olla mahdollisuus. Teknologiayksikon laboratorioiden
konkretisoitu palvelutarjooma voidaan vieda yritysten tietoisuuteen myds
erilaisilla tietoiskuilla tai infotapahtumilla asiakkaiden tiloissa tai vaikutusalueilla
kootusti seka yhteistydssa alueiden yritysten ja kehitysyhtididen kanssa. Samalla
teknologiayksikon laboratorioymparistot saisivat varmasti jo ensimmaisia ideoita

ja kehityskohteita toiminnan kehittamiseksi.

Mahdollisuuksien tavoitettua laboratorioymparistojen asiakkaat, tulisi
tulosalueiden 16ytaa keinoja kuinka muuttaa palvelutoimintaa ketterammaksi,
varsinkin laboratorio-opiskelija-yritys-yhteistyon lisddmiseksi. Yhtena keinona
voisi olla ”“non-stop”-periaatteella toimivan laboratorioprojekti-opintojakson
perustaminen, joka voisi olla vapaasti valittava opintojakso. Opintojaksolla
opiskelijat voisivat suorittaa itse ideoimiaan tai opintojakson vastuuhenkilon

kautta valitettyjen toimeksiantojen mukaisia projekteja laboratorioympaéristoissa
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itsendisesti seka yhteistyossa toimeksiantajan kanssa. Toki projektien tulee
vastata koulutusohjelmien oppimistavoitteita, mutta tuotteistamisen avulla
madriteltyjen ymparistojen ja palveluiden linkittyminen oppimistavoitteisiin on
nadhtavissa. Projektin alussa maaritetdan vain, mita laboratorioymparistoja ja
palveluita projektin tuottamiseen opiskelijat tulevat hyddyntamaan.
Suoritukseksi opiskelijat saisivat opintopisteita projektien laajuuden perusteella
ja toimeksiantajat taas nopeammalla aikataululla opiskelijoiden tuottamia

palveluita laadukkaissa laboratorioymparistéissamme.

Palvelutoiminnan kehittdmisessa tdaman tyon suuntaisesti tulee ottaa huomioon
jo varhaisessa vaiheessa erilaisten aineettomien oikeuksien (IPR) maaritelmat,
silld monitahoisessa ideoinnissa tulee olla selvat sopimukset ja ohjeistukset kuka
toimii missakin tapauksessa ideoiden keksijana tai mahdollisesti syntyvien
innovaatioiden omistajana. Tyon laajuuden vuoksi ei aineettomiin oikeuksiin (IPR)
voida syventya taman tarkemmin, mutta lisdtietoa IPR-oikeuksista saa esimerkiksi
Tyo6- ja elinkeinoministerion internetsivuilta

http://www.tem.fi/innovaatiot/aineettomat oikeudet (ipr).

9 POHDINTA

Opinnaytetyo oli haastava, varsinkin tyon laajuuden vuoksi. Tyota rajattaessa
tiedostettiin tyon laajuus, koettiin kuitenkin, etta tydn tavoitteisiin padasemiseksi
teoreettisen viitekehyksen tuli koskettaa kaikkia siind kuvattuja aihe-alueita,
teoreettiseen viitekehykseen pohjautuen my6skaan tyon tutkimisosuutta ei
nahty mahdolliseksi supistaa siitd mita se lopulta oli. Tyota rajattiin kuitenkin
jattamalla luotujen mallien kdytantoon saattaminen seka testaus myéhemmin
tehtavaksi erilliseksi projektiksi. Aiemmin esitettiinkin jo muutama idea taman

tyon jatkumoksi.


http://www.tem.fi/innovaatiot/aineettomat_oikeudet_(ipr)
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Taman opinnaytetyon tyyppisessa tutkimustyossa ei voida pyrkia absoluuttisten
totuuksien etsintdaan, vaan paamaarana on konkreettisten kehittamiskohteiden
tunnistaminen. Teemahaastatteluiden luotettavuuteen voi vaikuttaa vastaajien
subjektiivisuus; samalla kun he arvioivat laboratorioymparistéjen toimivuutta, he
toiminnasta vastuullisena arvioivat myos omaa toimintaansa. Toisaalta, kaikki
haastateltavat kokivat kehittamisen tarpeelliseksi, mista voidaan paatelld, ettd he
arvioivat toimintaa melko rehellisesti. Tulee myds muistaa, etta tutkijan omat
ennakkokasitykset ja kokemukset vaikuttivat kysymyksenasetteluun seka
johtopéaatosten tekoon. Tutkija ja tdman opinnaytetydntekija tyoskentelee ja on

tyoskennellyt jo useamman vuoden laboratorioymparistdjen parissa JAMK:ssa.

Maarallisessa tutkimuksessa linkki kyselylomakkeeseen ldhetettiin 632
teknologiayksikdn kolmannen ja neljannen vuoden opiskelijalle. Vastauksia
saatiin 126 kappaletta eli vastausprosentti oli n. 20 % mika ei ole kovin paljon,
varsinkaan kun vastaajat edustavat koko perusjoukkoa eli teknologiayksikdn
kaikkia opiskelijoita. Maarallisen tutkimuksen luotettavuuteen voi vaikuttaa
myd0s, ovatko kaikki vastanneet ymmartaneet kyselyn nakdkulman taysin,
vaikkakin kysymysten asettelu, otsikointi ja lisdselitteet pyrittiin rakentamaan
siten, ettei epaselvyytta pitdisi olla. Kysymysten muotoiluun ja asetteluun on
voinut myds vaikuttaa tutkijan omat ennakkokasitykset ja kokemukset, niin

tyontekijana kuin myos JAMK:in entisend opiskelijanakin.

Tyo oli erittain mielenkiintoinen ja opettavainen. Opin valtavasti
palveluliiketoiminnasta kehittdmisen ja palveluiden tuotteistamisen
nakokulmasta. Lisdksi innovatiivisuuden ja vuorovaikutteisten ymparistojen ja
verkostojen vaikutus ideoiden ja mahdollisuuksien syntymiseen oli melko uutta
minulle ainakin teoreettisesta nakdkulmasta. Osaamiseni korkeakoulun
laboratorioymparistéjen palvelu- ja TKI-toiminnan osalta otti suuren harppauksen
eteenpdin, jonka nden hyodyttavan minua nykyisessa tydssani seka yleisesti

tulevaisuudessani.
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LITTEET

LIITE 1. Teemahaastattelurunko

Teemahaastattelurunko 26.11.2014

Marko Laurikainen

Teemahaastattelu suoritetaan Teknologiayksikon jokaisen tulosalueen johtajalle tai

pasllikslle.

Tavoitteena on saada kokonaiskuva kunkin tulosalueen laboratorioympéristoista seka niiden

hyddyntamisen eri muodoista, toimintatavoista, yhteistydsta eri toimijoiden kesken,

kehittamisen kohteista ja mahdollisista ongelmista.

1.

Teema. Mita laboratorioita tulosalueellanne on?
Tarkoituksena listata tulosalueen laboratorioymparistot seka minkalaista toimintaa niissa

padasiallisesti tapahtuu.

- esim. Kalibrointilaboratorio, maksullista palvelutoimintaa, opetuksessa hyédynnetaan vain
vierailukohteena

Teema. Laboratorioymparistédnne hyédyntava TKI- ja palvelutoiminta, sen syntyminen ja
kehittaminen seka yhteisty6 opetustoiminnan kanssa.
Tarkoituksena on kuvata laboratorioymparistéanne hyédyntavan TKI- ja

palvelutoiminnan kokonaisuutta ja uuden toiminnan syntymista. Lisaksi tarkoituksena on
saada kuva laboratorioymparistonne kehittamisesta seka TKI-, opetus- ja maksullisen

palvelutoiminnan valisesta yhteistyosta.

a. Minkalaista laboratorioymparistédanne hyodyntavaa TKI- tai palvelutoimintaa tulosalueellanne toteutetaan ja

kuinka toiminta on organisoitu?

b. Kuinka laboratorioymparistédanne kehitetaan ja kuinka uudet laboratorioymparistéanne hyodyntavat TKI- ja

palvelutoiminnot yleensa syntyvat?

c. Mitd haasteita laboratorioympariston johtamisessa ja kehittamisessa olette kohdanneet?

d. Tapahtuuko laboratorioymparistossanne TKI-, opetus- ja maksullisen palvelutoiminnan valistd yhteisty6ta?

e. Miten yhteisty6ta voisi lisdta ja mita haasteita lisdamiselle on?

f.  Hyodynnetdankd laboratorioymparistdssanne toteutettavassa TKI- tai maksullisessa palvelutoiminnassa
opiskelijoitanne milldan tasolla?



133

3. Teema. Laboratorioymparistéssa tapahtuvan palvelutoiminnan lisdarvo
Tarkoituksena on kuvata laboratorioymparistdssanne tuotettavien palveluiden hyotyja ja

haasteita.

a. Mika on palvelutoiminnallanne saavutettava lisdarvo JAMK:lle (omalle tulosalueellenne), yrityksille tai
opiskelijoille?

b. Millaista on laboratorioymparistonne yhteistyo edella mainittujen toimijoiden kanssa ja miten sita tulisi
kehittaa?

4. Teema. Laboratorioympadrist6d hydodyntavan maksullisen palvelutoiminnan palveluprosessi
Tarkoituksena on kuvata palveluprosessinne vaiheita seka siihen liittyvien

tukitoimintojen toimivuutta ja kehittamistarpeita.

a. Miten palveluprosessinne tapahtuu yleensa maksullisessa palvelutoiminnassa? Onko prosessinne mielestasi
selkea ja kettera?

b. Tulisiko prosessia tai sen jotain vaihetta kehittaa jotenkin?

5. Teema. Palveluiden tuotteistaminen
Tarkoituksena on tarkastella tuotteistamista laboratorioymparistonne palveluiden ja

laitteiden konkreettiseksi tuomisen ja laboratorioympariston kehittdmisen valineena.

a. Onko palveluitanne tai laitteitanne tuotteistettu (sisdisesti ja/tai ulkoisesti) ja onko kaytossanne jokin
yhtendinen tuotteistamismalli?

b. Miten tulosalueenne laboratorioymparistonne palvelut ja laitteet tehddan konkreettiseksi eli tarjontanne
tuodaan opiskelijoiden, henkilokuntamme ja yritysten tietoisuuteen? Kuinka tata voitaisiin kehittaa?

6. Teema. Muuta mieleen tulevaa
Opinnaytetyossani tutkin laboratorioymparistéjen palveluiden ja laitteiden

tuotteistamista laboratorioympariston, opiskelijoiden ja yritysten valisen yhteistyon seka

uuden TKI- ja palvelutoiminnan syntymisen mahdollistajana.

a. Tuleeko sinulle siis mieleen jotain aiheeseen liittyvaa?
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LIITE 2. Kyselytutkimus
) o
Teknologiayksikdn laboratorioymparistéjen kehittaminen

Kyselyn tarkoituksena on tutkia opizkelijoiden kokemuksia laboratonoymparistdjen hyddyntamisesta seka selvittda toiminnan ja ymparistdjen
kehittimismahdallisuuksia.

kaytanndssd tai esimerkiksi simuloimallz.

Kyzelyyn vastaaminen vie aikaa vain muutaman minuutin, kitos ajastasi!

Taustatiedot

1. Clen *

()3 vuoden opiskelija
() 4. vuoden opiskelija

2. Suonttamani tutkinto sisdltyy seuraavaan tutkinto-ohjelmaa

() Tradenomi, tistojen kisittely

() Tieto- ja viestintatekniikka

(") S&hkd- ja automaatictekniikka

() Energia- ja ymparistitekniikka

() Konetekniikka

() Logistiikka

() Rakennus- ja yhdyskuntatekniikka
() Maaseutuslinksing

=

3. Olen suonttanut opintoihini kuuluvan tycharjoittelun *

1 Kylla
(JEi

4, Olen tydskennellyt koulutusalallani toimivassa yrityksessa esimerkiksi kesatdiss3, ennen opiskeluitani tai
opiskeluideni aikana *

) Kylla
I Ei

5. Olen tehnyt tai tekemassa opinnaytetydtani *

1 Kylla
()Ei

Seuraava —=
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Teknologiayksikon laboratorioymparistdjen kehittaminen

6. Missa maarin seuraavat vaittamat pitavat paikkansa laboratorioymparistdissa tapahtuvan opetuksen osalta: *

1 {Taysin
eri mislta)

laboratonioymparistdisss toteutettava opetus on mielskasta i
laboratonoymparistdisss toteutettava opetus on tukenut
oppimistasi

ovat paasaintdisesti olleet hyvia

laboratonioymparistdissd suoritefut harjoitustydt ovat
vastannsst jo kohtaamaasi tydelamassa tarvittavas
osaamista ja yrtysten tarvetta

O
laboratonoympariztdisss tehtdvien harjoitustdiden sisallit O
O

laboratonioymparistdissa tehtdvat harjoitustydt ovat
auttaneet tecrizs=a opitun tiedon jatkojalostumnista ]
ammatillizeksi taidoksi

2 {Jokseenkin
en mielta)

O
O
O
O

O

3 (Ei eri eika

samaa

mieita)
O O
O O
O O
O O
O O

7. Miten laboratorioymparistoissa tapahtuvaa oppimista voitaisiin kehitt33? (vapaavalintainen)

Laboratorioympdristdjen hybdyntaminen opiskelun aikana

4 {Jokseenkin
samaa misha)

5 (Taysin
samaa
mieltd)

O

O
O
O

O

8. Minkalaiseen laboratonioympanstbissa tapahtuvaan toimintaan olet osallistunut tai miten olet hyadyntanyt
laboratoriciden palveluita tai laitteita opiskeluidesi alkana: (voit valita useamman kuin yhden vaihtoehdon) *

[] opintojakscihin sisiitynest lsboratoricharjoitukset
[] projektitdizsa

[] tydharjoittelusi aikana

[[] opinnaytetyossasi

[ miswe yhieys
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9. Kuvaile lyhyesti miten olet hyddyntanyt laboratorioymparnstojen palveluita edelld valitsemissasi Jaltai mika muu
yhieys oli?

10. Jos olet hyddyntanyt laboratorioymparistdjen palveluita tai laitteita projekfitdissa, tydharjoittelusi aikana tai
opinndytetydssasi niin mista sait tiedon palvelusta/palveluista jotafjoita hyodynsit? (voit valita useamman kuin
yhden vaihtoehdon)

[] Isite tai palvelu ofi tuttu laboratorioharjoituksista

[C] JaMEin internet sivuilta

[] opettsjaltasi tai muulta JAMKin henkildkunnan edustajalta

[T jokin muw, mika?

11. Jos et ole hyddyntanyt laboratonoympérnstojen palveluita tai laitteita projektitbissa, tydharjoittelusi aikana tai
opinnaytetydssasi niin onko jokin seuraavista ollut sihen syyna: (voit valita useamman kuin yhden vaihtoehdon)
[] &i ollut tistoa mité palveluits tai lsitteita laboratorioympéristdissa on tarolla

[] &i allut tistoa kuinks opiskelija voi hyddyntas palveluita tai laitsita

[] &i ol cliut tarvetta hyddyntad palveluita

[ jokin muu syy

Laboratorioymparistdjen hybdyntdmisen kehittdminen

12. Opiskelijoiden laboratonoympénstdjen palveluiden ja laitteiden hyddyntamista opintojensa ailkana voitaisiin
lisata:

3(Eied 5 (Taysin
1{Taysin 2 (Jokseenkin eika samaa 4 (Jokseenkin 5amas
e mielta) eri mielta) mielta) samaa mielta) miehta)
tiedottamalla laboratorioymparistdjen palvelutarjonnasta
paremmin opiskelijoille * O O O O O
antamalla cpiskelijcille lisda vastuuta laboratorioymparnstojen
vapaamman kaytén suhteen * O o O O o
lisgamallz laboratorioymparistdissd tapahtuvaa opetusts * i ] i i ]
ottamalla opiskelijoita mukaan laboratorioymparistissa
yritykselle suoritettaviin palveluihin ja TKl-projekteihin i ] i i ]

(TKlI=tutkimusz-, kehitys- ja innovaatiotoiminta) *

13. Jos pidit opiskelijoiden ottamista mukaan laboratorioympanstdissa yrtykselle suoritettaviin palveluihin ja TK]-
projekteihin tarkeana niin olisitko valmis osallistumaan laboratorioympéristdssa tapahtuvaan palvelutoimintaa tai
TKI-tydhdn (voit valita useamman kuin yhden vaihtoehdon)

[[] mak=ullista korvausta vastaan

[] opintopisteita vastaan

[]iiman korvausta vain osaamizesi karttumiseksi
[ s, mika?

14. Opiskelijoiden laboratorioympanstsjen hyddyntamista opintojen aikana voitaisiin lisata jotenkin muuten, miten?




15. Koetko ettd mahdollisuutesi tycllistya opintojen jalkeen tai aikana parantuisi:

osallistumslla laboratorioymparisidissa yrityksille
tehtdvaan palvelu- tai TKl-toimintaa

hySdyntamalla laboratorioympéristdjen palveluita
projektitdizsss

hyodyntamalla lzboratorioympanistojen palveluita
tyoharjoittelusi sikana

hyodyntamalla lzboratorioympéristojen palveluita
opinnaytetybssisi

mielta)

O

O
O
O

miekts)

O

O
O
O

1 (Taysin eri 2 {Jokseenkin eri 3 {Ei eni eiki
samaa misha)

O

O
O
O

4 {Jok=zeenkin
samas mielta)

O

O
O
O

16. Tydllistymistd voisi parantaa hyddyntamalla laboratorioympanstsja jotenkin muuten, miten?

17. Muuta kyselyn aihe-alueeseen littyvad, kommentoi alle. (Vapaa valintainen)

“ Edellhen| |L§het'a]
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5 (Taysin
samaa mielts)

O

c O O
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LIITE 3. Palvelunkuvauksen esimerkkipohja

ESIMERKKI PALVELUN KUVAUKSESTA

Esim. 3D-kuva testausymparistosta.

Materiaalientestaus-ymparisto, Teollisuustekniikka.

Materiaalientestaus-ymparistossd voidaan suorittaa eri materiaalien tai
rakenteiden veto-, puristus- ja taivutustestausta. Lisaksi testausymparistossa
voidaan mitata materiaalien kovuuksia seka lampdkasitella tai kylmamuovata
erilaisia materiaaleja.

Veto,- puristus- tai taivutustestaus.
Lampokasittely sekd kylmamuovaus.

Kovuuden mittaus.

Materiaalientestaus-ymparistossa testaat, selvitat tai varmennat eri materiaalien,
rakenteiden tai esimerkiksi liitosten ominaisuuksia. Loistava tuki yrityksen
tuotekehitykselle tai laadunvarmennukselle.

Materiaalien standardin mukaiset vetolujuustestit.

Eri liimavalmisteiden vertailu puu-metalli-liimaliitoksen vetolujuuteen.
Hitsausarvojen vaikutus liitosten vetokestavyyteen.

Muoviputken seindman paksuuden vaikutus putken taipumaan.

Veto- ja puristusanturien kalibrointi jaljitettavasti.

Erilaisten liitosten vaikutus terdsvaijerin vetolujuuteen.

Yritys A, Yritys B, Yritys C jne.

Veto-, puristus- ja taivutusvoima 0-100kN
Uunit: 0-800°C ja 0-1400°C, uunien mitat Ax Bx Ccm

Kovuuden mittaus: Vickers, Brinell ja Rockwell

Ympariston kaytto ohjattuna 100€/h, ilman ohjausta 50€/h tai kysy tarjous.

Materiaalitekniikan lehtori Erja Hiiteld, Laboratorio-insin66ri Marko Laurikainen
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