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Opinnaytetyon ldhtokohtana oli tutkia ja kehittda elinkeinoyhtion yritysneuvonta- ja
kehittdmispalveluiden prosesseja seka asiakkuudenhallintaa yritysten kasvun konteks-
tissa. Tavoitteena oli 10ytaa asiakaslahtdinen toimintatapa, jolla yrityspalvelut pysty-
tdan tuottamaan laadukkaasti resurssien vahentyessa.

Aihetta tutkittiin kvalitatiivisena tapaustutkimuksena kayttden dokumenttianalyysin ja
teemahaastattelujen menetelmdd. Dokumenttianalyysin aineistona kaytettiin asiakas-
palautteita alkavien yritysten ja toimivien yritysten neuvontapalveluista. Teemahaas-
tatteluun valittiin kymmenen palveluita kayttanyttd kasvuhakuista yritystd. Tuloksia
analysoitiin prosessijohtamisen, asiakkuudenhallinnan ja yritysten kasvuteorioiden
nakokulmista.

Opinnaytetytssa havaittiin, ettd asiakkaina olleet yritykset olivat melko tyytyvéisia
saamaansa palveluun. Yritykset eivét kuitenkaan tunnistaneet elinkeinoyhtion palve-
luita kovinkaan hyvin. Palvelut henkilGityivéat asiaa eniten tuntevaan yrityskehittgjaan,
eivét niinkdan elinkeinoyhtioon. Yrittajat toivoivat palveluilta kokonaisuuksia ja kas-
vupolkuja. Yrityskehitystyon lisaksi yrittdjat paasaéantoisesti toivoivat voivansa jatkos-
sakin hyodyntaa yrityskummien ndkemyksia yrityksensa kehittdmisessa. Johtopéaatok-
sistd tehtiin ratkaisuehdotus ja mallinnettiin elinkeinoyhtitlle prosessikartta, joka
opinndytetyon havaintojen perusteella selkeyttaisi nykyista toimintatapaa asiakasléh-
toisemmiksi kokonaisuuksiksi. Alkavien ja toimivien yritysten neuvontaprosessit ovat
lahtdkohdiltaan erilaisia, minka vuoksi niita tulisi tarkastella erikseen. Toimivien yri-
tysten neuvonta tulisi organisoida organisaatiorajoja ylittdviksi osaamisperusteisiksi
kasvuprosesseiksi mahdollistaen samalla organisaatioiden valisten kyvykkyyksien ke-
hittdmisen. Prosessien laajentaminen alan tutkimuksesta aina yrityskohtaiseen kehit-
tdmiseen liséisi prosessin nakyvyytta sen yhdenmukaisuuden kautta selkeyttden sa-
malla vastuita ja prosessin yhteyshenkil6itd. Tama mahdollistaisi myos laajemmat ver-
kostot prosessin kayttoon. Lisaksi yrityskummijarjestelmaa tulisi laajentaa Advisory
Board —toimintamalliksi, joka mahdollistaisi yritykselle entistad laajemman tietopéaa-
oman ja kokemusten hyodyntamisen mahdollisuuden yritysten kehittdmiseksi. Orga-
nisaatiorajat ylittdvé yhteistyo prosessijohtamisen keinoin tarjoaa mahdollisuuden vas-
tata yrityskehittdmisen haasteisiin yha vahenevissé resursseissa.
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The purpose of this thesis was to research and develop processes and customer-ori-
ented approach of business development organization in the context of growth. The
aim was to find out customer-oriented way of doing in the situation where the re-
sources are going to decrease.

The thesis is a qualitative case study. Used methods consists of document analysis and
theme interviews. Document analysis consists of customer feedback. Theme inter-
views consists of interviews of ten start-up enterprises who have used services. The
results were analyzed as process management, customer-oriented approach and theo-
ries of growth point of view.

According to the results the customers were quite satisfied to the services. The cus-
tomers didn’t however recognize the services well. The services were connected to the
business advisor, not to the business development company. Entireties and growth
paths were hoped by customers. Customers hoped also to utilize enterprise godparents’
opinions to develop enterprises.

The proposal solution was made from conclusions by making the process map, which
will clarify the procedure to more customer-oriented entirety by the observations.
Starting and operating business advisory processes are basically different, which is
why they should be considered separately. Counseling operating companies should
organize the cross-organizational knowledge based growth processes, while enabling
the development of capabilities between organizations. Processes should include all
the way from research in the field to company-specific development. This would also
increase the visibility of the processes through their consistency but the same time
clarifying the responsibilities and persons. This would also allow the use of larger net-
works of processes. In addition, the enterprise godparent system should be expanded
to Advisory Board business model. That would allow a broader knowledge capital and
experience to the use of enterprises. Cross-border co-operation between development
organization and its’ stakeholders provides an opportunity to meet the challenges of
enterprise developing when the resources are shrinking by means on process manage-
ment.
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Taulukko 1. Asiakkuudenhallinta elinkaaren eri vaiheissa. (Mantyneva 2001, 19.)

Prizztech Oy:n Yrityspalvelut-yksikon palvelutarjooma.
(Prizztech 2015b.)

Yrittdjyyskasvatuksen kehittdmisen pedagoginen nakemys.
(YES Satakunta www-sivut n.d., 22).

Ideavalmennus. (Prizztech n.d.).

Alkavien yritysten neuvontaprosessi. (Prizztech 2015b).
Toimivien yritysten kehittamisprosessi. (Niemi 2016).
Teoreettinen viitekehys.

Prosessien kypsyystasomalli. (Hannus 2004, 106).
Prosessien horisontaalinen kulku I&pi organisaation.
(Laamanen 2001, 60).

Prosessiajattelun laajentuminen. (Hannus 2004, 125).
Nékokulmia asiakkuudenhallintaan. (Méntyneva 2001, 11).
Dynaaminen odotusmalli. (Ojasalo 1999, 97).
Asiakkuuksien hallinnan kyvykkyyksien kehittdmisohjelman
maéarittdminen (Hannus 2004, 138).
Yrityksen kasvu muutosprosessina. (Kuitunen ym. 2003, 16).
Businessmallin I6ytaminen. (Pyykko 2015, 229).
Kasvun viitekehys. (Tornikoski ym. 2011, 28).

Dynaamiset kyvykkyydet, niiden mahdollistajat ja tukevat prosessit

pk-yritysten kansainvalistymiskasvussa. (Kuuluvainen 2011, 208).

Ehdotus uudeksi toimintamalliksi.



1 JOHDANTO

Tyo6- ja elinkeinoministerion mukaan suomalainen yrityspalvelujarjestelméa on moni-
mutkainen ja sirpaleinen. Monimutkaisuuden ja sirpaleisuuden johdosta Tyo- ja elin-
keinoministeriossé on aloitettu kehittdmaan Yritys-Suomi -palveluita, joiden tarkoi-
tuksena on koota julkiset yrityspalvelut yhteen asiakaslahtoisind kokonaisuuksina.
Asiakaslahtdisyyden lisdksi tavoitteena on lisdatd myos yrityspalvelujéarjestelmén tuot-
tavuutta. Palveluiden kehittdminen on edellyttdnyt panostusta toimintamallien kehit-
tamiseen. (TEM:n www-sivut 2015.) Valtionhallinnon toimijoiden liséksi elinkeino-
palveluita tuottavat mm. kuntien omistamat elinkeinoyhtiot, tai elinkeinopalveluita
voidaan tuottaa kuntien omina elinkeinopalveluina. Kuitenkin kunnat heikentavét
séastotoimenpiteind yritysten neuvontapalveluita. (Satakunnan Yrittajat 2014.) Toi-
saalta elinkeinopalveluissa on tarve yhtendistaa elinkeinopalveluihin liittyvid proses-
seja, kuitenkin resursseja palveluiden toteuttamiseksi on kaytettavissa yha vahemman.
Esitettyjen asioiden perusteella nousee esiin kysymys, voidaanko elinkeinopalveluihin

liittyvié prosesseja kehittdmalla séilyttaa tai jopa kasvattaa palveluiden tuottavuutta?

Opinnaytetyon kohdeyrityksend on kuntien omistama elinkeinoyhtié Prizztech Oy,
joka toimii osana Yritys-Suomi —palveluita (Ely-keskuksen www-sivut 2013). Toimi-
alueeseen kuuluvat Porin, Ulvilan, Harjavallan ja Kokeméen kaupungit, sekd Pomar-
kun kunta. Liséksi alkavien yritysten neuvontapalveluiden alueeseen kuuluvat myos
Eurajoen ja Merikarvian kunnat. Kohdeyrityksen www-sivujen mukaan tehtavané on
maakunnan hyvinvoinnin edistaminen yrityselamaa vahvistamalla. Asiakasrajapin-
nassa toimiva kohdeyritys tekee yhteistydtd myds muiden Yritys-Suomi -toimijoiden
kanssa. Kohdeyrityksen yksikon palveluprosessit keskittyvét yrityksen elinkaaren vai-
heisiin. (Prizztech 2015a.)

Suorituskykya tulee johtaa ja mitata koko ketjun tai verkoston nékokulmasta. (Hannus
2004, 124). Myo6s elinkeinopalveluita tulisi tarkastella kokonaisuutena. Elinkeinopal-
veluiden organisoitumista pohdittaessa tulee tarkastella sitd, ettd tarjottavat palvelut
vastaavat asiakkaan tarvetta ja auttavat yritystd kehittymaan. Tdman opinndytetyon
tarkoituksena on luoda kasitys siitd, miten kohdeyrityksen palveluprosesseja ja niiden

tuottavuutta tulisi kehittd4 osana Yritys-Suomi —palveluita.



2 KEHITTAMISTEHTAVAN TAUSTA JA TAVOITTEET

Tdssa opinnaytetyossa tutkittiin kohdeyrityksen yksikon toimintamallia kvalitatiivis-
ten tutkimusmenetelmien avulla erityisesti teemahaastatteluiden, mutta myos doku-
menttianalyysin keinoin. Tavoitteena oli tarkastella, vastaako nykyinen toimintamalli
asiakkaiden vaatimuksia erityisesti toimintaprosessien, asiakkuudenhallinnan ja yri-
tysten kasvuteorian kontekstissa. Tulosten perusteella kohdeyritykselle mallinnettiin

ratkaisuehdotus.

2.1 Kohdeyrityksen nykyinen toimintamalli

Tama opinndytetyd toteutettiin kohdeyrityksen tarpeista kehittdd asiakastyytyvéi-
syyttd. Opinndytetydn tavoite on selvittdd kohdeyrityksen yksikon prosessien ja asiak-
kuudenhallinnan toimivuutta erityisesti kasvussa olevan yrityksen n&kokulmasta.

Kohdeyrityksen yksikon tarjoamat palvelut on kuvattu kuviossa 1.

Palvelut yrityksen koko
elinkaarelle

YRITYSTOIMINNAN
JATKAMINEN

Sukupolven- ja

omistajanvaihdospalvelu

YRITYKSEN
KASVU Kansainvilistymispalvelut

Kehittamisprojektit A .
Yrityskehityspalvelut

YRITYKSEN
PERUSTAMINEN

Kasvuhautomopalvelu

Puhelinneuvonta Verkkopalvelut

IDEA

Yrittdjyyskasvatus

Sijoittumispalvelu

— o] el

Yrittdjyyden

Lot Yrityskummitoiminta
edistiminen Ideavalmennus y

Alkavien yritysten
palvelut
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Kuvio 1. Prizztech Oy:n Yrityspalvelut-yksikon palvelutarjooma. (Prizztech 2015b).



Kohdeyrityksen palvelujohtajan mukaan nykyinen toimintamalli perustuu kuviossa 1
esitettyyn yrityksen elinkaariajatteluun, jonka eri vaiheissa tuotetaan palveluita pro-
sessinomaisesti. Toimintamalli soveltuu paasaantoisesti mikroyrityksiin ja pieniin yri-
tyksiin. Palveluiden sisalté on kuvattu ideavaiheen palveluina, yrityksen perustamisen
vaiheena, yrityksen kasvun vaiheena sekd yritystoiminnan jatkamisen vaiheena.
(Niemi 2016).

Ideavaihe:

Ideavaiheen palvelut kasittdvat mm. koulujen yrittdjyyskasvatuksen, ideavalmennuk-
sen seka yrittdjyyden edistamisen. Yrittdjyyskasvatuksen tukipalveluna toimii YES-
Satakunta. (YES-Satakunnan www-sivut 2015.) Satakunnan maakunnallinen yritta-
jyyskasvatuksen strategia 2010 — 2015 —julkaisussa on yrittdjyyskasvatuksen osalta

maadritelty yrittdjyyskasvatuksen polku kuviossa 2 esitetylla tavalla.

Yhteinen ymmarrys ehjasta polusta

Positiivinen Yrittelids . Osaaminen
asen Halu ja kyky luoda
:Imn opplni::en kehittya unelma-
tulevaisuus

e Kyky Kyky Kyky
leikkimisen huomioida kehittada itsea muodostaa ja
) muut ja ryhmaa johtaa tiimia
Ulkoinen
Aidot
Tavoitteellinen Oppijalahtaiset kaytannon
Leikki Ryhmétydt projektit yrittajyys-

kokeilut

Villinikkarit Oy

Kuvio 2. Yrittdjyyskasvatuksen kehittdmisen pedagoginen nakemys. (YES Satakunta

www-sivut n.d., 22).
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Yrittdjyyskasvatuksen strategian mukaan tuloksellinen yrittdjyyskasvatus edellyttda
tukevia pedagogisia valintoja. Strategian mukaan yhteinen maakunnallinen ymmarrys
ehedsté yrittdjyystaitojen oppimisen polusta oppijan tasolla mahdollistaa yhtenéisen

kasvatustyon, jossa eri kouluasteet tukevat toisiaan. (YES Satakunta n.d., 22.)

Ideavaiheen palveluihin lisdksi kuuluva Ideavalmennus tarkoittaa toimintamallia uu-
sien tuote- ja palveluideoiden kaupallistamiseksi. Ideavalmennus on kuvattu kuvion 3
mukaisesti prosessina, jossa prosessin vaiheet ovat: tapaaminen idean omistajan
kanssa, taustatyo, esityksen valmistelu, yritysk&ynnin valmistelu, yrityskaynti seké pa-
laute. (Prizztech 2015.)

Evtyksen

Tapaaminen

40 omlenien |' "I
@ =
= O

Yrityksessa

Yrityskiynnin
valmistelu

(.. ==

Kuvio 3. Ideavalmennus. (Prizztech n.d.).

Ideavalmentajan toimintamalli on kdytdssé Satakunnassa. Malli halutaan vakiinnuttaa

uusien ideoiden ja keksintdjen eteenpéin viemiseksi. (Prizztech n.d.)

Ideavaiheen palveluihin kuuluu my®os yrittajyyden edistdminen, mill& tarkoitetaan esi-

merkiksi yrittdjyysaiheisten luentojen esittdmistd. Toimintaa ei ole kuvattu prosessina.



Yrityksen perustamisvaihe: Alkavien yritysten palvelut

Alkavien yritysten neuvonta on jarjestetty Yhteispalvelupiste Enterin kautta uusyritys-
keskusten toimintamallin mukaisesti. Aloittavien yritysten neuvontapalvelun osalta
kohdeorganisaatiossa sovelletaan Suomen Uusyrityskeskus ry:n toimintamallia sill&
poikkeuksella, ettd prosessiin osallistuvat kohdeyrityksen yrityskehittdajien lisaksi
my0s Ty0- ja elinkeinotoimiston asiantuntija, sekd Lounais-Suomen verotoimiston ve-

roneuvoja. (Prizztech, 2016). Alkavien yritysten osalta nykyista toimintamallia voi ku-

vata kuvion 4 mukaisella prosessikuvalla:

Asiakas

Yhteydenotto

Pubhelinpalvelu
(asiakasohjaus)

N

Ajanvaraus ja
ennakkomateriaali

Yritysneuvoja

v

Starttiraha
hakemus

Asiakastietolomake

Meuvontakdynnit

Startin
hakija

Starttiraha-
neuvoja
(TE-toimisto)

Veroneuvoja
(Lounais-
Suomen

verotoimista)

Tietojérjestel-
mt

N

Starttihaastattelu

A W
Starttiraha- Starttiraha
neuvonta lausunto

A4
Veroneuvonta

Tietojérjestelmiin
kirjaus (neuvoja
kirjaa), arkistointi.

ja rekisterdinti

Kuvio 4. Alkavien yritysten neuvontaprosessi. (Prizztech 2015b).

Jatkoneuvon
taja—
seuranta:

1.Sparraus

2. Yrityskdyn-
nit

3.¥ms.
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Yrityksen kasvuvaihe: Toimivien yritysten palvelut

Kohdeyrityksen yrityksille tarjottavat palvelut ovat yrittdjan perusneuvonta ja spar-
raus, yrityksen kehittdminen, liiketoimintasuunnitelman péivittdminen, rahoitusneu-
vonta, yrityskummitoiminta, kansainvalistymisneuvonta, kasvuhautomopalvelut, si-
joittumiseen liittyva neuvonta seké tietoiskutilaisuudet. Neuvonnassa hyddynnetdan
my0s asiantuntijayrityksia. (Prizztech 2015a.)

Toimivien yritysten neuvontaprosessi perustuu Niemen (2016) mukaan Prizztechin
yrityskehittdjien vahvaan kokemusperdiseen asiantuntemukseen ja l6ydettyihin hyviin
kaytantoihin, joita yrityskehittdjat soveltavat asiakkaiden tarpeista esille tulleiden asi-
oiden mukaisesti tilanteen kulloinkin edellyttamalla tavalla. Nykyistd mallia Niemi
kuvaa ratkaisuhakuiseksi ja suoraviivaiseksi prosessiksi, jota voidaan hyddyntaa pal-

veluiden eri vaiheissa kuvion 5 osoittamalla tavalla:

¢ Yhteydenotto

* Prizztech ottaa yhteytta .
yritykseen Puhelinpalvelu

VS ETelaiel o Yritys ottaa yhteyttd Prizztechiin 02 —62 6262

e Keskustelu

* Yrityksen tarpeiden kartoitus letyskehlttaja

¢ Suunnitelma

" Palvelu Yrityskehittajat eri

¢ Sahkdinen palvelu . .

* Kehittamisprojekti pa|Ve|UISSH ja
Yritykselle RS eree projekteissa

sopiva palvelu

Kuvio 5. Toimivien yritysten kehittdmisprosessi. (Niemi 2016).
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Prosessimalli voidaan yleistdd kohdeyrityksen eri palveluiden tuottamisessa. Palvelu-
prosessit ovat madritetty yleiselld tasolla. (Niemi 2016).

Yritystoiminnan jatkaminen: Omistajan- ja sukupolvenvaihdospalvelut

Kohdeyritys tuottaa omistajan- ja sukupolvenvaihdospalvelut yhteistydssa Satakunnan
Yrittdjien kanssa ostopalvelusopimuksella. Palvelussa hyddynnetd&dn myos muita asi-
antuntijayrityksia. Palvelun prosessikuvauksessa myyjayrityksen neuvonnassa kayte-
tdén toimivan yrittajan kehittamisprosessia, yritystoimintaa jatkavan henkilén neuvon-

nassa hyddynnetdadn alkavien yritysten neuvontaprosessia. (Niemi 2016.)

Havaintoja nykymallista

Kohdeyrityksen ideavaiheen palvelut seka alkavien yritysten palvelut ovat kuvattu
omina prosesseinaan. Prosessien kuvaaminen ja analysointi mahdollistaa mm. sen, etta
prosesseilla on asiakas, joka saa prosessille mééritellyn lopputuloksen, prosessit ovat
riippumattomia organisaatiorajoista seka prosessien suorituskykyéa voidaan mitata asi-
akkaan nékokulmasta. (Hannus 1994, 41). Sen sijaan toimivien yritysten palvelut
koostuvat useista eri prosesseista ja niitd on kuvattu geneerisesti. Geneerinen proses-
sikuvaus mahdollistaa suuremman asiakaskohtaisen raataléinnin prosessissa, mutta
heréttdd samalla kysymyksen siitd, ovatko prosessin kohderyhmét, toimenpiteet seké
mittarit selkeat niin asiakkaille, kuin myos palvelun tuottajille. Omistajan- ja sukupol-
venvaihdospalvelut koostuvat em. prosessien yhdistelmistd, mutta prosessissa hyo-
dynnetdédn laajemmin myds yhteistydkumppaneita ja sidosryhmia.

2.2 Tutkimuskysymys ja apukysymys

Opinndytetyon tutkimuskysymykseksi madriteltiin: "Miten Prizztech Oy:n Yrityspal-

velut-yksikon tulee tuottaa palveluita kasvuhakuisille yrityksille?”” Apukysymykseksi

maédriteltiin: ”Miten prosesseja tulee kehittdd yrityksen kasvun mahdollistamiseksi?”
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2.3 Keskeiset kasitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia kasvuhakuisten yritysten tarvitsemaa tukea yri-
tyksen kasvun kontekstissa. Opinndytetyon keskeisiksi késitteiksi maarittyivat asiak-
kaan tarve, prosessijohtaminen, asiakkuudenhallinta, kasvuyritykset, arvoketjut, arvo-

verkot sekd asiakaskokemus.

2.4 Opinndytetyon rajaus

Opinnaytetyossa keskitytdan tarkastelemaan prosessijohtamisen, asiakkuudenhallin-
nan seka kasvuteorioiden nakokulmasta asiakkaiden kasityksia kohdeyrityksen palve-
luprosessien nykytilanteesta dokumenttianalyysin ja teemahaastatteluiden menetel-
mill&. Opinndytetydssa kdytetddn prosessijohtamisen teorioita, koska prosessijohtami-
sen periaatteissa tarkastellaan toimintaa arvoa tuottavien prosessien kautta. (Hannus
2004, 102). Asiakkuudenhallinta korostaa asiakkuuksien kehittdmiseen panostamista.
(Mantyneva 2001, 10-11). Yrityksen kasvuteorioiden nakdkulmasta opinnédytetyonte-
Kija pohti sitd, miten kohdeyritys voi prosesseissaan auttaa asiakasyrityksiaan kasva-

maan.

Opinnaytetyon kohderyhma rajattiin toimintansa aloittaneisiin kasvuhakuisiin yrityk-
siin, jotka olivat kayttdneet kohdeyrityksen palveluita. Ndin ollen opinnéaytetydn koh-
deryhméan eivat kuuluneet esimerkiksi yritystoimintaa suunnittelevat henkil6t, joilla
ei vield ollut y-tunnusta, tai sukupolven- ja omistajanvaihdosasioita pohtivat yritykset.

Tulosten analyysin ja johtopaatdsten perusteella pyrittiin vastaamaan tutkimuskysy-
mykseen. Liséksi opinndytetydssé paadyttiin ehdottamaan mallia nykyisen toiminta-
mallin kehittdmiseksi.
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2.5 Teoreettinen viitekehys

Tilastokeskuksen madritelman mukaan teoreettisella viitekehykselld tarkoitetaan tut-
kimusongelman muotoilua ja rajausta siten, ettd 10ydetddn tutkimusasetelma, jonka
avulla saadaan vastaukset asetettuihin kysymyksiin. (Tilastokeskuksen www-sivut
n.d.). Tassé opinndytetydssa teoreettinen viitekehys on kuvattu kuvion 6 mukaisesti.

Asiakkaan tarve

Asiakkuudenhallinta

Yrityksen

Prosessijohtaminen .
J kasvuteoriat

Arvoketjut
Arvoverkot

Asiakaskokemus

Kuvio 6. Teoreettinen viitekehys.

Opinndytetyon teoreettisessa viitekehyksessa tarkastellaan asiakkaan tarpeen lahto-
kohdista sitd, miten prosessijohtamisen, asiakkuudenhallinnan ja yritysten kasvuteori-
oiden keinoin voidaan tuottaa arvoketjuja ja arvoverkkoja, jotka parantavat palveluista
saatua asiakaskokemusta. Tarkastelussa kiinnitetddn huomiota kohdeorganisaation li-
séksi my0s asiakkaan kannalta keskeisiin muihin Yritys-Suomi —toimijoihin.
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2.6 Aiheesta toteutettuja tutkimuksia

Antti Tuunila on vuonna 2013 selvittanyt Wirma Lappeenranta Oy:n asiakaspalvelu-
prosesseja case-yrityksen kautta. (Tuunila 2013). Tuunila on kuvannut organisaation

asiakaspalveluprosesseja.

Marjatta Kupias tutki sidosryhmien odotuksia voittoa tavoittelemattomalle kehitysyh-
tidlle. Case-esimerkkind Kupias kaytti Lappeenranta Innovation Oy:ta (Kupias 2007).

Muita aiheeseen liittyvia tutkimuksia ovat esimerkiksi Terttu Ruotsalaisen vaitostut-
kimus, jossa Ruotsalainen tutki paikallista elinkeinopolitiikkaa pk-yritysten kehitty-
misen edistdjand. (Ruotsalainen 2011). Elinkeinopalveluihin liittyvien projektien vai-
kuttavuutta Nivala—Haapajarven seutukunnassa on tutkittu mm. Tuomas Vuol-

teenahon opinnaytetydssa (Vuolteenaho 2013).

Turun yliopiston, Satakunnan ammattikorkeakoulun sekd kohdeyrityksen muodos-
tama satakuntalainen asiantuntijayhteisd6 BuzzBusiness korostaa uudenlaista yhteis-
tyomallia yrityskehittdmisessa asiantuntijoiden ja yritysten valilla. Yhteistyémallin ta-
voitteena on hyddynt&é uudenlaista ajattelua seka asiakkaiden yhteistyosta ja ideoin-
nista syntyvia synergiaetuja. Yhteison mukaan vaikuttava toiminta perustuu yhdessa
oppimiseen ja tapaan rakentaa yhdessé tietoa. Yhteison tekeman manifestin mukaan
tulevaisuuden asiantuntijat eivat pyri siirtdmaan tietoa, vaan tuottamaan tietoa asiak-
kaiden kanssa hyodyntéen esimerkiksi erilaisia kokeiluja ja menetelmié. (Hytti, Nore
& Suvanto 2016, 34, 37.)
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2.7 Suomen Yrittdjien malli sote- ja maakuntauudistukseen

Aiemmin tehtynd tutkimuksena voidaan pitdd myods Suomen Yrittajat ry:n laatimaa
raporttia sote- ja maakuntauudistuksen malliksi. Raportti k&sittelee uudistusta neljasta
eri ndkdkulmasta: maakunnan elinkeinopoliittiset tehtavat, sosiaali- ja terveyspalvelu-
jen jarjestdminen, verotus ja rahoitus seké julkiset hankinnat. (Suomen Yrittajat 2016,
2)

Raportin mukaan yritysten kehittdmispalvelut maakuntiin siirtdamalla syntyy parhaim-
millaan yrittdjille yksi palvelupolku, jonka myo6té yrityspalveluista tulee asiakkaille
ymmadrrettavid ja selkeitd. Raportin mukaan palvelut tulee toteuttaa monituottajamal-
lilla, jossa maakunta voi ostaa kehittdmispalveluita ulkopuolisilta organisaatioilta, ku-
ten kehittamisyhtioilta ja yrityksiltd, tai yrityskohtaisesti kayttda erityispalveluiden
hankinnassa yrityspalveluseteleitd. Edelleen raportin mukaan maakuntaan muodoste-
taan yrityspalveluyksikko, joka vastaa maakunnallisesti kaikkien yrityspalveluiden
jarjestamisesta seka valvoo niiden laatua. Naité yrityspalveluita olisivat mm. alkavan
yrityksen neuvontapalvelut, keksinté- tai innovaatioasiamiestoiminnan ohjaus, maa-
seudun yritystoiminnan rahoittaminen, maaseutuelinkeinojen seka kalatalouden yri-
tystoiminnan kehittdminen, maataloustuet ja tukivalvonta (resurssien kayttd kausi-
luonteista), omistajanvaihdosten perusneuvonta- ja koordinointipalvelut, starttirahat,
Team Finland —palveluiden saatavuuden varmistaminen, yrittdjyyskasvatuksen koor-
dinointi, yrityskohtainen muu tukirahoitus seka yritysten kasvun ja kansainvalistymi-

sen tukipalvelut. (Suomen Yrittgjat ry. 2016, 16.)

2.8 Muiden elinkeinoyhtididen toimintamalleja

Suomessa toimii elinkeino- ja kehitysyhtitita seka uusyrityskeskuksia, jotka tarjoavat
alueensa yrityksille yritysneuvonta- ja kehittdmispalveluita osana Yritys-Suomi -pal-
veluita. Suomen elinkeino- ja kehitysyhtiot Sekes ry kuvaa kehitysyhtion alueellista
kehittdmistyotd kolmena eri vaiheena: "R&D-tutkimus”, "T&K-tuotekehitys”, seké
”Tuotanto”. "R&D-tutkimusta” tarkastellaan aluekehityksen nakdkulmana, seka toi-
mintaympariston kehittdmisen ndkokulmana. ”T&K-tutkimusta” tarkastellaan yritys-



18

ympariston kehittamisen nakdkulmana. "Tuotantoa” Sekes ry kuvaa jalkatyoné yrityk-
sissa keskittyen yrityskehitystyohon. (Suomen Elinkeino- ja Kehitysyhtiot SEKES ry,
3)

Eri elinkeino- ja kehitysyhtididen toimintaa vertailtiin keskenddn toiminnallisten sa-
mankaltaisuuksien tai eroavaisuuksien havaitsemiseksi. Vertailuun valittiin muutama
Suomen suurimmissa kaupungeissa toimiva elinkeino-, tai kehitysyhtion ja uusyritys-

keskuksen toiminta. Yritys-Suomi -toimijat haettiin www.yrityssuomi.fi — sivuston

paikkakuntakohtaisilta sivustoilta. Tietoa toimijoista haettiin heidan omilta www-si-
vustoiltaan. (Yritys-Suomen www-sivut 2016.)

Yritys-Suomi Helsinki:

NewCo YritysHelsinki on palvelukeskus yrittajaksi aikoville ja jo yrittajina toimiville.
Www-sivujen mukaan sieltd saa tukea liikeidean kehittdmisesté oikeiden kontaktien
Ioytdmiseen. Palveluita ovat yrityksen perustamisinfo, yritysneuvonta alkaville ja al-
kuvaiheessa oleville yrittéjille, yrittdjakoulutus, kasvuyritysneuvonta sekd maahan-
muuttajien yrityspalvelut. NewCo YritysHelsinkiin on keskitetty maahanmuuttajien
yritysneuvonta paékaupunkiseudulla. NewCo YritysHelsinki tarjoaa kasvuyrityspal-
veluja uusille ja alkuvaiheen potentiaalisille kasvuyrityksille. (Helsingin kaupungin

www-sivut, 2016.)

”Helsinki Think Company on kohtaamispaikka, jossa opiskelijat, tutkijat ja yrittajyy-
desta kiinnostuneet voivat verkostoitua. Keskustakampuksella ja Viikin kampuksella
toimiva Think Company on yhteisollinen tyétila, tapahtumanéyttamo seka vayla pal-
veluihin ja oikeiden kontaktien ldytamiseen.” (Helsingin kaupungin www-sivut,
2016.)

NewCo YritysHelsinki tarjoaa palveluita yrityksen perustamiseen, yrityksen kehitté-
miseen ja kansainvaliseen kasvuun. Perustamisen jélkeen organisaatio tarjoaa Pre-
Startup —palveluita (ryhméaneuvonta), Business Development Coaching —palveluita,
Accelerator Program —palveluita sek& Kasvuvalmennusta. Palveluista I0ytyvét asian-
tuntijat, sekd hankkeet. Organisaatiolla on myos tapahtumia ja koulutuksia aiheeseen

liittyen. (NewCo YritysHelsingin www-sivut 2016.)


http://www.yrityssuomi.fi/
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Yritys-Suomi Tampereen kaupunKiseutu:

”Tredea Oy on Tampereen kaupunkiseudun elinkeino- ja kehitysyhtio. Yhtio yllapitaa
ja vahvistaa kaupunkiseudun vetovoimaisuutta ja varmistaa menestyvén yritystoimin-
nan edellytyksia. Tredea Oy toimii operatiivisena voimana, kun seudulle houkutellaan
uusia yrityksid, investointeja, pddomia, matkailijoita ja osaajia.” (Tredean www-Sivut
2016.) Tampereen Seudun Uusyrityskeskus ry Ensimetrin tarkoituksena on tukea elin-
keinoelaman kehittymisen yleisia edellytyksia seké erityisesti edistdd uuden yritystoi-
minnan syntymista Tampereen seudulle. Yhdistys on yleishyddyllinen eika sen tarkoi-
tuksena ole tuottaa voittoa. (Ensimetrin www-sivut 2016). Tampereen seudun osuus-
toimintakeskus on osuuskuntayrittdjyyden asiantuntija, josta saa tietoa, opastusta seka
koulutusta osuuskuntayrittdjyyteen liittyvissa asioissa.” (Tampereen seudun osuustoi-

mintakeskuksen www-sivut 2016).

YritysSuomi Turun seutu:

1.7.2016 lahtien Turun Seudun Kehittdmiskeskuksen toiminnot ja henkildsto siirtyivéat
Turku Science Park Oy:66n. Yhdistymisen my6td Turku Science Park Oy tuottaa jat-
kossa kaikki Turun seudun 11 kunnalle suunnatut elinkeino- ja yrityspalvelut. Turku
Science Park Oy kattaa yritystoiminnan koko elinkaaren alkaen yritysidean testaami-
sesta ja yrityksen perustamisesta jatkuen aina kansainvalistymiseen ja kansainvélisen
litketoiminnan laajentamiseen. Turun kaupungin omistamana elinkeinopoliittisena yh-
tionéd Turku Science Park Oy toimii strategisena kumppanina yliopistoille, korkeakou-
luille seké niin kéynnistyville kuin jo toimiville, kasvuhakuisille yrityksille. (Turku

Science Parkin www-sivut 2016.)

Edell& kuvattujen organisaatioiden palveluiden segmentoinnissa oli samankaltaisuuk-
sia. Palveluista erottuivat alkavien yritysten neuvontapalvelut ja toimivien yritysten
neuvonta- ja kehittdmispalvelut omiksi kokonaisuuksineen. Toimivien yritysten neu-

vonnassa vaikutti olevan paikkakuntakohtaisia eroja.
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3 PROSESSIJOHTAMINEN

3.1 Prosessijohtamisen koulukunnat

Hannus jakaa kirjassaan prosessijohtamisen kuuteen eri koulukuntaan. Naitd ovat laa-
tujohtaminen (TQM), aikaan perustuva johtaminen (TBM), toimitusketjun hallinta ja
logistiikka, toimintojohtaminen (ABM), lean management seka liiketoimintaproses-

sien uudelleensuunnittelu (re-engineering/BPR). (Hannus 1994, 131 - 249.)

Laatujohtaminen (Total Quality Management) on Hannuksen mukaan l&htenyt Japa-
nista 1950-luvulla. Palvelujen laadunohjauksen kehittymisen kautta on ymmarretty,
ettd asiakkaalle laatu muodostuu odotusten ja kokemusten erotuksen kautta. Todelli-
nen asiakaskeskeisyys edellyttdd kuitenkin sitd, ettd kaikki vaiheet asiakkaalle arvoa
tuottavassa prosessissa ovat tarkeitd ja yrityksen jokainen tyontekijé vaikuttaa asiakas-
tyytyvaisyyteen. Hannus esittaa, ettd laadun kehittdminen oikein toteutettuna kulkee
kasi kadessd kustannustehokkuuden parantamisen ja lapimenoaikojen lyhentamisen
kanssa. (Hannus 1994, 131 - 133.)

Aikaan perustuva johtaminen (Time Based Management) tarkoittaa prosessilahtista
toiminnan kehittdmisen lahestymistapaa, jossa aika on Kriittinen resurssi ja keskeinen
suoritustekija. Lahtokohdaksi Hannus madrittelee ydinprosessien tarkastelun asiakas-
l&htdisesti ja toimintojen analysoinnin niiden tuottaman jalostusarvon perusteella. Ta-
voitteena on lapimenoaikojen radikaali parantaminen eliminoimalla tuottamatonta ai-
kaa. (Hannus 1994, 153.)

Tarjontaketjun hallinta ja logistiikka (Supply Chain Management/SCM) tarkoittaa
Hannuksen mukaan tavara- ja tietovirtojen koordinoitua ohjausta koko ketjussa raaka-
ainetoimittajalta lopulliselle asiakkaalle asti. Lahestymistapaa voi kuvata prosessijoh-
tamisen koulukunnaksi, jossa tarkasteltavana on koko operatiivinen prosessi. Suori-
tuskyvyn parantamisen keinoja ovat aikaan perustuvan johtamisen periaatteet seka laa-
tujohtamisen periaatteet. Tarjontaketjun hallinta merkitsee toimintojen tehokasta yh-
teensovitettua ohjausta koko ketjun tasolla virtaviivaistamalla toiminnot. (Hannus
1994, 168 — 170.)
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Toimintojohtaminen (Activity Based Management/ABM) on l&hestymistapa, jonka
ldhtdkohtana on perinteisen kustannuslaskennan ongelmien eliminointi toimintoperus-
teisen eli ns. ABC-laskennan (Activity Based Costing) avulla. Toimintaprosesseja ana-
lysoimalla kustannuksia kohdistetaan aiheuttamisperusteisesti kustannuksia synnytta-
ville toiminnoille, arvoa tuottaville toiminnoille ja arvoa tuottamattomille toimin-
noille, joista arvoa tuottamattomat toiminnot pyritddn eliminoimaan. L&hestymista-

vassa kustannukset ovat keskeinen mittari. (Hannus 1994, 260.)

Lean Management on kevyt ja joustava toimintatapa, joka merkitsee kykyd saada ai-
kaan enemman arvoa asiakkaalle kéyttdmalla vahemman resursseja. Hannus pitaa toi-
mintatapaa kattokéasitteena eri prosessijohtamisen koulukunnille. Toimintatavassa ko-
rostetaan voimakkaasti itseohjautuvien ryhmien merkitysté ja henkiloston kyvykkyy-
den vapauttamista valtuuksia lisaédmalla. (Hannus 1994, 208.)

Liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelun (Business Process Redesign, Business
Process Re-engineering; BPR) lahtokohtana on liiketoimintaprosessien radikaalien
muutosten aikaansaaminen prosessi-innovaatioiden sekd modernin tieto- ja viestinté-
teknologian mahdollisuuksia hyodyntdmalla. Hannuksen mukaan re-engineering —la-
hestymistavassa juuri teknologian antamien mahdollisuuksien systemaattinen analy-
sointi ja hydodyntdminen prosessi-innovaatioiden aikaansaamiseksi erottaa l&hestymis-
tavan muista koulukunnista. (Hannus 1994, 222 — 223.)

Vertailtaessa koulukuntia keskendén esimerkiksi uudistamisen ambitiotason suhteen
on TQM ja ABM —toimintamallien ambitiotaso evoluutio, kun taas TBM, SCM ja BPR
—toimintamallien ambitiotaso on revoluutio. Naiden véliin j&& Lean Management,
jonka ambitiotaso voi olla evoluutio tai revoluutio. Alun perin teollisuuden tarkoituk-
siin kayttdon voidaan soveltaa kaikkia edella mainittuja toimintamalleja, mutta palve-
luihin TQM ja BPR —toimintamallit ovat olleet alun perin soveltuvimpia. (Hannus
1994, 262.)
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Jarvisen ym. (Jarvinen, Rantala & Ruotsalainen 2014, 99 - 100) mukaan monet oman
alansa menestyjat pohjaavat toimintansa asiakaskeskeiseen strategiaansa kytketyn ket-
teran ja kehittyvén toimintakulttuurin rakentamiseen. Jarvinen ym. mainitsee, etta ket-
teryyden periaatteita on sovellettu menestyksellisesti kaikilla toimialoilla ja eri toimin-
noissa. Jarvisen mukaan taustalla vaikuttaa Lean-virtaviivaisuusoppi, jonka avulla
vain asiakkaalle arvoa tuottavat tydvaiheet ja tuotokset otetaan mukaan. Jarvisen ym.
mukaan toiminta tapahtuu entistd useammin myds asiakkaan kanssa seké verkosto-
kumppanien vélisena yhteistyond, jolloin uudeksi keskeiseksi tyotaidoksi nousee kyky

priorisoida tekemista siten, etté tarkedt tehtdvat tulevat ajallaan suoritetuiksi.

3.2 Prosessien tarkoitus

Prosessijohtamisella tarkoitetaan organisoitumista prosesseittain ja maériteltyjen ydin-
ja tukiprosessien johtamista. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 29). Prosessiajat-
telun ja —johtamisen perusperiaatteessa tarkastellaan Hannuksen (2004, 102) mukaan
toimintaa asiakkaalle arvoa luovien prosessien kautta. Hanen mukaansa prosessiajat-
telu korostaa asiakaslahtoisyyttd ja kokonaisuuden hallintaa. Lehtisen ja Niinimden
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 40 - 41) mukaan myds asiantuntijapalvelun siséltod maa-
ritettdessd voidaan kayttda apuna prosessikuvauksia. Heiddn mukaansa asiantuntija-
palveluissa korostuu asiakkaiden osallistuminen palveluprosessiin. Osallistumisessa
huomioitavaa on se, ettd toisaalta asiakkaat osallistuvat ominaisuuksien ja tulokseen
kohdistuvien vaatimusten maérittdmiseen, mutta he voivat olla merkittdvassa ase-
massa myos varsinaisessa palvelun tuottamisessa ja kehittdmisessa entistd parem-

maksi.

Hannus (2004, 104) maéarittelee prosessit toisiinsa yhteenkuuluvien toimintojen ket-
juksi, joka alkaa asiakkaasta ja paatyy asiakkaaseen. Laamasen mukaan (Laamanen
2001, 10) prosessit ovat hyddyllinen tapa kehittdé organisaation toimintaa. Han uskoo
organisaation menestyksen perustuvan herkkaén systeemiin, prosesseissa syntyvéaan
organisaation suorituskykyyn, mutta ndkee joustavuuden ja itseohjautuvuuden olevan
vaarallista, jos ei ymmarra kokonaisuutta seka siihen, ettd hyvinvointi ei lisddnny kus-

tannuksia karsimalla, vaan uusia parempia tuotteita ja palveluita luomalla.
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Hannuksen (2004, 106) mukaan prosessiajattelu on tullut vahvasti mukaan laatujohta-
misen lahestymistapoihin ja tyokaluihin. Hanen mukaan laatujohtamisen yhteydessé
usein kaytetty tyotapa perustuu kuvion 7 mukaiseen kypsyystasomalliin, joka kertoo,

kuinka paljon prosessien kehittdmiseen on panostettu.

5. Optimoitu: Prosessien jatkuvan
parantamisen periaatteet kdytdssa

4. QOhjattu: Keskeiset prosesseihin ja laatuun liittyvat
tulosmittarit maaritetty ja toteutettu

3. Md&éaritetty: Prosessit mairitetty,
kuvattu ja organisoitu

2.

Toistettava: Toiminnan ja
projektien ohjauksen
perusperiaatteet toteutettu

1. Lahtdtaso: Toimintatapoja ja
prosesseja ei maaritelty ja
hallinta tapahtuu ad hoc

Kuvio 7. Prosessien kypsyystasomalli. (Hannus 2004, 106).

Lehtinen ym. (2005, 41) korostaa prosessien kuvaamisen hyddyn olevan siina, ettd
kuvausten avulla voidaan tasmallisemmin méaritella, ketka osallistuvat palvelun tuot-
tamiseen, missa vaiheessa ja kuinka pitkan ajan. Lisédksi maéarittelyssa voidaan tdsmen-
t&é palvelun laadulliset, taloudelliset ja muut tavoitteet seké tarkastella niiden toteutu-
mista, mika Lehtisen mukaan on tarkeéaa palvelun laadun parantamisen kannalta. Kun
prosessien jasentamisessa onnistutaan hyvin, seuraa siitd Laamasen (2001, 21) mukaan
kolmenlaisia hyodtyja: yhteisty6 asiakkaan kanssa toimii hyvin ja asiakas kokee saa-
vansa hyvaa palvelua, organisaatiossa toimivat ihmiset ymmartavét kokonaisuutta,
oman roolinsa ja sen, miten lisdarvo tuotetaan lapi organisaation sek& toiminnan ke-
hittdminen perustuu organisaation kokonaistavoitteisiin ja asiakkaiden tarpeisiin osa-

optimointi valttaen.
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Gronroosin (2009, 57) mukaan vastuullisten osastojen tulee tehdé yhteistyota, kun pit-
kaaikaiset asiakkaat haluavat saada arvoa koko palvelutarjoomasta seké tarjooman eri
osista (kuten ydintuotteesta, mainonnasta, toimituksesta, valituksiin vastaamisesta,
korjaus- ja yllapitotoimenpiteistd, laskutuksesta ja tuotedokumentaatiosta). Gronroo-
sin mukaan koko toimintoketjua taytyy koordinoida ja hallita kokonaisvaltaisena pro-
sessina. Kannattavuuden ja tuottavuuden nakékulmasta yritysten tulisi tehda vain sel-
laisia toimintoja, jotka lisdavéat arvoa asiakkaille. Muut resurssit ja toiminnot pitaisi
sulkea prosessin ulkopuolelle. Téhén ei voida péé&sté perinteisessa funktionaalisessa
organisaatiossa. Tasta syysté suhdemarkkinoinnissa kuten nykyisissa johtamisperiaat-

teissakin tarvitaan prosessiajattelua.

3.3 Prosessien tunnistaminen ja méaarittely

Laamanen (2001, 52- 53) méarittelee prosessien tunnistamiseksi sen, mista prosessi
alkaa ja minne se paattyy. Han liittda keskusteluun myds tarkastelun siitd, mitka ovat
keskeisimman prosessin asiakkaat, tuotteet (output), syotteet (input) ja toimittajat, Ha-
nen mukaansa prosessit luovat erdanlaiset parantamisen ja ohjaamisen rakenteet. Toi-
sena rajaukseen liittyvana periaatteena han pitaé sitd, ettd prosessi alkaa jollakin tavalla
suunnittelusta ja péattyy arviointiin. Laamasen mukaan talla rajausperiaatteella pyri-
taan edistamadn jatkuvan kehittdmisen periaatetta.

Prosessien tunnistamisen lisdksi Laamasen (2001, 53 - 54) mukaan toinen merkittava
valinta liittyy prosessien luokitteluun (tuote-, palvelu-, asiakas-, pda-, ydin-, tuki-,
avain-, tai ali-, johtamis- vai ohjausprosessi). Hanen ehdotuksensa on, ettd puhutaan
ydin- ja tukiprosesseista, joista valitaan organisaation avainprosessit. Ydinprosesseissa
syntyy hdnen mukaansa organisaation jalostusarvo, mutta se on myds suoraan yhtey-
dessa ulkoiseen asiakkaaseen. Kiiskisen ym. (2002, 28) mukaan ydintoiminto edellyt-
t&a sellaista osaamista tai paatoksentekoa, jota ei voida luovuttaa organisaation ulko-

puolisille tahoille.
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Prosessien tunnistamisen ja luokittelun lisdksi keskeinen asia Laamasen (2001, 58 —
59) prosessien madrittelyssé on prosessien nimeaminen. Hanen mukaansa prosessit tu-

lisi nimeta niiden tarkoituksen mukaan.

Hannuksen (2004, 107) mukaan prosessien méardmuotoisuuden aste voi vaihdella
maardmuotoisista prosesseista vapaamuotoisiin prosesseihin. Hannuksen mukaan
maaramuotoisissa prosesseissa toimintojen ketju toistuu aina samanlaisena ja samassa
jarjestyksessa, mitka voidaan kuvata tyonkulkukaavioilla. Vapaamuotoisissa proses-
seissa toimintojen suoritusjarjestys ja osin myos sisaltd voi vaihdella tilanteen (asia-
kastarve tms.) mukaan. Hannuksen mukaan vapaamuotoista prosessia ei yleensa kan-
nata kuvata tyonkulkukaavioilla, vaan monesti vapaamuotoisten prosessien kuvauk-

seen sopii parhaiten etappildhtdinen kuvaustapa.

3.4 Prosessien kehittdminen

Prosessien kehittdminen voidaan jakaa Kiiskisen ym. mukaan viiteen vaiheeseen: joh-
don odotusten méaarittdminen projektille ja projektin hyvéksynté, prosessien nykytilan
arviointi, vision ja kriittisten menestystekijoiden maarittdminen, uuden toimintamallin
maarittdminen seka toteuttaminen. (Kiiskinen ym. 2002, 37 — 38). Laamasen mukaan
Suomessa on yleistynyt prosessien esitysmuotona prosessikartta (kuvio 8), jolla pyri-
taan viestiméaén prosessien horisontaalista kulkua lapi organisaatiorajojen. Prosessi-
kartta auttaa ymmartdmaan toimintaa, jolla tuotteet ja palvelut tuotetaan, liséksi asiak-
kaan toiminta tulee olla esilla prosessikartassa. Prosessikartan tulee kuvata toimintaa
niin, etti se edistdd organisaation toiminnan systeemiluonteen ymmartdmistd. Siina
tulee myos olla esill& keskeiset vuorovaikutussuhteet prosessien verkkona. (Laamanen
2001, 60 —61.)



26

Toimittaiat ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

v >

= > > X R P

Kuvio 8. Prosessien horisontaalinen kulku l&pi organisaation. (Laamanen 2001, 60).

Kéytannon tason prosessien kehittdminen edellyttdd Hannuksen (2004, 108) mukaan
sitd, ettd kohteena ovat geneeristen prosessien asemasta konkreettiset prosessit tas-
mentamalla kohdealue. Kohdealue voidaan tasment&é esimerkiksi kysymalld, mika on
tarkasteltava (liike)toiminta, mitk& asiakaskohderyhmét ovat kyseessa, mitka tuotteet

/ palvelut ovat kyseessa seka mita jakelukanavaa tarkastellaan.

Kiiskisen ym. (2002, 36) mukaan prosesseille tulee nimetd prosessinomistaja, jossa
prosessinomistaja vastaa prosessin toimivuuden seurannasta, prosessien kehitystarpei-
den tunnistamisesta ja kdynnistettyjen kehityshankkeiden ohjauksesta. Prosessinomis-
tajan tehtévid ovat mm. mittareiden ja tavoitteiden méaéritteleminen prosesseille stra-

tegian pohjalta, sek& hankkia ja allokoida prosesseille resurssit. Prosessinomistaja seu-
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raa prosessin suorituskykya ja onnistumista, informoi muita, valmentaa, jarjestaa tyo-
kalut ja—menetelmat sek& kannustaa ja ohjaa prosessihenkildston palkitsemista. (Kiis-
kinen ym. 2002, 36 — 37). Laamasen (2001, 122) mukaan prosessin omistajan tarkein

tehtdva on asiakassuuntautuneen toiminnan jatkuva parantaminen.

Prosessien kehittdminen edellyttaa tavoitteita. Laamasen mukaan tavoite liittyy tulok-
siin ja suorituskykyyn. Laamasen mukaan hyvaan tavoitteeseen liittyy kolme kriteeria:
tavoite on esitetty numeroilla, tavoitteella on mittayksikko seké tavoite on kiinnitetty
aikaan. Laamasen mukaan jonkin edell& mainitun kriteerin puuttuessa kysymys ei ole
tavoitteesta, ehkd pikemminkin suunnasta, pddmaarasta tai toivomuksesta. (Laamanen
2001, 203.)

Gronroos esittad, ettd palvelujen tarjoajien haasteena on kehittad innovatiivisia tapoja
hallita asiakkaiden ongelmia ratkaisevia prosesseja. Yrityksen tarjoama arvo ei siséally
Gronroosin mukaan prosessissa kaytettyihin resursseihin, vaan se syntyy asiakkaiden
kulutus- tai kayttoprosesseissa, kun he kayttavat resursseja vuorovaikutuksessa palve-

luntarjoajan kanssa saadakseen haluamansa lopputuloksen. (Gronroos 2009, 93.)

Prosessiajattelun sisédltd on laajentunut Hannuksen (2004, 124) mukaan merkittavasti
kahdessa suhteessa: Prosesseista kyvykkyysiin, jossa uudistaminen kattaa yleensa
my0s osaamisen ja tietojarjestelmien kehittdmisen, seka organisaatioiden sisaisen toi-
minnan kehittdmisesta organisaatioiden valiseen toimintaan (kuvio 9). Hannuksen mu-
kaan kaikki keskeiset prosessiajattelun periaatteet patevat myos organisaatioiden vali-
sessd toiminnassa. Hannuksen mukaan lahtékohtana ovat lopullisen asiakkaan tarpeet.
Koko ketjun suunnittelu ja kehittdminen pitdd toteuttaa ’paéstd padhdn”. Arvoa tuot-
tamattomat toiminnot (kuten paallekkaisyydet) tulee tunnistaa ja eliminoida. Toimin-
not tulee suorittaa sen osapuolen toimesta, jolla on siihen parhaat edellytykset. Koko
ketjun toiminnan ohjauksen tulee olla yhtenéinen ja sen tulee tapahtua kaikkien osa-
puolten kéytettavissé olevan informaation perusteella. Nykytilanne tulee kyseenalais-
taa ja tunnistaa uusia innovatiivisia toimintatapoja. Tietotekniikan luomia mahdolli-
suuksia tulee hyddyntéa innovatiivisesti. Muiden toimialojen parhaat kdytannot tulee
tunnistaa ja hyodyntad. Liséksi suorituskykya tulee johtaa ja mitata koko ketjun tai
verkoston nékodkulmasta, ei pelkastaan yksittaisen yksikon nakdkulmasta. (Hannus
2004, 124.)
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organisointi

—

Prosessit Kyvykkyydet

Kuvio 9. Prosessiajattelun laajentuminen. (Hannus 2004, 125).

Hannuksen mukaan nykyajan toimintaymparistossa kasvu voidaan perustaa verkostoi-
tumiseen, jossa voidaan hyddyntaa toisten organisaatioiden voimavaroja. Verkostoi-
tumista voidaan kutsua myos orkesteroinniksi ja verkoston integraattoria orkesteroi-
jaksi. (Hannus 2004, 125.)

Julkisista yrityspalveluista tehdyn selvityksen mukaan yksittéisten toimijoiden
tdsmatoimenpiteisiin  perustuva tai puhtaasti ylhaaltd johdettu l&hestymistapa ei
toimi, kun on kyse kompleksisista ja dynaamisista ymparistoista. Selvityksen mukaan
yrityspalvelujarjestelmén tulisikin ennen kaikkea pyrkia toimivan ekosysteemin
rakentamiseen. Ké&ytdnnossd tdma tarkoittaa eri toimenpiteiden koordinointia,
toimijoiden vélisen yhteistyon rakentamista ja yhteisen vision rakentamista. Koska
yritykset toimivat yhd useammin globaaleissa, perinteiset toimiala- ja aluerajat
ylittdvissd verkostoissa, my0ds politiikan tulisi pystya ylittdméan ndméa raja-aidat.
Selvityksen mukaan tdma edellyttaa aktiivista politiikkaa ja nékemystéd — laadukkaista
peruspalveluista huolehtiminen ei riitd. Nain ollen sen sijaan, ettd keskitytdan vain

tyonjakoon kansallisten ja alueellisten toimijoiden valillg, tulisi kiinnittdd huomiota
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naiden valisen rajapinnan rakentamiseen ja yhteensovittamiseen. (Pekkala,

Lamminmaki, Kaihovaara, Halme & Salminen 2016, 55.)

Myos aiemmissa tutkimuksissa on viitattu toimijoiden véliseen yhteistyohon. Petdjan
ja Varamden (2007, 277 — 278) mukaan Yritys-Suomi uudistuksen yhteydessa seké jo
toimiva kasvuyrityspalvelu etta kehitteilla oleva innovaatiopalvelu ovat tulevaisuu-
dessa palveluprosesseja, joiden kautta yhteydet julkisiin toimijoihin kanavoituvat.
N&ma prosessit pitavat siséllaan suuren mééaran julkisten ja puolijulkisten toimijoiden

palveluita alkuvaiheen neuvonnasta rahoituksen jarjestamiseen.

3.5 Prosessien arviointi

Laamasen (2001, 97) mukaan prosessien arviointien tavoitteena on, etta ihmiset tie-
dostavat, ymmartavat ja hyvaksyvat prosessin. Prosessikuvausten arvioinneille on
nelja erilaista tarvetta: Kuvauksen tulee olla teknisesti hyvé, kuvauksen tulee noudat-
taa organisaation toimintaperiaatteita ja olla hyvaksyttavé vastuumaarittelyiden ja re-
surssitarpeiden nédkokulmasta, avainhenkildiden on voitava hyvéaksya prosessikuvaus
oman toimintansa perustaksi sekéd kaikkien prosessissa toimivien on ymmarrettava
oma roolinsa prosessin tavoitteiden saavuttamisessa. Laamanen suosittelee organisaa-
tioille neljaé erityyppista prosessiarviointia: prosessin johtoryhman suorittamaa arvi-
ointia (teknisesti hyva kuvaus), johtoryhmén suorittamaa arviointia (toimintaperiaat-
teiden mukainen kuvaus), kriittisissé rooleissa toimivien ihmisten suorittamaa arvioin-
tia (kriittiset asiat on huomioitu kuvauksessa), sekéd prosessissa toimivien ihmisten
suorittamaa arviointia (kaikki prosessissa toimivat ihmiset ymmartévat kokonaisuuden

ja oman roolinsa). (Laamanen 2001, 97.)

Prosessien arviointimallia voi Laamasen (2001, 98) mukaan tarkastella prosessin ku-
vauksen esittelylld, prosessin kuvauksen arvioinnilla sovittujen Kkriteerien perusteella,
nakemysten esittelylld, parantamisalueiden priorisoinnilla sek& jatkotoimenpiteisté so-
pimalla. Arviointimalleja voidaan myds muuntaa esimerkiksi prosessien lapikéve-
lyksi, prosessimessuiksi (messutyyppinen toiminnan esittely), tai prosessin simuloin-

niksi (prosessin havainnollistaminen tapausselostuksen avulla). (Laamanen 2001, 98.)
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4 ASTAKKUUDENHALLINTA

4.1 Asiakkuudenhallinnan merkitys

Asiakkuuksien hallinnalla tarkoitetaan pitkdjanteisten ja kannattavien asiakassuhtei-
den edellyttamien kyvykkyyksien rakentamista ja jatkuvaa kehittamistd. Systemaatti-
sella ja hyvin hoidetulla asiakkuuksien hallinnalla voidaan varmistaa yhtendinen tapa
toimia asiakassuhteissa, tehokkaampi uusasiakashankinta ja pysyvammat asiakassuh-
teet sekd kokonaisuuden kannalta tehokas ja kannattava toiminta. (Hannus 2004, 133.)
Asiakkuudenhallinta voidaan ndhda jatkuvana oppimisprosessina, jossa asiakkuuksien
tarpeisiin paremmin vastaamalla padstadn parempaan asiakaskannattavuuteen ja tata
kautta suurempaan asiakkuuksien kokonaisarvoon. Asiakkuudenhallinta korostaa yri-
tyksen aktiivista paatoksentekoa siltd osalta, mink& asiakkuuksien kehittamiseen se
jatkossa haluaa panostaa. (Mantyneva 2001, 10-11.)

Asiakkuudenhallinnan kokonaisuutta voidaan tarkastella kuvion 10 avulla:

Asiakkuuksien
luonne ja elinkaari

-

Linkitys ASIAKKUUDEN- Asiakkuuksien
markkinoinnin HALLINTA arvo ja
toteutukseen I kannattavuus

Informaatio-
teknologian
hyddyntéaminen

Kuvio 10. Nakokulmia asiakkuudenhallintaan. (Méantyneva 2001, 11).
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Rissasen (2005, 111) mukaan nykyaikainen asiakkuussuuntautunut toimintatapa edel-
Iyttad differoinnin ulottamista myos asiakkuuteen, palvelutuotteeseen, tarkastellen vii-
den paaprosessin nakdkulmasta palvelutuotetta: taloudellisen, teknisen, sosiaalisen,
oikeudellisen ja ekologisen. Gronroosin (2009, 25) mukaan tarkeédssd asemassa ovat
my0s tuotettavat palvelut. Asiakkaat eivat osta tuotteita tai palveluita, vaan tuotteiden
ja palvelujen tuottamia hyo6tyja. Asiakkaat ostavat tuotteista, palveluista, tiedoista,
huomion osakseen saamisesta ja muista tekijoistd koostuvia tarjoomia. Téllaiset tar-
joomat ovat heille palveluja, ja asiakkaiden saama arvo syntyy palvelusta, jonka he
kokevat tarjooman heille tuottavan. Arvo syntyy asiakkaiden arvontuotantoproses-
seissa, kun yksityis- tai yritysasiakkaat hyodyntévat ostamaansa ratkaisua tai pakettia.
Ojasalo (1999, 97) kuvaa asiakkaiden odotuksia dynaamisella odotusmallilla kuvion

11 mukaisesti:

Julki lausutut odotukset :"' Hiljaiset

odotukset
Epérea- o
Realistiset

Odotuksiin paneutuminen, niiden
paljastaminen ja niiden  hienoséato
parantavat pitkan aikavélin laatua

Hamarat
odotukset

\ 4

4

— Hallittava dynamiikka

--=-» Hallitsematon dynamiikka

Kuvio 11. Dynaaminen odotusmalli. (Ojasalo 1999, 97).

Jarvinen ym. (2014, 33) korostavat nykyaikaisen suorituksen johtamisessa suoritusta
asiakkaan kokemana ja arvioimana lopputuloksena. Jarvisen ym. mukaan menestyjat
ovat oivaltaneet, ettd asiakkaiden odotukset muokkaavat organisaation tavoitteita ja
toimintatapoja sekd vaikuttavat siten johdettavien tyohon ja siiné tarvittavaan osaami-
seen. Rissanen (2005, 215 — 216) muistuttaa myos asiakkaan palveluun kohdistamista

laatuodotuksista, jotka vaihtelevat paljon. Asiakas, joka on laadun anturi, muodostaa
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kasityksen palvelun laadusta eri tekijoiden pohjalta. N&ité ovat Rissasen mukaan pa-
tevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvallisuus, kohte-
liaisuus, palvelualttius ja palveluvaste, viestintd, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja

ymmartaminen seké palveluymparisto.

Hannus korostaa asiakkuuksien hallinnan haasteita kuluttajaliiketoimintojen osalta

olevan

asiakkaan tunteminen ja oppivan asiakassuhteen rakentaminen

eri asiakassegmenteille kohdennettujen tehokkaiden myyntimallien kaytto

usean rinnakkaisen asiakaspalvelu- ja yhteyskanavan hallinta, sek&
- elamyksellisyyden korostumisen.
Yritys- ja yhteisoliiketoimintojen osalta haasteina Hannus pitda mm.
- kykyd ja mahdollisuutta keskittyd parhaimpiin asiakassuhteisiin
- mahdollisuutta rakentaa pitkaaikaisia asiakaskumppanuuksia
- eri asiakkuussegmenteille suunnattujen asiakkuushoitomallien maarittamista
ja toteuttamista, seka
- taloudellisuuden ja tehokkuuden korostumista.
Vastaavasti julkisten hallinnon palveluiden osalta Hannus pohtii asiakaskésitteen
- moninaisuutta (kuka on asiakas),
- tasavertaisuuden periaatetta (asiakassegmenttikohtaiset palvelutasot eivét
yleensd mahdollisia toteuttaa), seka
- asiakaskohderyhméa (joilta osin vastaavia haasteita, kuin kuluttajaliiketoimin-
nassa ja yritysliiketoiminnassa).
(Hannus 2004, 134.)



33

4.2 Asiakkuudenhallinnan elinkaari

Asiakkuudenhallinnan ndkokulmasta asiakkuuden elinkaari voidaan jakaa neljaan vai-
heeseen: asiakkuuden hankinta, haltuunotto, kasvattaminen ja sailyttaminen. Jokai-
sella vaiheella on omat erityispiirteensd, jotka on syyta pitdad mielessd, kun suunnitel-
laan asiakkuudenhallintaan liittyvaé tavoitteenasettelua ja kdytannon toteutusta. (Méan-

tyneva 2001, 16.) Vaiheita ja erityispiirteitd on kuvattu taulukossa 1.

Taulukko 1. Asiakkuudenhallinta elinkaaren eri vaiheissa. (Mantyneva 2001, 19).

Asiakkuuden

vaihe

Hankinta

Haltuunotto

Kehittaminen

Séilyttdminen

Tavoite

Potentiaalisten
asiakkuuksien

hankinta

Uusien asiak-
kuuksien kannat-
tavuus muiden
tuotteiden lisa-

myynnilla

Asiakkuuden sy-

ventaminen

Olemassaolevien
asiakkuuksien

séilyttdminen

Léhestymisen

peruste

Demografinen

profiili

Aiemmat ostok-

set

Potentiaalin rea-

lisointi

Asiakkaan osto-

historia ja profiili

Tarvelahtoisyys

Oletetut tarpeet

Viestityt tarpeet

Todelliset tarpeet

Todelliset tarpeet

Markkinointi-
viestinnédn per-

sonointi

Véahemmankin
persoonallinen

riittda

Pyrkimys persoo-

nallisuuteen

Persoonallisuus

valttdmatonta

Persoonallisuus

valttdmatonta

Tarjouksen  si-

Perustuu tuote-

Perustuu asiak-

Perustuu asiak-

Perustuu aiem-

nistumistoden-

nakoisyys

saltd l&htbisyyteen kaan olemassa- kaan olemassa- paan asiakassuh-
oleviin tarpeisiin | oleviin tarpeisiin | teeseen
ja toiveisiin
Kaupanteon on- | Alhainen Kohtalainen Hyvé Suhteellisen kor-

kea

Pohjanméki kuvaa asiakkuuden elinkaarta vaiheittain etenevaksi prosessiksi, joka tyy-
pillisesti alkaa asiakashankinnalla ja lopulta joskus paattyy. Pohjanméen mukaan useat
yritykset ovat panostaneet erilaisten hoitomallien rakentamiseen, minké tavoitteena on

systematisoida yrityksen toimintaa suhteessa asiakkuuden elinkaareen. Elinkaari edel-
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Iyttad hallintaa, tavoitteena on mahdollisimman kannattava asiakassuhde. Asiakkuuk-
sien johtamisessa onkin kyse erilaisten tavoitteiden optimoinnista. Talloin yrityksen

tehtdvana on luoda asiakkuuteen motiivi. (Pohjanmaki n.d.)

Lehtinen (2004, 161) tarkoittaa asiakkuuden hoitomallilla k&ytdnnon tehtdvid, joita
tarvitaan asiakkuusstrategian viemiseksi kaytantdon. Lehtinen pitaé lahtokohtana ka-
sikirjoitusta, jota jokainen ymmartaa ja joka ohjaa sita tyotd, jota asiakkaiden kanssa
tehdaan. Han kuvaa kasikirjoituksella toimintaohjetta, jota soveltamalla kuhunkin ti-

lanteeseen voidaan 16ytaa oikea tyoskentelytapa.

4.3 Asiakkuuksien kehittdminen

Lehtinen (2004, 188 - 189) pitaa asiakkuuksien johtamisen lahtékohtana mallia, jossa
asiakkaat ovat osa organisaatiota. Asiakkaat voivat muodostaa yhteisoja, joiden avulla
yritys voi menestyé. Lehtinen pitaa asiakasyhteisojen luomista tulevaisuuden johtami-
sen kulmakivend, jolloin syntyy huomaamatta “’rajaton organisaatio”. Yhteis6jd muo-
dostuu Lehtisen mukaan tuotteen ympadrille, yrityksen ymparille, asiakkuuksien ym-

parille seka arvojen varaan.

Kuviossa 12 esitetyn asiakkuuksien hallinnan kehittdmisen lahtokohtina Hannus
(2004, 138 - 139) pitaa strategiaa, ulkoisia ja siséisid muutosvoimia, parhaita kaytan-
toja ja nykytilannetta. Tarkednad osana kehittdmistd Hannus pitda edellakavijaorgani-
saatioiden parhaiden kaytanttjen tunnistamista ja soveltamista omaan tilanteeseen so-
pivalla tavalla. Kyvykkyyksiksi ja parhaiksi k&ytannoiksi Hannus madrittelee:
- Asiakkuushoitomallien maarityksen ja toteutuksen yritys- ja yhteistasiakkaille
o Asiakkuuksien ryhmitys asiakkuuden arvon perusteella
o Asiakashoitomallien maéaritys asiakkuusryhmille
o Asiakassuunnitelmien méaaritys ja toteutus
- Asiakasyhteys- ja palvelukanavien hallinta
o Asiakassegmenttikohtaiset kanavaratkaisut
o Siirtyminen tehokkaisiin asiakasyhteyskanaviin
o Rinnakkaisten asiakasyhteys- ja palvelukanavien kokonaishallinta

o Kumppanikanavien tehokas tuki
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- Markkinoinnin ja brandin hallinta
o Maéaaréatietoinen brandin luominen ja hallinta
o Tehokas ja innovatiivinen yhteisbrandays
o Markkinointitoimenpiteiden tehokas suunnittelu, toteutus ja seuranta
- Myynnin aikaansaaminen
o Systemaattinen myynnin johtaminen
o Asiakastarpeen ja tuotteen/palvelun hyva yhteensovitus
o Ratkaisun perustelu asiakkaan hyodyilla
o Tuloksellinen asiakassopimusten aikaansaaminen
- Asiakaspalvelu
o Asiakaspalvelutavoitteiden maéarittdminen ja jatkuva suorituskyvyn
seuranta
o Tehokkaat asiakaspalvelun kanavat
o Tehokas ongelmatilanteiden hallinta
- Asiakasinformaation hallinta ja hyédyntdminen
o Asiakkaiden toiminnan ja prosessien hyva tuntemus
o Asiakas- ja markkinainformaation systemaattinen hallinta
o Asiakasvuorovaikutuksen hallinta
(Hannus 2004, 138 - 139.)
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tekijat, tavoit- ajoitus

teet ja mittarit

| Asiakkuushoitomallien maaritys ja toteutus |

‘ Asiakasyhteyskanavien hallinta ‘

‘ Markkinoinnin ja brandin hallinta ‘

‘ Myynnin aikaansaaminen ‘

‘ Asiakaspalvelu ‘

| Asiakasinformaation hallinta |

QU —_

Asiakkuuksien hallinnan nykytilanne
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Asiakkuuksien
hallinnan
parhaat
kdytdannot

Kuvio 12. Asiakkuuksien hallinnan kyvykkyyksien kehittdmisohjelman méaérittami-
nen (Hannus 2004, 138).

Asiakkuuksien kehittdmisen haasteina ja lahtdokohtina pitdd Hannus (2004, 133) toi-

mintaymparistossa asiakkaiden odotusten jatkuvaa muutosta (asiakkaiden vallan kas-

vamista ja kilpailutilanteen kovenemista), uusien asiakassuhteiden luomisen vaikeutta

ja kalleutta (asiakasuskollisuuden merkitys) seka asiakassuhteen kokonaiskannatta-

vuuden merkityksen korostamista. Lehtinen (2004, 152) pitaa asiakkuuksien johtami-

sessa ongelmana sitg, ettd se on seké strategista, etta kdytannonlaheista. Lehtisen mu-

kaan asiakkuuden kehittdminen ei onnistu, ellei sitd ole sidottu ympéristoon ja sen

muutoksiin. Tulevia suuntauksia asiakasajattelussa Lehtinen arvioi (2004, 236 — 237)

- asiakkaiden valitusten lisd&ntyvand maaréna

- asiakkaiden tuleminen taitavammiksi ja aktiivisemmiksi
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- asiakkaiden tulemista vdhemman uskollisiksi

- asiakkuuden monimutkaistumisena monikanavaisuuden myota

- muutoksena massatuotannosta massaraatéloityyn tuotantoon

- CRM:n muuttumista kohti kokonaisvaltaisempaa asiakkuuslahtdista johta-
mista

- asiakkuustiedon rajahdysmaista kasvua

- muutoksena tuottajavallasta asiakkaan valtaan

- asiakkuudenhallinnan ep&onnistumisen katastrofaalisuutta

- irtipdasemista ali-optimoinnista, seka

- CEM:n (asiakkaiden kokemuksien hallinta) johtamisen lisddntymista.

5 PK-YRITYKSEN KASVUTEKIJOITA

5.1 Kasvuyrityksen tunnusmerkkeja

Yrityksen kasvulla viitataan yleensé yrityskoon kehittymiseen. Kasvuyritykseksi voi-
daan ymmartaa yritys, joka lisda tyontekijamaaraansa ja liikevaihtoaan moninkertai-
sesti muihin alueen yrityksiin verrattuna. (Tornikoski, Saarakkala, Varaméki & Koh-
taméki 2011, 12.) Pyykdn mukaan yrittdjyydell& on monia merkityksié ja mittareita,
mutta loppujen lopuksi myynti, kassavirta tai asiakashankinnassa eteneminen (trac-
tion) on aito ja luotettavin merkki siitd, ettd se, mita olet tekemassa, toimii. Se on Pyy-

kon mukaan myds paras ja konkreettisin ennuste tulevasta. (2015, 16.)

Menestyksen saavuttaminen on haastavampaa, kuin koskaan aiemmin. Tama johtuu
useista tekijoista: asiakkaiden vaatimusten ja osaamisen kasvusta, toimialojen keskit-
tymisestd, kansainvéalistymisestd, toimialarajojen hdmartymisestd, séantelyn purkautu-
misesta, informaatioteknologian merkityksen kasvusta, ymparistovaikutusten korostu-
misesta ja verkostoitumiskehityksestd, jotka nostavat strategisen menestyksen kyn-
nysta. (Hannus 2004, 3.) Kasvun toteutuminen edellytt&d yrittajalta ja yritykselta kas-
vukykyé ja kasvuhalua sekd ympéristolta suotuisia mahdollisuuksia. (Varaméki, Saa-
rakkala & Tornikoski 2007, 13).
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Tutkimuksen mukaan yritys voi kasvaa monilla eri keinoilla. Ei ole olemassa yhté oi-
keaa kasvun lahdetté. Julkiset panostukset toimenpiteisiin, jotka koskettavat olemassa
olevia markkinoita ja tuotteita, tuottavat vastaavassa maarin kasvavia yrityksia kuin
panostukset teknologioihin, uuteen osaamiseen ja uusiin tuotteisiin eli asioihin, jotka

perinteisesti kytketd&n kasvuyrityksiin. (Tornikoski & Varaméki 2007, 91.)

Toiminnan
teravoittaminen ————>

Laajeneminen
alan kasvun myota

Liiketoiminnan
kokonaisnakemys
syntyy ja vahvistuu

KASVU

Toimintaa omalla
painollaan

“qef
Pemsﬁa‘“‘“e

AIKA

Kuvio 13. Yrityksen kasvu muutosprosessina. (Kuitunen ym. 2003, 16).

Kuitunen ym. (2003, 16 — 17) kuvaa kuvion 13 mukaisesti yrityksen kasvua muutos-
prosessina, jossa sykkyraviivoitus kuvaa tasaisen kehityksen kulun jarkkymista. Ne-
lion muotoisella alueella havainnollistetaan tulevaisuuteen suuntautumista. Toiminnan
teravoittamiselld pyritdan kasvuun ja jatkuvuuden turvaamiseen. Toiminnan teravoit-
tdminen tarkoittaa kahta vaihtoehtoista tai tdydentévéaa kasvustrategiaa. Strategia voi
tarkoittaa tahtoa laajentua uusille liiketoiminnan alueille esimerkiksi kokeilemisen ja
luovuuden, osaamisperustan uudelleenarvioinnin, tai riskien ottamisen valmiutena.
Toisena kasvustrategiana ndhdaan tahtotila nykyisen liiketoiminta-alueen hyddyntéa-
miseen esimerkiksi tehokkuuden parantamisella ja prosessien kehittdmiselld, resurs-
sien paremmalla hyddyntamisella, tai valttamalla riskeja. (Kuitunen ym. 2003, 16 —
17.) My06s Hessin mukaan (2010, 4) kasvua voidaan kuvata monimutkaisena dynaa-

misena prosessina, joka etenee harvoin pehmeasti tai ennustettavasti ilman virheita,
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tielld olevia kuoppia, tai Kiertoteitd. Hessin mukaan kasvu luo liiketoimintariskeja,
joita pitda osata hallita. Hanen mukaan on tarkedmpad tehda asioita paremmin kuin

olla iso.

Yrityksen kasvua voidaan méaéritella yrityksen sisdisen ja ulkoisen kasvustrategian
avulla. Kasvuprosessi on yleensa ymmarretty yrityksen sisdisend kasvuna, jolloin yri-
tys kasvattaa resurssejaan kysynnan mukaan tai tehostaa toimintaansa ja hankkii lisa-
kapasiteettia. Huomio on alkanut kiinnittyd yha enemman myas ulkoisiin resursseihin
perustuvaan kasvustrategiaan, jota voidaan toteuttaa esimerkiksi verkostosuhteiden,
portfolioyrittdjyyden, vuokratydévoiman kayton tai franchising-yrittajyyden kautta.
(Varamaki, Saarakkala & Tornikoski 2007, 93 - 94). Kasvustrategioita vertailtaessa
ulkoisen kasvustrategian valinneet ovat onnistuneet vélttdmaan tyypillisia kasvuyri-
tyksen sudenkuoppia pystyessédén toimimaan joustavammin. Yrityksen kasvusta ol-
laan siirtyméssa kohti litketoiminnan kasvua, jossa kasvu toteutetaan yhteistyokump-
paneiden kautta ja/tai uusia yrityksid perustamalla. Toisaalta innovatiivisten ulkoisten
kasvustrategioiden esteeksi saattaa nousta lainsdadanté. (Varamaki ym. 2007, 123 —
124).

5.2 Kasvun tekijoita

Pyykdn mukaan yrittdjyys on olettamusten testaamista, validoitua oppimista, jossa
kaikkea pitdd “taistelutestata”. Startupin pitdisi keskittyd oppimaan tai Saamaan
vastauksia asettamiinsa oletuksiin. Taman johdosta pitdd tehdd nopeita ja halpoja
virheitd. (Pyykko 2015, 73.) Pyykkd kuvaa bisnesmallin etsimiseen, 10ytymiseen ja

monistamiseen liittyvia tilanteita kuvion 14 mukaisesti.
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.........................................................

Bisnesmallin etsiminen / Bisnesmallin - Bisnesmallin monistaminen / .
vaﬁdoatu oppiminen aslakkama l6ytyminen ‘ vakdoctu oppiminen asiakkailta + !
......... tiakelusta 1| (kilpailuedun | i jkelusta i

iimentymana)

4 - + _. Tilanne ’
»’l' l

KOKONAISVALTAINEN, | EROTTELEVA,
TULKITSEVA, HERMENEUTTINEN, RATIONAALINEN, NAKYVA TEKEMINEN,
MERKITYKSELLINEN, METAFORINEN, TOIMINNALLINEN OSAAMINEN,
HOLISTINEN: REDUKTIONISMI:
« Tanne luo osaamisen « Ihminen tuo osaamisen tilanteeseen
(kontekstisidonnainen) (kontekstivapaa)
« [hminen ja tyo erottamattomia » Tyontekija ja tyo voidaan erottaa
(fenomenologinen perusta) (dualistinen ontologia)
» Osaaminen ja tehtavat erottamattomia » Tyontekija ja tyonteko voidaan erottaa
(fenomenologinen perusta) (rationalistinen epistemologia)
» Osaaminen ymmarrystd; osaaminen on » Osaaminen omistetaan; osaaminen on
oivaltamista (insight) tekemista
« Osaaminen on ihmisten vilissa » Osaaminen on ihmisessa
« Oikea kysymys, asiakkailta oppiminen » Oikea vastaus ja monistaminen
-+ Oikea tavoite ja ymmarrys « Tavoitteen saavuttaminen ja tekeminen

Kuvio 14. Businessmallin 16ytaminen. (Pyykkd 2015, 229).

Tornikosken ym. (2011, 13 — 15) mukaan kasvuhaluun ja —kykyyn vaikuttaa nelja te-
kijaa. Ensinnakin yrittdja ja hdanen oma persoona ja taustatekijat vaikuttavat siihen,
tavoitteleeko yritys kasvua vai ei. Toiseksi, kasvuhalu ja —kyky liittyvat myos yrityk-
seen, sen resursseihin, osatekijoihin ja prosesseihin. Kolmanneksi, yrityksen ympé-
rist0 tarjoaa erilaisia mekanismeja yrityksen kasvulle. Neljanneksi kasvuhaluun ja -

kykyyn vaikuttavat myos erilaiset kasvun esteet ja riskit.

Vastaavasti kasvuyritysten suorituskyvyn johtamisesta Jarvisen, Rantalan & Ruotsa-
laisen mukaan saatuja oppeja on nelja: varmistuminen Kkilpailuetujen séilymisesta kas-

vun myoté, uuteen vaiheeseen siirtyvan kasvuyrityksen johtamisen ja esimiestyon tun-
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nistaminen, kasvua luovan yrityskulttuurin rakentaminen ja vahvistaminen, seka fak-
tojen ja intohimojen yhdistdminen johtamisessa. Kasvavan yrityksen kokonaisuuden
johtamiseksi tarvitaan erilaista systematiikkaa ja mittareita. Kokonaiskuvan ymmarta-
minen Kaikilla tasoilla edellyttdd avointa yritystason faktojen kasittelya. (Jarvinen ym.
2014,91 -94.)

Viitalan ja Jylhan (2013, 280) mukaan yrityksen kasvussa jaksottuvat evoluutio ja re-
voluutiovaiheet, jossa evoluutio on véhittdista kehitysta kuvaava jakso, revoluutio on
kokonaisvaltaisempi, merkittavampi ja monesti suuntaa selvasti muuttava kehitys-
vaihe. Yrityksen kasvu ilmenee markkinaosuuden kasvuna tai markkina-alueen laaje-
nemisena, innovaatioina ja liiketoiminnan kehittymisend uusille urille tai yrityksen
kasvuna yritysostojen ja fuusioiden kautta. 1imién monimuotoisuudesta kertoo se, ettéa

kasvu voi tapahtua myds verkottumisen avulla.

Tornikosken ym. (2011, 22 — 27) kasvuyrityksia koskevassa tutkimuksessa nostettiin
esiin seitseman keskeistd propositiota, eli vaitelausetta:

1. Yrityksen nykyhetken kasvuhalu on sidoksissa perustamiskontekstiin etenkin
tapauksissa, joissa alkaneen yrityksen uskottavuus ja kilpailuasema ovat olleet
haastavia/ongelmallisia.

2. Suunnittelematon kasvu on yhta yleistd pienten ja keskisuurten yritysten
parissa, kuin suunniteltu kasvu. Suunnittelemattoman kasvun selittdjat
I0ytyvat ympéristotekijoistd, joiden paineessa yrityksen on kasvettava.

3. Pienen yrityksen kasvukykya lisdé avaintoimintoihin keskittyminen ja kaiken
muun toiminnan ulkoistaminen.

4. Resurssien vahyys johtaa kasvua hakevissa yrityksissd luovien ratkaisuiden
kayttdmiseen resurssipulan ratkeamiseksi.

5. Johtamisen ammattimaistuminen edesauttaa yrityksen kasvun hallintaa.

6. Panostaminen yrityksen talouden seurantaan ja kustannusten kontrollointiin
edesauttaa yrityksen kasvun hallintaa.

7. Yrityksen sosiaalisen verkoston kehittdminen ja hyvaksikdyttd edesauttaa

yrityksen kasvun hallintaa.
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Tutkimuksessa madriteltiin  yhteenveto seitseman  kasvuyrityksen kasvuun

vaikuttaneista tekijoistd. Tutkijoiden mukaan Kkuviossa 15 esitettyd kasvun
viitekehystd voidaan kéyttdd hyvéksi analysoitaessa yrityksen tilannetta kasvua
ajatellen. (Tornikoski ym. 2011, 27 — 28.)

Jatkuva parantaminen, benchmarking, kasvuosaaminen,
hallitus- / johtoryhmitydskentely, yritysostot,

perheyrityksessa perheen tuki ja vastuun jakautuminen

A Oman johtamistyylin Ammattijohtajuus, Verkostot, ympariston
K hallint muutos, luottamuksen organisaation sopeuttaminen, seuraaminen
A » . rakentaminen talouden ja kustannusten
S seuranta, suunnitelmallisuus
v
5 kasvun Mutkinointi- ja kasvuosas- Osaavan tydvoiman puute
= Kasvuhalun puute minen, palkkaamisen kynnys, G- ey ’

esteet, &l : : : sijaintipaikka,

— . jatkajatilanne organisaation hallittavuus ja Kilpailutilanne
L riskit johtamisen haasteet ahp S
i rahoituksen riittavyys
H
T Johtamiskokemus ; : TR,
S ’ Taloudelliset resurssit, Sijaintipaikan
E . kasvukyky Jatkaja tiedossa, - keskittyminen resurssiperusta, asiakkaiden
% Kasvuhakuiset arvot ydinosaamiseen tuki ja osallistuminen
Persoonallisuus (Perhe-) yrityskulttuur, Toimialan/asiakkaan
=" kasvuhalu (haasteellisuus, sukupolvenvaihdos, kasvu, kilpailutilanne
pelihimo) perustamiskonteksti
yrittaja yritys ymparisto

Kuvio 15. Kasvun viitekehys. (Tornikoski ym. 2011, 28).

Kasvuyrittdjyyden edistdmiseksi Petdjd ym. ehdottavat toimenpiteiksi  yleistd

kasvuyrittajyyden edistamistd, kasvuyritysten liiketoiminnan kehittamistd seka

kasvuyrittajien osaamisen kehittamista. Kasvuyrittdjyyden yleisen edistamisen osalta

tutkimuksessa ehdotetaan  pitkdkestoista  viestintdohjelmaa.  Kasvuyrityksen

litketoiminnan kehittamiseksi tutkimuksessa ehdotetaan mm.

strategiaprosessityOkalujen kaytt6a yrityksissa, verkostojohtamista, Advisory Board -
toimintaa sek& asiantuntijamalleja, sukupolvenvaihdostilanteen jalkeista yrityksen
kasvun tukemista, markkina- ja asiakasldhtdisyyden vahvistamista myos
kansainvélisesti, uusien tuotteiden ja palveluiden kehittdmista (toimiala-, teknologia-

tai osaamiskeskittymakohtaisesti), kasvustrategioiden valitsemista sek& talouden ja
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rahoituksen suunnittelemista. Kasvuyrittdjien osaamisen kehittamiseksi tutkimuksessa
ehdotetaan koulutuksia ja tietoiskutyyppisia seminaareja. (Petdjd ym. 2007, 276 —
281.)

Yritysstrategian rakentamisen kannalta tarkeintd on kyky tunnistaa, arvioida ja arvot-
taa strategisia optioita jatkuvasti muuttuvassa ja epavarmassa maailmassa. Kilpailuetu
syntyy kyvysta tunnistaa ja hallita nditd mahdollisuuksia. Kilpailuedun lahteina toimi-
vat yrityksen tai yritysverkoston organisatoriset kyvykkyydet, joissa yhdistyvét tieta-
mysperusta ja resurssit, ja joita on strategisesti vaikea korvata ja kopioida. Kilpailuetu
perustuu sekd jatkuvaan oppimiseen ettd ulkopuolelta tulevan tiedon omaksumiseen,
yhdistdmiseen ja innovatiiviseen kayttéon. (Kylaheiko, Sandstrém, Virkkunen &
Stahle 2002, 71.)

Dynaamisten kyvykkyyksien tavoite on ymmartad yrityksen kasvua ja selviytymista,
minka vuoksi niista on paljon teoreettisia ndkdkulmia. Suurin osa tutkijoista nakee dy-
naamiset kyvykkyydet prosesseina, jotka liittyvat yrityksen kykyyn uudelleenorgani-
soida sen resurssipohjaa voidakseen reagoida paremmin toimintaympéristossé tapah-
tuviin muutoksiin. Sit4 ei kuitenkaan tule ndhda nopeana ongelmanratkaisuna, tai

spontaanina reaktiona. (Kuuluvainen 2011, 36, 39.)

Dynaamiset kyvykkyydet synnyttavat Kylaheikon ym. mukaan uudistumiskykya,
koska niiden avulla jalostetaan ja uudelleen jarjestetdén olemassa olevia kyvykkyyksia
ja tietopadomaa, ja yhdistetadn edelleen uuteen tietoon. Dynaamiset kyvykkyydet aut-
tavat aistimaan ja tekem&an ymmaérrettaviksi muutossignaaleita, tunnistamaan niihin
liittyvida ydinkyvykkyyksid ja toteuttamaan olemassa olevan rakenteen muutoksen.
(Kyléheiko ym. 2002, 74.)

Tutkittaessa lahemmin dynaamisia kyvykkyyksia tukevia prosesseja nousi esiin, etta
erityisen merkityksellisid yritysten kansainvaliselle kasvulle olivat uusien mahdolli-
suuksien etsiminen. Mikéli yritys pystyy tunnistamaan ja arvioimaan uusia liiketoi-
mintamahdollisuuksia, voi se tehda p&atoksia uusien resurssien hankkimisesta, tai ole-
massa olevien resurssien uudelleenjarjestelystd. Dynaamisia kyvykkyyksié ei ole ole-

massa ilman mahdollisuuksien etsintaprosessia. (Kuuluvainen 2011, 206.)
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Konteksti: Suotuisa markkinatilanne

N

Dynaamiset kyvykkyydet

Tiedon omaksumiskyvyt
Hankinta- ja integraatiokyvyt

Dynaamiset kansainvalistymiskyvyt
]

)

Mahdollistajat

Kokeneet ja
koulutetut
johtajat

Oppimiskyvyt

Hyvat
taloudelliset
resurssit

T&K resurssit —
ja kyvyt (esim.

tuotealustat)

Muutokset
omistajuudessa

Mahdollisuuksien etsiminen
Uusien
maantieteellisten
markkinoiden etsiminen
Myynnin kasvun
etsiminen tietyilta
markkinoilta
Tehokkuuden etsiminen

Tunnistetut mahdollisuudet

Resurssien hankinta
Uuden teknologian
hankinta
Investoiminen
henkiloresursseihin
Uudet partnerit

Resurssien
uudelleenjirjestely
Prosessi- ja
tuoteinnovaatiot
Tuotemuutokset

Hyddyntdmismahdollisuudet

Kuvio 16. Dynaamiset kyvykkyydet, niiden mahdollistajat ja tukevat prosessit pk-yri-

tysten kansainvalistymiskasvussa. (Kuuluvainen 2011, 208).

Dynaamiset kyvykkyydet syntyvét kuviossa 16 esitettyjen késitteiden vuorovaikutuk-

sena. Mahdollisuuksien etsimisprosessi edustaa yrityksen operatiivista kyvykkyytta,

mutta yrityksen kyky muuttaa néité prosesseja todistaa yrityksen dynaamisista kyvyk-
kyyksisté. (Kuuluvainen 2011, 208-209.)
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6 TUTKIMUSTYON TOTEUTTAMINEN

6.1 Kohderyhména kasvuhakuiset yritykset

Tutkimuskysymykseen vastaamiseksi aihe teemoitettiin kolmeen teemaan, joiden
avulla pyrittiin ymmartdmaan nykyisen toimintamallin etuja ja haittoja eri nakokul-
mista. Teemoiksi valittiin prosessit, asiakkuudenhallinta ja yrityksen kasvu. Prosessi-
teeman avulla haettiin vastausta mm. siihen, miten haastateltavat kokivat palveluket-
jun nykytilanteen seké& palveluiden tarkoituksenmukaisuuden (tuotetaanko oikeita pal-
veluita?). Asiakkuudenhallinnan teeman avulla haettiin vastauksia siihen, oliko yhtey-
denpito kohdeyritykseen helppoa ja ohjaus eri palveluiden vélilla tarkoituksenmu-
kaista. Yrityksen kasvun teeman avulla haettiin vastauksia siihen, kokivatko haastatel-

lut, etté tarjotut palvelut auttoivat yrityksen kasvua ja kehittymista.

Opinnaytetytssa haastateltiin kasvuhakuisia yrityksid, jotka olivat kayttdneet koh-
deyrityksen palveluita. Kasvuhakuisina yrityksind tassa kehittdmistehtavéssa pidettiin
yrityksid, joiden liikevaihto tai tyontekijoiden méérd on kasvanut tai on tarkoitus kas-

vaa nopeasti alueen muihin yrityksiin verrattuna.

6.2 Tutkimusstrategia

Kehittamisty6 toteutettiin kvalitatiivisin tutkimusmenetelmin. Hirsjarven ym. (2007,
157) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen lahtékohtana on todellisen elamén kuvaami-
nen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritadn tutkimaan kohdetta mahdollisimman ko-
konaisvaltaisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 157.)

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa kohdeyrityksen yksikolle kehittdmisehdotuksia,
tai —ideoita prosessien parantamiseksi, minka vuoksi lahestymistavaksi valittiin ta-
paustutkimus. Ojasalon mukaan tapaustutkimus soveltuu hyvin kehittdmisehdotusten
ja—ideoiden lahestymistavaksi. Tutkimuksen tapaus (case) voi olla esimerkiksi yritys,
tai sen osa, yrityksen tuote, palvelu toiminta tai prosessi. Ojasalo kuvaa tapaustutki-

musta tutkimusstrategiaksi, jossa on tarkedmpad saada selville suppeasta kohteesta
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paljon kuin laajasta joukosta véhan. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 52.) Tapaus-
tutkimus tuo spesifisyyttd ja monimutkaisuuden tajua liiketaloustieteisiin, joissa ei ole
aina varaa puhdasoppiseen teoretisointiin. Menettely pakottaa myds ymmartamaan
yrityksid kokonaisvaltaisesti varsin realistisesti kuvatussa ymparistdssa. (Koskinen,
Alasuutari & Peltonen 2005, 156.)

Haastattelu sopii hyvin moniin kehittdmistehtéviin, silla haastattelulla saadaan nope-
asti kerattyd syvallistékin tietoa kehittdmisen kohteesta. Haastattelu on aineistonke-
ruumenetelménd hyva valinta, kun halutaan korostaa yksil6a tutkimustilanteen subjek-
tina, jolla on mahdollista tuoda esille itseddn koskevia asioita mahdollisimman va-
paasti. Jos kehittdmiskohde on véhan tutkittu, haastattelulla on mahdollista saada ke-
ratyksi uusia nakokulmia avaavaa aineistoa. (Ojasalo ym. 2009, 95.) Hirsjarvi ym.
(2007, 200 — 201) né&kee haastatteluiden suurena etuna muihin tiedonkeruumuotoihin
verrattuna sen, etta siind voidaan saddelld aineiston keruuta joustavasti tilanteen edel-
Iyttamaélla tavalla ja vastaajia myo6tdillen. Haastattelu valitaan usein, kun halutaan ko-
rostaa ihmisté tutkimustilanteen subjektina, kysymyksessa on vahan kartoitettu alue,
halutaan sijoittaa tulos (puhe) laajempaan kontekstiin, tutkimuksen aihe tuottaa vas-
tauksia monitahoisesti ja moniin suuntiin, halutaan selventaa saatavia vastauksia, ha-
lutaan syventaa saatavia tietoja seka halutaan tutkia arkoja tai vaikeita asioita. (Hirs-
jarvi ym. 2007, 200 — 201.)

Tilastokeskuksen mukaan teemahaastattelujen haastattelutilanteessa esiin nostettavien
teemojen tulee olla tarkoin edelta késin pohdittuja ja madriteltyja. Se ei ole arkikes-
kustelua, vaan keskustelua, jolla on etukateen pééatetty tarkoitus. Tilastokeskuksen mu-
kaan teemahaastatteluissa on tarkeéd, ettd rakenne pysyy haastattelijan hallinnassa.
Teemahaastattelujen etu on siing, ettd kerattava aineisto rakentuu aidosti haastatelta-
van henkilon kokemuksesta kdsin. Tutkijan etukédteen suunnittelemat ja “tietdmét”
vastausvaihtoehdot eivét rajaa kertyvaa aineistoa. Etukéteen valitut teemat kuitenkin
sitovat aineiston késilla olevaan tutkimusongelmaan. (Tilastokeskuksen www-sivut,
n.d.)

Tutkimuksellisessa osiossa tarkasteluun otettiin kymmenen yritystd, joita opinndyte-
tyon tekijé haastatteli teemahaastattelun menetelmalld. Kuten Ojasalo ym. (2009, 100)

kuvaa, haastatteluaineiston analyysissé aineiston maaré ei korvaa laatua tai vaikuta
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siihen, vaan haastattelujen maara ja analysointitapa riippuvat tehtdvén luonteesta ja
tavoitteista. Ojasalon mukaan haastatteluissa tulee pohtia saturaatiopisteen saavutta-
mista. Hirsjarvi ym. (2007, 177) viittaa aineiston riittdvaan kokoon, kun samat asiat
alkavat kertautua haastatteluissa. Heiddn mukaan on olemassa tietty maaré aineistoa,

joka tuo esiin teoreettisesti esiin merkittavan lopputuloksen.

Haastateltaviksi yrityksiksi valittiin tutkimuskysymyksen mukaisesti kasvuhakuisia
yrityksid, jotka olivat kdyttaneet kohdeyrityksen tarjoamia palveluita. Tilastokeskuk-
sen mukaan teemahaastatteluissa haastateltavien valintaan tulee kiinnittaa erityista
huomiota, koska haastattelujen maaré on yleensé niin pieni, ettd normaali otos ja siité
tehdyt estimaatit eivét tule kyseeseen. (Tilastokeskus n.d.a). Haastateltavia yrityksia
etsittiin sekd alkavien yritysten, etta toimivien yritysten asiakkuudenhallintajérjestel-
mistd. Lisaksi asiakkuudenhallintajarjestelmistg, tai muista lahteista etsittiin viittauk-
sia siihen, ettd yritys olisi kasvuhakuinen. My6s sahkdpostilla tendyssé ennakkotiedus-
telussa viitattiin, ettd kohderyhmané ovat kasvuhakuiset yritykset. Haastattelun aluksi

vield varmistuttiin asiasta kysymaéll& asiaa haastateltavilta yrityksilta.

Kriteerejd tayttavia yrityksié ei ollut kovin helppo 16ytaa. Kaikkia yrityksié ei voinut
lahtdkohtaisesti pitad kasvuhakuisina yrityksina. Lisaksi kriteerind oli, ettd edellda mai-
nitut kohderyhman yritykset olivat kayttaneet vahintaan yhta, mieluummin useampaa
kohdeyrityksen palvelua, rajasi osan yrityksista tarkastelun ulkopuolelle. Tarkastelun
kohteeksi valikoituja yrityksia lahestyttiin sdhkopostitse kysymélld halukkuutta osal-
listua haastatteluun. Kaikki yritykset, joita lahestyttiin sahkOpostitse, suostuivat haas-
tateltaviksi. Myohemmaéssa vaiheessa yhden jo haastatteluun suostuneen yrityksen or-
ganisaation tilanne muuttui siten, etté yritys perui haastattelun. Yrityksen tilalle etsit-
tiin uusi haastateltava. Haastattelut toteutettiin 14.1. — 8.2.2016. Haastatteluihin suos-
tuneille yrityksille l&hetettiin etuk&teen haastattelurunko (LIITE 1), jota mukaillen ky-
symykset esitettiin. N&in haastateltaville jai aikaa pohtia kysymyksiin liittyvia asioita

etukateen.

Haastatellut henkilot omistivat joko yksin, tai osittain edustamansa yrityksen ja olivat
paattdvassd asemassa. Yritysten toimialat edustivat IT-palveluita (haastattelut 1 ja 5),

konsultointipalveluita (haastattelu 2), sosiaalipalveluita (haastattelut 3 ja 10), liikunta-
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ja hyvinvointipalveluita (haastattelut 4 ja 6), tukipalveluita (haastattelu 7), véhittais-
kauppaa (haastattelu 8) seka elintarvikkeiden valmistusta (haastattelu 9). Yritykset oli-
vat toimineet puolesta vuodesta aina 6 vuoteen asti. Vain yksi haastatteluiden yrityk-

sista oli kokonaan naisten perustama.

Haastatteluiden runko rakennettiin sellaiseksi, ettd haastattelun tulosten perusteella
olisi mahdollista vastata tutkimuskysymykseen. Menetelmaksi valittiin teemahaastat-
telu, koska opinnaytetyon empiirisessa osiossa haluttiin teemoitella haastateltavien ko-
kemuksia palveluista. Lisaksi etukéteen tehdyt oletukset eivat rajanneet aineistoa. Tee-
mat valittiin etukdteen kohdeyrityksen toimeksiannon mukaisesti. Teemojen avuksi
laadittiin lisdksi apukysymyksid, ettd haastattelujen rakenne pysyisi hallinnassa ja tu-
lokset olisivat samanlaisia ja vertailukelpoisia teemarakenteensa puolesta, kuten Ti-
lastokeskus teemahaastatteluiden maérittelyssa mainitsee. (Tilastokeskuksen www-si-

vut, n.d.)

Haastattelut nauhoitettiin haastateltavien luvalla, litteroitiin ja analysoitiin. Analy-
sointi aloitettiin Ojasalon ym. (2009, 99) teoriaa toteuttaen lukemalla litteroitu ja muu-
ten ké&sitelty aineisto useaan kertaan, minka jalkeen se luokiteltiin ja etsittiin yhteyksia
kaytettyyn teoriaan. Tamén jalkeen palattiin Ojasalon ym. teoriaa toteuttaen takaisin
kokonaisuuteen, tulkintaan ja ilmion kytkeytymiseen kéytettyihin teorioihin tai teorian

uudelleen hahmottamiseen.

Litteroitu aineisto koottiin teemoiksi. Teemoittelussa tarkasteltiin Ojasalon ym. (20009,
99 — 100) teorian ohjeiden mukaisesti aineistossa usein esiintyvia ilmioita tai asioita,
jotka ovat useammalle haastateltavalle yhteisia sekd haettiin aineistosta sédnnénmu-
kaisuuksia. Aineistossa hyddynnettiin tyypittelyd, jolla ryhmiteltiin asiat niiden yh-

teisten piirteiden mukaan.

Hirsjarven ym. (2007, 225) mukaan tutkimuksen analysointi ei kuitenkaan viela riita
kertomaan tutkimuksen tuloksia, vaan tuloksista olisi pyrittdva laatimaan synteeseja.
Synteesit kokoavat paéseikat yhteen ja antavat vastaukset asetettuihin ongelmiin. Hirs-
jarven ym. mukaan johtopaatokset perustuvat laadittuihin synteeseihin. Tutkijan tuli-
sikin pohtia saatujen tulosten merkitysta tutkimusalueella, mutta myos tulosten laa-

jempaa merkitysta.
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Dokumenttianalyysin vahvuus on sen herkkyys asiayhteydelle, siis sille, millaisena
kehittdmisen kohteena oleva ilmi6 esiintyy luonnollisessa ympéristossaan. Sita voi-
daan kayttad valmiiden aineistojen (esim. vuosikertomukset, markkinointiesitteet,
www-sivujen sisdltd) analysointiin, myos sellaisten, joita alun perin ei ole tarkoitettu
tutkimusta varten. (Ojasalo ym. 2009, 121.) Opinndytetyon tekija valitsi teemahaastat-
teluiden lisaksi dokumenttianalyysin, koska kaytettavissa olivat kohdeyrityksen asia-

kaspalautteiden yhteenvedot antamaan lisatietoa opinnaytetyon empiiriseen osaan.

7 TULOKSET

7.1 Dokumenttianalyysi

Dokumenttianalyysi toteutettiin k&dymalla Iapi kohdeyrityksen asiakaspalautteiden
kaytOssé olleet yhteenvedot. Asiakastyytyvaisyyskyselyitd ldhetetddn kohdeyrityksen
asiakashallintajérjestelmistd. Numeraalisten vastausten analysoinnin lisaksi avoimet
vastaukset késitteellistettiin, ryhmiteltiin teemoihin ja kvantifioitiin. Tall& tavoin py-

rittiin saamaan selville, mitka asiat nousisivat palautteista esiin.

7.1.1 Alkavien yritysten asiakaspalautteet

Prizztech kerad alkavien yritysten neuvontapalvelun (Yhteispalvelupiste Enterin)
osalta asiakaspalautetta kootusti. Kysely lahetettiin yhteenséd 199 henkil6lle sahkopos-
titse 14.10.2015 seké 3.12.2015. Kyselyista palautui 15 takaisin, joten toteutunut ky-
selyiden mééara oli 184. Vastauksia kyselyyn tuli yhteensé 21 kpl (11,41 %). Kéytdssa
oli yhteenveto ajalta 1.7.2015 — 30.11.2015, jonka asiakaspalautteiden tulokset olivat

seuraavanlaiset:

Véittama 1: Olen tyytyvainen saamaani palveluun (4 — 10)
n=21

keskiarvo = 8,9
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keskihajonta = 1,41

Vaittama 2: Palvelusta oli minulle hydtya (4 — 10)
n=21

keskiarvo = 8,76

keskihajonta = 1,80

Vaittama 3: Kuinka todennékadisesti suosittelisit Prizztechid tuttavallesi
(4 = Erittiiin epitodenniikoisesti...10 Erittiin todenniikoisesti)

n=21

keskiarvo = 9,00

keskihajonta = 1,77

Kommentit: Kommentoi asiointia kanssamme: Mité voisimme tehda paremmin?
Missa onnistuimme?
n=9

Alkavien yritysten asiakaspalautteita oli maaréllisesti vahan. Palautteisiin vastanneet
ovat padosin tyytyvaisia palveluihin ja he suosittelisivat palveluiden kayttdmista myos
muille. Avoimissa kysymyksissa nousi esiin tuki ja osaaminen (7 vastausta). Kahdessa

vastauksessa esiin nousi tuen puute.

Vastauksissa pohdittiin tulosten luotettavuutta ja yleistettavyyttd. Avoimeksi kysy-
mykseksi jai, miksi asiakastyytyvaisyystutkimuksiin ei vastata. Tulosten kannalta on
merkittavaa se, edustavatko vastaukset koko kohdejoukkoa, vai vain osaa siita. Tulok-

sia ei valttamatta voida myoskaan yleistaa vastausten véhaisen maarén perustella.

7.1.2 Toimivien yritysten palvelun asiakaspalautteet

Kéytossa oli toimivien yritysten palvelun asiakaspalautteiden yhteenveto. Opinnéyte-
tyossé keskityttiin vuoden 2015 asiakaspalautteisiin. Asiakaspalautteet koostuvat kah-

desta eri palvelusta: sparrauspalvelusta seka yrityspalveluista.
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Sparrauspalvelulla kohdeyrityksessa tarkoitetaan palvelua, jossa yrittdjalle endotetaan
sparraustapaamista yrityskehittajan kanssa noin puolen vuoden péaésté yrityksen perus-
tamisesta. Yrityspalvelu asiakaspalautteen yhteydessa tarkoittaa tapaamista yrityske-

hittdjan kanssa.

Sparrauspalvelun osalta tulokset olivat seuraavia (asteikko 1-4):

N=5 ka.

Tapaaminen vastasi odotuksiani 3,67
Sain yritystoimintaani uusia ideoita 4,00
Olen tyytyvéinen saamaani palveluun 4,00
Voisin kdyttaa Prizztechin palveluita myos tulevaisuudessa 4,00

Kuinka todennékaisesti suosittelisit Prizztechia kollegallesi tai tuttavallesi (1-10) 10

Palautetta sparrauspalvelusta oli hyvin vahan. Palautteesta nousivat esiin palvelun

osaavuus ja kannustavuus. Palautteen antajat suosittelisivat palvelua muillekin.

Yrityspalvelun (yrityskehittdjatapaamiset) osalta tulokset olivat seuraavia (as-

teikko 1-4):

N =10

Olen tyytyvéinen saamaani palveluun 3,67
Palvelusta oli minulle hyotyé 3,67
Voisin kayttaa Prizztechin palveluita myos tulevaisuudessa 3,89

Kuinka todennakdisesti suosittelisit Prizztechia tuttavallesi? (0-10) 8,89

Myos yrityspalveluiden osalta palautetta oli hyvin vahan. Palautteen taso oli hyvéa,
Kielteinen palaute ei noussut vastauksissa esiin. Palautteesta nousivat erityisesti esiin

osaaminen ja kannustaminen. Palautteen antajat suosittelisivat palvelua muillekin.

Myds toimivien yritysten asiakaspalautteiden osalta jaatiin pohtimaan tulosten luotet-
tavuutta ja yleistettavyyttd. Vaikka asiakastyytyvéisyyskyselyt l&hetetdan asiakashal-

lintajéarjestelmistd, ei monikaan vastaa asiakaspalautteisiin. Miksi asiakastyytyvai-
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syyskyselyihin ei vastata? Edustavatko sparrauspalvelun ja toimivien yritysten asia-
kaspalautteisiin vastanneet koko ryhm&&? Miksi vastauksissa ei nouse esiin kehitté-
misehdotuksia palvelulle? Tuloksia ei vélttdmatta voida yleistaa vastausten véhaisen

maaran perusteella.

7.2 Teemahaastattelut

7.2.1 Teema 1: Prosessinakokulma

Tarkasteltaessa haastateltavien vastauksia prosessien nakokulmasta todettiin, etta
haastateltavat eivat tunnistaneet kohdeyrityksen palveluita tai prosesseja hyvin. Haas-
tatelluilla yrityksilla oli palveluita hakiessaan vahva visio omasta liikeideastaan ja
osaamisestaan, seka vahva tahto asioiden kehittamiseksi. Palveluita kaytettiin erityi-
sesti lisatietojen saamiseksi (asioiden jasentdminen), tai paremman kasvun mahdollis-
tamiseksi (rahoitus, verkostot). Yrityskehittdja edusti haastatelluille koko kohdeyri-
tystd, ei vain edustamaansa toimenkuvaa. Parhaiten vastauksissa osattiin erottaa alka-
vien yritysten palvelut seka hankkeet. Haastatteluista tehtiin myds havainto, jonka mu-

kaan haastatellut eivat osanneet kysya yritysten kehittymiseen liittyvié palveluita.

Haastateltavat kokivat palvelut, joita olivat kayttaneet, paasaantoisesti hyvin toimi-
viksi. Edellytyksend palveluiden toimivuudelle olivat motivoituneet ja toimialaa tun-
tevat yrityskehittdjat, joilla oli kyky ratkaista ongelmia seké visioida tulevaa. Haasta-
tellut eivat pitaneet palveluiden nimié tarkeind, vaan oikeanlaisen tuen ja neuvojen
saamista yrityksen elinkaaren eri vaiheissa. Osaava ja motivoitunut, proaktiivisesti toi-
miva yrityskehittdja vaikutti yrittajan kasvuhaluun. Liséksi useat yrityskummia kayt-
taneet yrittajat kokivat yrityskummin roolin erittdin merkitykselliseksi tukena ja
”ovien avaajana”. Haastatteluista nousi esiin havainto, jonka mukaan ennakko-odo-
tukset palvelusta olivat matalat, mutta palvelutapahtumien jalkeen haastateltavat olivat

paasaantoisesti hyvin tyytyvéisid saamaansa palveluun.

Haastatellut eivat kokeneet, ettd mikaan palvelu, tai prosessi olisi toiminut huonosti.
Muutamassa vastauksessa korostettiin, ettd syyllinen huonoon menestymiseen I6ytyy

yleensa peilista.
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Palveluiden kehittdmisen kannalta tarkeind asioina pidettiin yrittdjan tukemista ja oh-
jaamista, verkostoja seka rahoituksen mahdollistamista. Haastatellut kokivat hyvin tér-
kedksi sen, ettd kohdeyrityksen kautta syntyisi verkostoja ja yritysten valisid yhteis-
tyomahdollisuuksia. Tarjottavien palveluiden tulee vastausten mukaan myaos sopia yri-

tyksen elinkaaren vaiheeseen.

7.2.2 Teema 2: Asiakkuudenhallinnan nakdkulma

Asiakkuudenhallinnan teemasta nousi esille useita asioita. Ne haastatellut, jotka koki-
vat omaavansa ennestdan isot verkostot, tunsivat kohdeyrityksen vahvana branding,
johon oli helppo ottaa yhteyttd. Toiset haastateltavista saivat tietdé palveluista yritta-
jakurssin kautta. Muutamat haastateltavat kokivat erityisesti internet-sivut kasvotto-
miksi, joilta on vaikea l0ytaa asioita, joissa kohdeyritys voi auttaa yritystd. Yksi haas-
tattelujen havainto oli, etteivat haastateltavat henkil6t olleet kovin hyvin selvilla siité,
missa asioissa kohdeyritys voi auttaa ja missa asiassa kukin yrityskehittdja pystyy aut-
tamaan. Tiedottamista toivottiin enemman, myos epévirallista. Haastatteluista tehdyn

havainnon mukaan palveluista tiedottamisessa on tarve muutokselle.

Yhteydenotot kohdeyritykseen ovat haasteltavien mukaan sujuvia ja yhteyttd oli
helppo ottaa. Yhteydenottotavat olivat yleensa puhelin tai sahkoposti. Tyypillista oli
myaos, ettd alkuvaiheessa haastatellut olivat asioineet useamman henkilén kanssa,
mutta ajan myotad maara vakiintui yhteen tai kahteen toimialaa tuntevaan yrityskehit-
t4jaan. Haastatellut kokivat tamén hyvaksi. Lahes kaikki haastatellut toivoivat, etta
heilld olisi yksi nimetty toimialaa, yrityksen historiaa, toimintaa ja visiota tunteva hen-
kilo, joka toimii yhteyshenkilond koko kohdeyrityksen suuntaan. Y hteyshenkilon toi-
vottiin osaavan yhdistdd oman yrityksen tarpeita kohdeyrityksen palveluiden ja oman
toimialansa valissd. Vastauksissa korostui yhteyshenkilén osaaminen ja motivaatio.
Haastatteluista tehdyn havainnon mukaan yritykset haluavat yhteyshenkiltn, joka raa-
taloi yritykselle parhaiten sopivia ratkaisuja.
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7.2.3 Teema 3: Yrityksen kasvun mahdollistajat

Yrityksen kasvun mahdollistajat —teemaa tarkastellessa haastatteluista nousi esiin ha-
vainto, ettd kaikilla haastatelluilla oli hyvin selked liikeidea ja visio yritystoiminnasta,
sekd tahto asioiden kehittamiseksi. Liséksi heilla oli myos tahto tehda yhteistyota ja
verkostoitua. Varsinainen yritysten neuvonta- ja kehitystyd koettiin tarkeaksi erityi-
sesti asioiden jasentymisen, uuden tiedon ja ndkdkulmien saamiseksi, mutta kasvun
kannalta merkittaviksi vaikuttivat nousevan edellisten lisdksi myo6s yrityskummit
“ovien avaajina” ja uusien ndkokulmien mahdollistajina. Oletuksena oli myds, etta
elinkeinoyhtion avustuksella yritykselle syntyisi myos uusia verkostoja ja yritysten

vélisid yhteistyomahdollisuuksia.

Avun ja tuen tarpeellisuus korostui erityisesti yrityksen alkuvaiheessa yrityksen saa-
miseksi oikealle tielle, mutta myds pidempéan toimineet yritykset toivoivat keskuste-
lukumppania, joka mahdollistaisi uusia verkostoja, “oven avaajia” ja nakokulmia lii-
ketoimintaansa. Osaamista ja oikeanlaista asennetta, yrittajan tukemista, proaktiivi-
suutta, verkostoitumista seké rahoitusneuvontaa pidettiin tarkeind taitona yrityskehit-
tajalla, jonka toivottiin olevan yksi tietty henkild yrityksen suuntaan. Haastateltavat
kokivat, ettd moni tarke& asia olisi alkuvaiheen kiireessa jadnyt tekeméttd ilman yri-
tyskehittdjan apua. Haastateltavat kokivat, ettd yrityskehittdjan apua tarvittiin usein
my0s byrokratian selventamisessa. Aineistosta tehtiin havainto, jonka mukaan yritys
tarvitsee yrityskehittajan lisdksi myds henkistéd tukea sekd nakokulmia pitkaan toimi-

neilta toisilta yrittéjilta.

Verkossa olevat tydkalut olivat tuttuja vahan yli puolelle haastatelluista. Haastatel-
luille Yritys-Suomen verkkotydkalut vaikuttivat tutummilta, kuin kohdeyrityksen
verkkotyokalut. Palveluita kayttdneet kokivat, ettd verkkotyokalut olivat kunnossa,
vaikka kukaan haastateltavista ei kokenut kéyttdneensa verkkotyokaluja paljonkaan.
Haastatellut kokivat, ettd aikaa verkkotyokalujen kaytolle oli hyvin vahan, joten pal-
veluista tuli saada konkreettista hyotyé ja sééstaa yrittajan aikaa. Haastatteluista teh-
dyn havainnon mukaan verkkopalvelut tarjosivat yrittdjille heidan kokemusten mu-

kaan peruspalveluihin verrattavia palveluita.
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7.3 Tulosten pohdintaa

Tehdyn havainnon mukaan kohdeyrityksen palveluprosessien lahtotasot olivat eri ta-
soilla. Hannuksen (2004, 106) kypsyystasomallilla kuvattuna ideavaiheen prosesseja
sekd yritysten perustamisvaiheen prosesseja voitiin pitdd ohjattuina, koska keskeiset
prosesseihin ja laatuun liittyvat tulosmittarit oli méaritetty ja toteutettu. ldeavaiheen
prosessit olivat maakunnallisia malleja, k&ytdssd oleva yrityksen perustamisvaiheen
prosessi on valtakunnallinen. Yrityksen kasvuvaiheen prosessi oli kuvattu ja doku-
mentoitu yleisella tasolla, vaikkakin prosessiin liittyvét tulosmittarit oli méaritelty, jo-
ten prosessin lahtdtason arvioitiin olevan maaritetty, kuvattu ja organisoitu. Yritystoi-
minnan jatkamisen vaiheen prosessit koostuvat yrityksen perustamisprosesseista (jat-
kaja) sek& toimivan yrityksen prosesseista (myyjayritys). Prosessien tavoitetasona voi-
daan Hannuksen mukaan pitaa optimoitujen prosessien toimintamallia, jossa jatkuvan
parantamisen periaatteet ovat kaytdssd. Havainnoista tehtiin johtopaatos, jonka mu-
kaan juuri yrityksen kasvuvaiheen prosessissa oli eniten kehitettavaa. Kuten aiemmin
on todettu, keskityttiin tdssa opinnaytetydssa juuri yrityksen kasvuvaiheen prosessin

tarkasteluun.

Asiakkuudenhallinta on erilaista elinkaaren eri vaiheissa, kuten Mantyneva (2001, 19)
osoitti. My6s Pyykdn (2015, 229 - 230) mukaan ennen bisnesmallin 16ytamisessa tar-
vitaan kokonaisvaltaista osaamisnakdkulmaa, kun taas bisnesmallin l6ytamisen jal-
keen osaamisen johtamisessa voidaan tukeutua enemman erottelevaan malliin. Haas-
tatteluista nousi esiin yritysten tarve saada palvelua tilanteeseen soveltuvalla tavalla
yrityksen elinkaaren vaiheessa. Opinnédytetydntekijan havainnosta tekemén paéatelman
mukaan prosesseja tulee tarkastella jatkossakin yrityksen elinkaaren vaiheisiin sovel-

tuvina loogisina kokonaisuuksina.

Nykyisessé tilanteessa haastatellut eivat tunnistaneet ennen palveluiden kéyttamista,
misséa asioissa kohdeyritys, tai sen yrityskehittajat pystyvat auttamaan yritysta, tai yrit-
t4ja4. Kuten Gronroos (2009, 93) osoitti, yrityksen tarjoama arvo syntyy asiakkaiden
kulutus- tai kayttoprosesseissa, kun he kayttavéat resursseja vuorovaikutuksessa palve-
luntarjoajan kanssa saadakseen haluamansa lopputuloksen. My6s Laamanen (1995,
13) toteaa, ettd on tunnistettava asiakkaille todellista lisdarvoa tuottavat prosessien osat

ja poistettava aikavarkaat, virhelahteet ja turhat kustannukset. Kilpailukyvyn perusta
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on todellinen ty6. Havainnoista tehdyn johtopaatoksen mukaan palveluprosessit tulisi
saada paremmin nakyville. Tiedottamisen kytkeminen tiiviimmin palveluiden tuotta-
miseen ja itse tekemiseen auttaisi palveluiden hyédyn tunnistamisessa. Palveluiden
tuottamisesta ja tekemisesta tiedottamisen tulisi ulottua kaikkiin organisaatiossa kay-
tssa oleviin viestintdkanaviin seké virallisessa, ettd myos epévirallisessa tiedottami-

sessa tiedottamisen kattavuuden varmistamiseksi.

Pohdittaessa yrityksen elinkaaren varrella palveluina tarjottavia prosesseja tehtiin ha-
vainto Pyykon mallin (2015, 229) hyodyllisyydesta tuloksia tulkittaessa. Haastattelu-
jen mukaan alkavien yritysten neuvonnassa yrittajyytta suunnittelevat hakivat tietoa
yrittdjyydestd ja mitd se heidan osaltaan tarkoittaa. Yrittajyysasioihin liittyvan tiedon
lisadntyminen, asioiden jasentyminen neuvonnassa ja ansaintalogiikan etsiminen ko-
rostuivat. Sen sijaan pidempaan toimineiden yritysten osalta korostui tarve saada tas-
mallistd oman alan kehitykseen, markkinoihin ja kilpailutilanteeseen liittyvaa tietoa.
Pyykko (2015, 229) méaarittelee bisnesmallin etsimisen vaiheen, jossa nakokulma on
kokonaisvaltainen, tulkitseva, hermeneuttinen, merkityksellinen, metaforinen ja holis-
tinen. Bisnesmallin 16ytymisen jalkeen alkaa bisnesmallin monistamisen vaihe. Vai-
heelle nakdkulmia ovat mm. erotteleva, rationaalinen, nakyva tekeminen, toiminnalli-
nen osaaminen ja reduktionismi. Myds Laamanen (2001, 78) pitaa prosessikuvauksen
mallissaan tarkedna, ettd siind maaritelladn prosessin soveltamisala, asiakkaat (seké
heidén tarpeensa ja vaatimuksensa), tavoite, syotteet, tuotteet ja palvelut, prosessikaa-
vion, sekd vastuut. My6s haastatteluissa nousi esiin se, ettei monia prosesseja tunnis-
tettu. Havainnoista tehtiin johtopéatos, ettd kohdeyrityksen nykytilanteen mukaista ge-
neerista yrityksen kehittdmisprosessia on mahdollista kehittaa eteenpéin. Johtopaatok-
sen tekeminen nosti esille tarpeen differoida palveluita voimakkaasti yrityksen perus-

tamisen tai bisnesmallin I6ytamisen jalkeen prosesseiksi.

Haastatellut eivét tunnistaneet nykytilanteessa kayttamiaan palveluprosesseja kovin-
kaan hyvin. Heille ei vaikuttanut olevan tarkeda se, minka nimista palvelua, tai pro-
sessia haastatellut kayttivat, kunhan he tavoittivat motivoituneen yrityskehittdjan, joka
0saa auttaa yritysta sen tilanteessa yrityksen omassa toimintaympaéristossa lisaten yri-
tyksen kilpailukykyd. Haastatelluilla kasvuhakuisilla yrityksilla vaikutti olevan vahva

tahtotila asioiden eteenpdin viemiseksi, selked visio sek& nopea etenemisen tarve eri
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asioissa. Palveluissa piti paasté nopeasti asian ytimeen. Haastatellut halusivat kuiten-
kin ndkemyksid, ratkaisuvaihtoehtoja ja tukea omaa paatoksentekoaan varten. Tehty
havainto tukee palveluiden differointia laajemmiksi osaamisperusteisiksi kasvuproses-
seiksi, jotka ovat tarkemmin mitattavissa. Keinoa suositellaan myods Petdjan ym.
(2007, 279) johtopaatoksissa yhtena kehittdmishanke-ehdotuksena. Liséksi pohditta-
essa Tornikosken ym. (2011, 22 — 27) kasvuyrityksid koskevia vditelauseita,
tarjoaisivat osaamisperusteiset kasvuprosessit tukea osaan vaitelauseissa tunnistetuista

tekijoista.

Osaamisperusteisille kasvuprosesseille erikseen nimettévien prosessinomistajien tulisi
kehittaa yritysten kilpailukykya yritysten omassa toimintaymparistdssa hyodyntéen ai-
heeseen liittyvia tutkimuksia ja muita samaan prosessiin liittyvia toimijoita tarkoituk-
senmukaisella tavalla toteutettuna. Prosessien tulisi tukea yrityksissa olevien dynaa-
misten kyvykkyyksien kehittymistd vaikuttamalla dynaamisten kyvykkyyksien mah-
dollistajiin, tunnistettuihin kasvumahdollisuuksiin seka resurssien hyddyntamismah-
dollisuuksiin. Liséksi asiakkuudenhallinnan ndkékulmasta tarkasteltuna malli tarjoaisi
my0ds Mantynevan mallia soveltaen (2001, 11) mahdollisuuden asiakkuuksien luon-
teen ja elinkaaren parantamiselle, asiakkuuksien arvon ja kannattavuuden parantami-
selle, informaatioteknologian paremmalle hyddyntdmiselle seka paremmalle linkityk-
selle markkinoinnin toteutukseen. Osaamisperusteiset kasvuprosessit mahdollistaisi-
vat Ojasalon mallin (1999, 97) mukaisesti paremman paneutumisen prosesseihin liit-
tyvien hiljaisten ja hamaérien odotusten esille nostamiseen. Odotusten paremman tun-

nistamisen avulla on mahdollista parantaa palvelun pitkén aikavalin laatua.

Haastatelluille tarke&a oli myds “oma” yhteyshenkild, joka tuntee yrityksen historian,
nykytilanteen, mutta mygs vision tulevasta. Havainnoista tehtiin paatelma, jonka mu-
kaan tarve sparrauspalveluille on edelleen olemassa melko pian yrityksen perustami-
sen jalkeen. Kuitunen (2003, 16) kuvaa yrityksen kasvua muutosprosessina, jossa pe-
rustamisen jalkeen liiketoiminnan kokonaisnakemys syntyy ja vahvistuu. Sparrauksen
keskeinen tavoite onkin antaa yrittajalle ndkokulmia, tukea ja vaihtoehtoja nykytilan-

teen arvioinnin lisdksi myos yrityksen kehityssuuntiin.

Haastatteluissa nousi esiin, ettd ulkopuolinen neuvonantaja, yrityskummi, koettiin

useimmiten merkityksellisesti yrityksen kasvun mahdollistajana. Yrityskummin rooli
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keskustelukumppanina, ndkdkulmien esittdjind sekd “ovien avaajina” antoi haastatel-
luille uusia nakokulmia yrityksen jatkuvaan parantamiseen. Yrityskummien erilaisten
taustojen ja roolien vuoksi he auttoivat yrityksia erilaisissa asioissa. Havainnot antoi-
vat aiheen pohtia Petdjan ym. (2007, 279) kehittdmisehdotusten perusteella yrityskum-
mitoiminnan kehittdmistd laajemmaksi, Advisory Board -toiminnaksi. Kolmen-neljan
hengen asiantuntijaryhmd, joka kokoontuu yrittdjan kanssa 1-2 kuukauden valein il-
man hallitusvastuuta, sopii Petdjan ym. mukaan hyvin yritykselle, joka on alkuvaiheen
ja kasvuvaiheen valimaastossa. Ideaalinen ryhmé koostuisi substanssiosaajista seké
lilketoimintaosaajista, jolloin syvallisen osaamisen integrointi on mahdollista. Tyo6s-
kentelylla voi olla arvaamattoman suuri rohkaiseva vaikutus kasvun suunnittelussa ja
kasvupyrkimysten rohkaisemisessa. Toiminta voisi olla samalla pehmea lasku varsi-
naisen hallitustydskentelyn aloittamiseen. (Petdja ym. 2007, 279-280.) Tarkasteltaessa
Tornikosken ym. (2011, 28) mallia Advisory Board —mallin hyédyntdminen kasvuo-
saamisen, hallitus- ja johtoryhmatydskentelyn yhteydessa tukisi yrityksen paatoksen-
tekijoitd kasvupyrkimyksissa. Tehdyista havainnoista pohdittiin kohdeyrityksessa
kaytossa olevan yrityskummijarjestelmén laajentamista Advisory Board —mallin suun-

taan.

Yksi haastatteluiden havainto oli kohdeyrityksen yrityskehittdjan tuki erityisesti mo-
nimutkaisiksi ja byrokraattisiksi koettujen ilmoitus-, lupa-, rahoitus- ym. asioiden sel-
vittdmisessa. Kehitteilld olevat Yritys-Suomi —verkkopalvelut tarjosivat haastatelluille
l&hinnd peruspalveluita. Hannuksen mukaan (2004, 125) siirtymalld organisaatioiden
sisdisen toiminnan kehittdmisesta organisaatioiden vélisen toiminnan kehittamiseen on
my06s mahdollista siirtya prosesseista kyvykkyyksiin, jolloin osaamisperusteisten kas-
vuprosessien prosessinomistajan yksi keskeinen tehtavéa olisi myds organisaatioiden
vilisten kyvykkyyksien kehittdminen ja “orkesterointi”. Havaintojen perusteella paa-
teltiin, etta eri toimijoiden osallistuminen osaamisperusteiseen kasvuprosessiin mah-
dollistaisi sujuvampien kaytantdjen muodostumisen seka auttaisi yrittdjaa ja yritysta

keskittym&&n paremmin yrityksen toiminnan jatkuvaan parantamiseen.

Asiakkuuksien hallinnan kyvykkyyksien kehittdmisohjelman madrittdminen toteute-
taan Hannuksen mukaan (2004, 138) strategian, asiakkuuksien hallinnan nykytilan-

teen, ulkoisten ja sisdisten avainmuutosvoimien sekéd asiakkuuksien hallinnan parhai-
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den kaytantdjen lahtokohdista. Kehittdmisohjelmassa muun muassa vision, toiminta-
mallin, kyvykkyyksien ja kehittdmistoimenpiteiden perusteella méaéritelldadn asiak-
kuuksien hoitomalli. Havaintojen perusteella pohdittiin mahdollisuutta hy6dyntéa
osaamisperusteisissa kasvuprosesseissa asiakkuuksien hoitomallia soveltamalla pro-

sesseissa kyvykkyyksia ja parhaita kaytantojéa.

7.4 Ratkaisuehdotuksen kuvaus

Teoriasta ja empiriasta tehdyista havainnoista toteutettiin ratkaisuehdotus palveluiden
toteuttamistavasta. Lahtékohtana on edelleen palveluiden tuottaminen yrityksen elin-
kaaren mukaan etenevina loogisina kokonaisuuksina siten, ettd palveluista muodos-
tuisi arvoketjuja ja —verkkoja tarkoituksena tuottaa prosessin asiakkaalle parempi asia-

kaskokemus.

Yrityksen perustaminen Yrityskehitys

QOsaamisperusteinen kasvuprosessi 1 (Tutkimus -> tuotekehitys -> tuotanto)

Henkinen padoma (Advisory Board)

QOsaamisperusteinen kasvuprosessi 2 (Tutkimus -> tuotekehitys -> tuotanto)

Henkinen pddoma (Advisory Board)

Osaamisperusteinen kasvuprosessi 3 (Tutkimus -> tuotekehitys -> tuotanto)

Ideavaiheen palvelut
TE-palveluneuvonta
Vercneuventa
Sparraus

Yrittéjyyskasvatus

Henkinen pdaoma (Advisory Board)

)

Alkavien yritysten neuvonta

¢ D

Cmistajan- ja sukupolvenvaihdokset

(

QOsaamisperusteinen kasvuprosessi 4 (Tutkimus -> tuotekehitys -> tuotanto)

Henkinen padoma (Advisory Board)

Kuvio 17. Ehdotus uudeksi toimintamalliksi.

Kuviossa 17 kuvatussa toimintamallissa pyrittiin  yhdistdm&an prosesseihin,
asiakkuudenhallintaan seka yrityksen kasvuun liittyvid teorioita huomioiden myods
haastatteluiden havaintoja. Na&in ollen kuvattu malli selkeyttdd nykyista

toimintamallia, méarittelee toimijoiden rooleja sekd parantaa yritysten kasvun
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edellytyksid. Kuvattu toimintamalli pohtii uusiksi prosesseja yrityksen perustamisesta
omistajan- ja sukupolvenvaihdokseen asti. Muiden prosessien osalta toimintamalliin

ei ole esitetty muutoksia.

Uusi toimintamalli etenee aikaisemman toimintamallin tavalla yrityksen
elinkaarimallin  mukaisesti. Prosessi alkaa yrittdjyyskasvatuksesta ja etenee
ideavaiheen (keksintdasiakkaat) seké alkavien yritysten neuvontapalveluiden kautta
yritykseksi. Yrityksen perustamisen jélkeen tarjottavassa sparrauspalvelussa on
mahdollista kartoittaa yrityksen nykytilanne, visio, sek& tarve erilaisten
tukipalveluiden (esimerkiksi elinkeinopalveluiden tai asiantuntijapalveluiden)
kaytolle. Sparrauksessa tapahtuvan kartoituksen perusteella sparraaja maaritttelee
yhdessa yrityksen kanssa jatkoprosessin, joka ei enda aikaisempaan tapaan ole
yksittdinen prosessi tai neuvontatapahtuma, vaan kytkeytyy osaksi yritykselle
soveltuvaa osaamisperusteista kasvuprosessia. Osaamisperusteisella kasvuprosessilla
tarkoitetaan kuviossa prosessia, jonka yritykset tarvitsevat samanlaista osaamista

kasvuun ja kehittymiseen.

Osaamisperusteisten kasvuprosessien prosessinomistajien tulisi tuottaa “ndkyva” ja
muista prosesseista erottuva palveluprosessi, joka tarjoaa kehittymispolun
kohderyhméan kuuluville kasvuhakuisille yrityksille. Prosessin nakyvyyttd on
mahdollista parantaa mm. nime&dmé&lla prosessi tarkoituksenmukaisesti seka
markkinoimalla prosessia suoraan sen kohderyhmalle. Prosessin syotteen (input) tulisi
muodostua tutkitusta uudesta tiedosta sekd osaamisperusteisessa kasvuprosessissa
mukana olevien yritysten kehittdmistarpeista. Prosessissa mukana olevien yritysten ja
asiantuntijoiden tulisi yhdessa jalostaa ja soveltaa uutta tietoa, ideoida ja tuottaa uusia
mahdollisuuksia, sekd pohtia  “kasvupolkuja”  yritysten  kehittymiseksi.
Osaamisperusteisen kasvuprosessin uuden tiedon tuottaja voi olla esimerkiksi alan
tutkimustyoté tekeva korkeakoulu tai tutkimusyhteisd. Kehittdmistapaamisten lisaksi
on mahdollista hyddyntaa esimerkiksi asiantuntijaluentoja. Prosessien tulee tunnistaa
ja tukea yrityksissa olevia dynaamisia Kkyvykkyyksid tukemalla dynaamisten
kyvykkyyksien mahdollistajia, etsimalld ja tunnistamalla uusia kasvumahdollisuuksia
sekd tunnistamalla resurssien hyddyntdmismahdollisuuksia. Asiakasrajapinnassa
toimivalla kohdeyritykselld on tarked rooli uutta tietoa tarvitsevien yritysten

etsimisessd, tiedon soveltamisessa sekd tiedon jalostamisessa kasvuhakuisten yritysten
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kayttoon yhdessa yritysten kanssa. Prosesseja tulisi pohtia laajemmin yhdesséd muiden
Yritys-Suomi —toimijoiden kanssa. Prosessien tuotos (output) sekd prosessien mittarit
tulisi maaritelld prosessikohtaisesti. Nykymalliin verrattuna uudet toimintaprosessit
tunnistaisivat entistd paremmin yritysten muutostarpeita tutkimustyon kautta, yritysten
muuttuvien tarpeiden kautta, sekd kehittdmistapaamisina osana prosessia, eika eri
prosessien vélilla. Tdma véhentdd osaltaan myos tietokatkosten mahdollisuuksia.
Nykymalliin verrattuna osaamista ja ideoita tulisi hyddynnettyd laajemmin eri
toimijoiden valilla selkeyttden myds toimijoiden valisia rooleja. Tamé selkeyttaisi
my0s asiakkuudenhallintaa kokonaisuutena sekéd “oikeiden kontaktien” nopeampaa
[0ytymistd. Prosesseihin on mahdollista tuottaa lisd4d verkostoja, ndkokulmia,
vaihtoehtoja ja henkistd pddomaa Advisory Board —prosessin kautta. Uudet laajemmat
verkostoitumismahdollisuudet ~ tarjoavat  kasvun  mahdollisuuksia  sisdista
kasvustrategiaa, mutta erityisesti my0s ulkoista kasvustrategiaa toteuttaville
yrityksille. Uusi toimintamalli mahdollistaa my0s tutkitun tiedon entista tiiviimman

hyodyntdmisen mahdollisuuden.

Osana prosesseja tulisi pohtia myos Hannuksen (2004, 138) asiakkuuksien hallinnan
kyvykkyyksien kehittdmisohjelman mukaisesti asiakkuuksien hoitomallia. Asiak-
kuuksien hoitomallin avulla on mahdollista prosessikohtaisesti huomioida asiakkuu-
denhallintaan liittyvia kriittisia menestystekijoita, tavoitteita ja mittareita, tavoitetoi-
mintamallia sekd toimenpiteitd, vastuita ja ajoituksia kyvykkyyksia kehittaméalla ja
parhaita kaytantoja soveltamalla.

Osaamisperusteisten kasvuprosessien rinnalle tulisi pohtia Advisory Board —tyyppi-
nen prosessi, jonka avulla on mahdollista tuottaa osaamisperusteiseen kasvuprosessiin
lisdd henkista pddomaa kokemuksen ja osaamisen kautta, mutta myds verkostoitumi-
sen mahdollisuuksia. Advisory Board on mahdollista toteuttaa nykyista yrityskummi-
palvelutoimintaa laajentamalla, mutta myds muita asiantuntijoita hyddyntamalla. Ad-
visory Boardin kokoonpano tulisi olla yrityksen kannalta tarkoituksenmukainen koos-
tuen seka liiketoimintaosaajista ettd substanssiosaajista. Advisory Boardin kokoon-
pano voi yrityskohtaisesti maariteltyné koostua yrityskehittajasta, yrityskummista, ul-

kopuolisesta konsultista tai alan tutkijasta. Prosessi tarjoaisi saannollisesti toteutettuna
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yrittdjalle mahdollisuuden pohtia yrityksen kehittymissuuntaa ja —vaihtoehtoja useam-
masta eri ndkokulmasta samanaikaisesti luoden prosessiin nykymalliin verrattuna uu-

sia synergiaetuja.

Osaamisperusteiset kasvuprosessit seka Advisory Board —prosessit tarjoavat yrityksen
kasvun kontekstissa mahdollisuuden tarkastella kasvuhalua, kasvukykyd, kasvun es-
teitd ja kasvun hallintaa yrittajan, yrityksen ja ympariston nakokulmista Tornikosken
ym. (2011, 28) kasvun viitekehyksen mukaisesti. Tdma mahdollistaa kohdeyrityksen
asiakkaana olevassa kasvuhakuisessa yrityksessdé mm. jatkuvan parantamisen,
benchmarkingin sek& kasvuosaamisen periaatteiden soveltamista kaytantoon.
Osaamisperusteisia kasvuprosesseja tulisi tarkastella myés Kuuluvaisen (2011, 208)
dynaamisten kyvykkyyksien mallia vasten. Uusi toimintamalli tarjoaa mahdollisuuden
my0s kohdeyrityksen sekd prosessissa olevien muiden Yritys-Suomi -toimijoiden

omien prosessien jatkuvalle parantamiselle.

8 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

8.1 Kohti uudenlaista toimintamallia

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd, miten kohdeorganisaation tulisi tuottaa pal-
veluita kasvuhakuisille yrityksille ja miten kohdeyrityksen prosesseja tulee kehittéa
asiakkaina olevien yritysten kasvun mahdollistamiseksi tilanteessa, jossa kohdeorga-
nisaation resurssit ovat vahentymassa. Opinndytety0 rajattiin toimintansa aloittanei-
siin, kasvuhakuisiin yrityksiin. Opinndytetyon keskeisiksi teorioiksi nousivat proses-
sijohtaminen, asiakkuudenhallinta seké yrityksen kasvuteoriat. Valitut teoriat osoittau-
tuivat vastaavan niihin haasteisiin, joita erityisesti tutkimuksen empiirisessa osiossa
nousi esiin. Opinndytetyon empiirisessa osuudessa aihetta tutkittiin alkavien ja toimi-
vien yritysten asiakaspalautteiden sekd teemahaastatteluiden avulla. Teemahaastatte-

luihin valittiin kymmenen palvelua kdyttanytta kasvuhakuista yritysta.
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Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd kohdeyrityksen palveluihin oltiin pd&sééantoi-
sesti melko tyytyvaisid, eika palveluissa todettu merkittavia puutteita. Erityisesti tee-
mahaastattelu nosti kuitenkin esiin sen, miten palvelut koettiin ja miten niité tulisi ke-

hittdd. Kymmenesta eri haastattelusta tehtiin samanlaisia havaintoja.

Kymmenen kasvuhakuisen yrityksen teemahaastattelut nostivat esiin:
- Yrityksen tukihenkilén merkityksen
o Yrityskehittaja seka yrityskummi, heidan asenne ja osaaminen liiketoi-
minnan, mutta myos toimialan osalta
- Verkostojen merkityksen
o verkostojen laajuus seka verkostojen hyddyntdminen yritysten kehitty-
miseksi, seka
- Rahoituksen merkityksen
o oikeiden rahoitusinstrumenttien I6ytdminen, rahoituksen hakemisessa

avustaminen seka rahoituksen saaminen

Kohdeorganisaation palveluilta odotettiin onnistumista erityisesti ndissa asioissa. Pal-
veluilta odotettiin myds proaktiivisuutta.

Haastatellut yritykset tunnistivat kohdeorganisaation palveluita melko huonosti. Osa
haastatelluista ei osannut sanoa, missé asioissa kohdeorganisaatio voisi auttaa yritysta.
Palveluista tunnistettiin useimmiten alkavien yritysten palvelut, kasvuhautomopalve-
lut seka tietyt hankkeet. Myos yrityskummipalvelut tunnettiin melko hyvin, yritys-
kummien merkitys haastatteluissa nousi melko selkeasti esiin. Yrityskummien kautta
yritykset katsoivat saavansa liiketoimintaansa uusia nakokulmia, kokemusta ja verkos-
toja. Liséksi haastatteluissa nousi esiin kohdeorganisaation palveluihin liittyva omi-
naisuus, ettd ne henkildityivét, kunhan vain ensin 16ytyi ”oikea henkil6”, joka osaa

auttaa yritysta ja 10ytaa ratkaisuehdotuksia yrityksen kehittamiseksi.

Opinnaytetyon johtopaatosten perusteella voidaan olettaa, ettd kohdeorganisaation ny-
Kyistd, toimivien yritysten kehittdmisprosessin geneeristd toimintatapaa voidaan ke-
hittaa eteenpéin. Mikali palveluita ei tunnisteta riittdvan hyvin, eivat asiakkaat valtta-
métta osaa kayttaa niitd. Toisekseen tilanne ei mydskaan valttamatta vastaa bisnesmal-

lin jo I6yténeiden kasvuhakuisten yritysten odotuksia palvelun suhteen, mikali asiaa
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parhaiten tunteva yrityskehittdja ei ole heti tiedossa, tai kaytettavissa. Palveluilta
odotettin yritysten kasvun tukemista entistd selkedmmin esimerkiksi uutta tietoa,

ndkokulmia, kokemusta ja “kasvupolkuja” etsien.

Johtop&é&tosten perusteella toteutettiin ratkaisuehdotus kohdeyrityksen uudeksi toimin-
tamalliksi, jonka avulla vastattiin tutkimuksen havainnoissa l6ydettyihin epékohtiin.
Ratkaisuehdotuksessa hyddynnettiin prosessijohtamisen, asiakkuudenhallinnan ja yri-
tysten kasvuteorioita. Lisaksi ratkaisuehdotuksessa huomioitiin empiirisesta tutkimuk-

sessa tehdyt havainnot.

Tulosten perusteella palveluprosessit voidaan myds jatkossa kuvata yrityksen elinkaa-
ren avulla. Alkavien ja toimivien yritysten neuvontaprosessien lahtokohdat ovat kui-
tenkin siind madrin erilaiset, ettd niita olisi syyta tarkastella jatkossakin omina koko-
naisuuksinaan. Alkavien yritysten neuvonnan kokonaisvaltaisuus eroaa voimakkaasti
jo bisnesmallin 16ytaneen toimivan yrityksen asioita erittelevasta neuvonnasta. Ratkai-
suehdotuksessa toimivien yritysten neuvonta on differoitu asiakkaalle arvoa tuotta-
viksi osaamisperusteisiksi kasvuprosesseiksi, joissa samanlainen osaaminen tulisi
koota samaan neuvontaprosessiin yli organisaatiorajojen. Prosesseissa tulee huomi-
oida asiakaslahtoisyys ja kokonaisuuksien hallinta. Organisaatiorajat ylittava prosessi
selkeyttdisi toimijoiden roolia, mutta mahdollistaisi myds organisaatioiden vélisen ky-
vykkyyksien kehittymisen ja asiakasldhtoisen “orkesteroinnin”. Prosesseissa tulisi yri-
tysten verkostoimisen liséksi késitella alaan liittyva4 tutkimusta, ideoida ja tehda yh-
dessé yritysten kanssa yrityksille sopivaa tuotekehitystd, etsid “kasvupolkuja” sekd
seurata asioiden tuotantoon vientid. Liséksi osaamisperusteisen kasvuprosessin rin-
nalle on ratkaisuehdotuksessa kuvattu Advisory Board —toimintamalli, joka on mah-
dollista toteuttaa nykyista yrityskummijarjestelmaé laajentamalla. Toimintamallissa
on mahdollista hyodyntéé yritykselle tarkeiden kumppaneiden, esimerkiksi yrityske-
hittdjien, yrityskummien, ulkopuolisten konsulttien tai alan tutkijoiden kokemusta ja
nékokulmia. Sen jasenet voivat koostua esimerkiksi liiketoimintaosaajista ja substans-

siosaajista.
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Osaamisperusteiset kasvuprosessit ja Advisory Board —toimintamalli tarjoavat uuden-
laisen ldhestymistavan yritysten kehittamistydhon mahdollistaen entisté laajempien ja
asiantuntevampien arvoketjujen seka —verkkojen syntymisen asiakaskokemuksen pa-
rantamiseksi. Ratkaisuehdotus hyddyntad kunkin prosessiin liittyvan organisaation pa-
rasta alan tietoa ja osaamista, mahdollisuuden yhdistéa kehittdmistapaamisissa osaa-
mista ja ideoita yhdessa yritysten kanssa seké& hyddyntad monitahoisia henkisen paa-
oman ja verkostoitumisen mahdollisuuksia yritysten kehittamistyéhon. Prosessit yh-
denmukaistavat tekemistd, selkeyttdvat organisaatioiden vastuita ja maarittavat pro-
sessinomistajat sekd muut yhteyshenkil6t, jolloin prosessi tulee nakyvaksi myos kas-
vuhakuisille yrityksille. Prosesseihin tuotettu tieto, osaaminen, verkostot ja kokemus
luovat kasvuhakuisille yrityksille houkuttelevan ympariston osallistua mukaan toimin-
taan. Prosesseissa mukana olevien asiakkaiden muodostamat yhteisot tarjoavat koh-
deyritykselle paremmat onnistumisen mahdollisuudet. Prosesseissa tyokaluina on
mahdollista hyddyntdd muun muassa yrityksen kasvun viitekehystd, dynaamisten ky-
vykkyyksien mallia seké asiakkuuksien hallinnan kyvykkyyksien kehittdmisohjelmaa,
joiden avulla on mahdollista lisaté prosessissa mukana olevien yritysten kilpailukykyéa
asiakkuuksien edellytysten mukaisesti. Yhteisen tekemisen kautta myos yritysten ha-
maérien ja hiljaisten odotusten on mahdollista nousta esiin, jolloin my6s palvelun koe-
tun laadun on mahdollista parantua. Kohdeyrityksen kannalta keskeisié tehtdvia ovat
prosessien rakentamisen ja kehittdmisen lisdksi toimia asiakasrajapinnassa kartoitta-
massa asiakastarpeita, tekemassé tuotekehitystd, seka soveltuvin osin seurata asioiden

viemista” tuotantoon”.

Julkisella rahoituksella toimivilta elinkeinoyhtidilta ja muilta Yritys-Suomi -toimi-
joilta odotetaan rahoituksen ja resurssien vahentyessa toimenpiteita, joilla olisi kuiten-
kin yh& enemman elinvoimapoliittista vaikuttavuutta. Resurssien vahentyessa tdma
edellyttad toiminnan tarkempaa kohdentamista ja yhteistyon lisédmistd muiden toimi-
joiden kanssa. Toimijoiden tulee pohtia sitd, milla tavoin elinvoimapoliittista vaikut-
tavuutta lisatadén tuottamalla yh& parempia elinkeinopalveluita. Téssa opinndytetyssa
ratkaisuehdotukseksi on esitetty uusien prosessien rakentamista tavalla, joka teoriasta
ja empiriasta saatujen havaintojen perusteella tuottaisi enemmaén arvoa prosessin asi-
akkaalle, kasvuhakuiselle yritykselle. Prosessijohtaminen tarjoaa kohdeorganisaatiolle
ja sen keskeisille sidosryhmille mahdollisuuden rakentaa palveluita entista asiakasléh-

toisemmalld tavalla. Vaikka opinndytety6 on tehty yhden suomalaisen elinkeinoyhtion
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lahtokohdista, tulisi tutkimustulosten hyddynnettavyyden mahdollisuutta pohtia laa-
jemminkin Yritys-Suomi —palveluiden kehittdmiseksi.

8.2 Ehdotuksia jatkotutkimusaiheiksi

Tehtyihin haastatteluihin liitettiin myos osio sahkdisten palveluiden osalta, miten ne
tukevat yrityksen kasvua ja kehittymista. Opinndytetyon aikana nousi kuitenkin esiin,
etteivat haastatellut pitdneet Yritys-Suomen tai kohdeyrityksen sahkdisia palveluja eri-
tyisen térkeind yrityksen kasvulle. Jatkotutkimuksena voisi pohtia sit4, mita sahkoisia
palveluita Yritys-Suomi —palveluiden tulisi tuottaa ja milla tavalla toteutettuna ne tu-

Kisivat paremmin yritysten kasvua ja kehittymista.
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LIITE1
TEEMAHAASTATTELU

Taustatiedot

Yrityksen nimi ja iké:
Haastateltava ja asema yrityksessa:
Yrityksen toimiala:

Yrityksen tilanne:

Yrityksen kayttamét palvelut:

Teema 1: Prosessinakokulma (haastateltavalle kerrotaan alkavan ja toimivan
yrityksen palveluista)

Mité seuraavista palveluista olette hyédynténeet?

o ldeavaiheen palvelut: Yrittdjyyskasvatus, ideavalmennus
o Alkavien yritysten neuvonta: Yhteispalvelupiste Enterin palvelut
o Toimivien yritysten neuvonta

= perusneuvonta

= yritt4jan sparraus

= yrityksen kehittdminen

= liiketoimintasuunnitelmien péivittdminen
= rahoitusneuvonta

= omistajan- ja sukupolvenvaihdos

= yrityskummitoiminta

= kansainvélistymisneuvonta

= kasvuhautomo

= toimitilat

= tietoiskutilaisuudet
o Yritystoiminnan jatkaminen: Omistajan- ja sukupolvenvaihdospalvelut

Miten saamanne palvelut vastasivat palvelutarvettanne?
Mikéa/mitka prosesseista toimivat hyvin?
Mik&/mitka prosesseista toimivat huonosti ja milla tavalla?

Miten kehittéisitte palveluprosesseja?



Teema 2: Asiakkuudenhallinnan ndkokulma (haastateltavalle kuvataan toimin-
taa)

Kuinka saitte tietoa Prizztechin palvelutarjonnasta? Oliko tietoa helposti saatavilla?

Ovatko yhteydenotot yrityksenne ja Prizztech Oy:n valilla olleet sujuvia? Mitd kanavia
olette kdyttaneet? Kuinka monen eri henkilon kanssa olette asioineet?

Raataloitiinko palvelutarjonta neuvonnassa vastaamaan tarpeitanne? Oliko ohjaus eri
palveluiden vélilla tarkoituksenmukaista ja oikea-aikaista? Tukivatko saamanne pal-

velut toisiaan?

Kokisitteko hyvaksi, jos elinkeinoyhti6lla olisi kullekin asiakkaalle nimetty asiakas-
yhteyshenkil§?

Vastasiko palvelukokemus odotuksianne?

Teema 3: Yrityksen kasvun mahdollistajat

Mitka tekijat elinkeinoyhtion palveluissa auttoivat yritystdnne menestyméaan?

Mitka tekijat eivat edistaneet yrityksenne menestymista?

Mitk& muut tekijat olisivat mahdollisesti edistaneet yrityksenne menestymista?
Tulisiko kdytosséanne olla liiketoiminnan kehittdmiseen tarkoitettuja tyokaluja joihin
voitte halutessanne kutsua ulkopuolisia neuvojia (esim. elinkeinoyhtigstd, viranomai-
sista, ulkopuolisista konsulteista)?

Oletteko kéayttaneet Prizztechin verkkopalveluita (esim. Toimitilarekisteri, Yritys-
tulkki)? Entd Yritys-Suomi tai Oma Yritys-Suomi-palvelua? Millaisia kokemuksia

teill& on palveluista?

Muuta palautetta?

Kiitos haastattelustal



