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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kuvata Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy:n palvelu-
prosessi. Palveluprosessin kuvaamisen tarkoituksena oli jasentaa yrityshautomon toimintaa ja
sita kautta antaa paremmat lahtokohdat markkinoinnin suunnittelulle, auttaa identifioimaan
erilaisia asiakkuuksia ja kirkastaa palvelulupaus.

Teoreettinen viitekehys rakennettiin palveluprosessista, asiantuntijapalvelun tuotteistamises-
ta ja asiantuntijapalvelun markkinoinnista. Hankkeen kuluessa haastateltiin Lansi-Uudenmaan
Yrityshautomo Oy:n toimitusjohtajan lisaksi kolmea Uudenmaan alueen yrityshautomon veta-
jaa seka kymmenta Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy:ssa toimivaa yrittajaa. Haastattelu-
menetelmana kaytettiin strukturoitua haastattelua ja vastausten analysoinnissa kaytettiin
apuna teemoittelua.

Keskeisimpina tuloksina todettiin, etta yrityshautomossa toimivat yrittajat olivat tyytyvaisim-
pia saatuun neuvontaan ja tukeen, yhteisollisyyteen ja tilaratkaisuihin. Hautomoyrittajat
toivoivat toiminnalta enemman suunnitelmallisuutta ja eteenpain vievia tavoitteita. Tar-
keimmiksi kehittamiskohteiksi yrittajat toivoivat starttipakettia hautomokauden alkuun, kas-
vuohjelmia, asiantuntijoiden hyodyntamista seka markkinoinnin ja viestinnan parantamista.

Taman opinnaytetyon tulokset osoittivat, etta hautomon palveluihin oltiin keskimaarin tyyty-
vaisia. Palveluprosessi nykyisellaan palvelee enemman hautomokauden alussa olevia yrittajia.
Palveluprosessin kehittamiseksi kaikkia hautomoyrittajia paremmin palvelevaksi on kehittaa
yrittajille kasvu/ kehittamisohjelma, jossa he voisivat Keravan mallin mukaisesti suorittaa
mm. yrittajan ammattitutkinnon. Tama kasvuohjelma toisi toimintaan kaivattua suunnitelmal-
lisuutta ja tavoitteellisuutta seka auttaisi yrittajia kehittamaan yritystoimintaansa.

Palveluprosessin kuvaamisen jatkeeksi olisi mahdollista tehda kasvuohjelmien tuotteistami-
nen.

Asiasanat: palveluprosessi, asiantuntijapalvelun tuotteistaminen, asiantuntijapalvelun
markkinointi.
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The purpose of this development project was to describe the service process of Lansi-
Uudenmaan Yrityshautomo Oy. The purpose of describing the service process was to analyze
the operation of the business incubator and thus provide marketing planning with a better
starting point, help identify different kinds of customer accounts and brighten the service
promise.

The theoretical frame of reference consisted of the service process, the productizing of ex-
pert services and the marketing of expert services. During the project, three business incuba-
tor leaders in the Uusimaa area were interviewed, as well as ten entrepreneurs from the
Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy. The method was a structured interview and the answers
were analyzed by dividing them into themes.

The most essential results state that the entrepreneurs from the business incubator wished
the operations were better planned and that they were provided with objectives which would
encourage them to develop. The entrepreneurs were most satisfied with the business incuba-
tor in terms of guidance and support, the sense of community and space solutions. Develop-
ment suggestions included a starter package at the beginning of the incubator period, growth
programs, utilization of experts and the improvement of marketing and communications.

Based on this development project, it can be determined that the incubator services are
mostly satisfying. At the moment, the service process focuses more on entrepreneurs at the
beginning of their incubator period. The operations could be better planned and more goal-
oriented. One solution could be to develop a growth/development program for entrepre-
neurs, which would allow them to, for example, complete a degree program in entrepreneur-
ship; this was already successfully implemented in Kerava. This growth program would present
the operations with the much-needed planning and goal-orientation. In addition, it would help
entrepreneurs develop their business operations.

The description of the service process could be continued by productizing the growth programs.

Key words service process, productizing of expert services, marketing of expert services.
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1 Johdanto

Yrityshautomot ovat viimeisen reilun kymmenen vuoden aikana palvelleet uusia kasvuhakuisia
ja innovatiivisia yrityksia useilla eri paikkakunnilla Suomessa. Yrityshautomoiden ensisijaisena
tarkoituksena on tuottaa yksilolliset palvelut uudelle yritykselle kasvun ja kehittymisen tuek-
si. Yrityshautomot tarjoavat yrittajilleen peruspalveluita ja yrityskehityspalveluita. Peruspal-
veluihin kuuluvat mm. toimitilat ja toimistopalvelut. Yrityskehityspalveluilla tarkoitetaan
neuvonta- ja asiantuntijapalveluita, koulutustoimintaa, mentorointia ja verkostoitumista
edistavaa toimintaa. Yrityshautomoihin valikoituu eniten kasvu- ja kehityspotentiaalia omaa-
via yrityksia, joiden kanssa solmitaan maaraaikainen yhteistyosopimus yleensa 2-3 vuodeksi.
Hautomoiden tavoitteena on vauhdittaa asiakasyritystensa kehittymista tarjoamalla palvelui-

ta, tukea ja neuvontaa.

Uusmaalaisille yrityshautomoissa toimiville yrityksille tehdyssa palvelututkimuksessa yrittajat
nakivat hautomotoiminnan tarkeimmiksi tehtaviksi ammattimaisen ja henkilokohtaisen spar-
rauksen, mentoroinnin ja koulutuksen seka verkostot. Samassa palvelututkimuksessa

93 prosenttia yrittajista koki yrityshautomon nopeuttaneet yrityksen kehitysta. (Uudenmaan

yrityshautomoverkoston palvelututkimus 2010; Wallenius 2010a, 7.)

Yrityshautomotoiminta, pelkastaan Uudellamaalla, on auttanut tuhansia uusia yrityksia kas-
vuun ja kehitykseen viimeisen reilun kymmenen vuoden aikana. Toiminta on vaakalaudalla
joka toinen vuosi, kun uuden rahoituksen haku toiminnalle on ajankohtaista. Tama pitaa toi-

minnan kehittamisen jatkuvasti kaynnissa, johon myos talla opinnaytetyolla pyritaan.

Palveluprosessin kuvaaminen ja sen kautta palvelun tuotteistaminen auttaa yritysta mm.
tuomalla toimintaan laatua ja tehokkuutta. Palveluiden tuotteistamisen avulla yrityksen mai-
ne ja kannattavuus paranevat ja sita myota yrityksen arvo kasvaa. Tuotteistaminen on yha
tarkeampaa kilpailukyvyn yllapitamiseksi kasvavilla markkinoilla. Ja siihen yrityksessa ryhdyt-
taessa on hyva muistaa tuotteistamisen palvelevan niin asiakkaita, yritysjohtoa, omistajia

kuin tyontekijoita.



2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyoni on kehittamishanke, jonka tarkoituksena on kuvata Lansi-Uudenmaan Yritys-
hautomon palveluprosessi. Palveluprosessia ei ole kuvattu aiemmin, joten sen tekeminen on

Lansi-Uudenmaan Yrityshautomon jatkuvuuden turvaamisen kannalta tarkeaa.

Tyoni tavoitteena on Lansi-Uudenmaan Yrityshautomon palveluprosessin kuvaus ja sen kautta
toiminnan jasentaminen seka saada tuotteistetun palveluprosessin kautta hyvat lahtokohdat
markkinoinnin suunnittelulle. Erilaisten asiakkuuksien tunnistaminen ja palvelulupauksen kir-
kastaminen ovat myos tyoni tavoitteita. Tyon toteutusta varten olen haastatellut Lansi-
Uudenmaan Yrityshautomo Oy:n toimitusjohtajaa seka kolmea muuta Uudenmaan alueen yri-

tyshautomon toimitusjohtajaa ja kymmenta Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy:n yrittajaa.

Millainen on Lansi-
Uudenmaan Yritys-
hautomon palvelu-
prosessi?

Palveluprosessin kuvaaminen

l

Toiminnan jasentyminen

Paremmat lahtokoh-
dat markkinoinnin
suunnittelulle

Palvelulupauksen
kirkastaminen

Erilaisten asiakkuuk-
sien tunnistaminen

Kuva 1: Opinnaytetyon tutkimusongelma ja tavoitteet



2.1 Opinnaytetyon muoto ja rakenne

Tyoni on muodoltaan toiminnallinen opinnaytetyo, joka jakaantuu teoreettiseen viitekehyk-
seen ja toiminnalliseen kehittamishankkeeseen. Teoreettisen viitekehyksen olen koonnut

alan kirjallisuutta, Internet-lahteita ja artikkeleja apuna kayttaen.

Opinnaytetyo koostuu kuudesta paaluvusta. Ensimmainen luku sisaltaa johdannon opinnayte-
tyohon. Toisessa luvussa kasitellaan opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus. Kolmannessa luvussa
esitellaan kohdeyritys Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy. Neljannessa luvussa esitellaan
tyon teoreettinen viitekehys. Viidennessa luvussa esitellaan Lansi-Uudenmaan palveluproses-
sin vaiheet seka haastattelujen tulokset. Kuudennessa luvussa esitellaan tyon johtopaatokset
ja kehittamisehdotukset.

Teoreettisessa viitekehyksessa kasitellaan asiakkuutta, asiantuntijapalvelua, asiantuntijapal-

velujen markkinointia, asiantuntijapalvelujen tuotteistamista, palveluprosessia seka palvelu
designia.

Opinnaytetyon aiheen sain Laurean Yrityslabran kautta toukokuussa 2010, jolloin aloitin tyon
tekemisen. Tyon aihe tuntui aloituspalaverin jalkeen hyvin rajatulta ja mieluisan haastavalta
oman oppimiseni kannalta.
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Kuva 2: Opinnaytetyon rakenne



3 Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy

Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy on toiminut vuodesta 1997 Lohjan, Vihdin ja Karkkilan
alueella. Yrityshautomolla on toimipisteet Nummelassa, Lohjalla ja pian myos Karkkilassa.
Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy:n tehtavana on loytaa toimintansa piiriin alueensa kasvu-
hakuiset ja innovatiiviset liike-ideat seka rohkaista yrityksia alkuun ja auttaa niita kehitty-
maan. Taman mission toteuttamiseksi yrityshautomo tarjoaa alkaville ja uudessa vaiheessa
oleville kasvuhakuisille yrityksille yritysneuvontaa ja ohjausta, tuotanto- ja toimitiloja seka
toimistopalveluja. Yritysten liiketoiminnalliselle yhteistyolle ja verkottumiselle yrityshautomo
antaa myos hyvat edellytykset yrittajilleen. (Toimintakertomus 2009; E. Kairimaki, henkilo-
kohtainen tiedonanto 26.5.2010; Wallenius 2010c, 13.)

Talla hetkella Lansi-Uudenmaan Yrityshautomossa toimii 36 yritysta, joista 21 yritysta hauto-
mon tiloissa. Henkilostoa yrityshautomolla on kaksi; toimitusjohtaja ja assistentti. Lansi-
Uudenmaan Yrityshautomo Oy:n omistavat Lansi-Uudenmaan Yrityskeskus, Vihdin kunta ja
Karkkilan kaupunki. Hautomon hallitus koostuu alueen julkisyhteisojen, yritysten ja omistaji-
en edustajista. Sidosryhmista tarkeimmat hautomolle ovat mm. Uudenmaan TE-keskus, TE-
KES, Finnvera, Keksintosaatio, lahialueen elinkeinoelaman edustajat, korkeakoulut, tutkimus-
laitokset ja muut Uudenmaan yrityshautomot. Hautomoon etsitaan ensisijaisesti tuotannollis-
ta toimintaa harjoittavia yrityksia. Naiden lisaksi hautomoon otetaan yrityksia, joiden toimin-
ta tukee hautomon ja alueella toimivien yritysten toimintaa. (Lansi-Uudenmaan Yrityshauto-
mo 2010a; E. Kairimaki, henkilokohtainen tiedonanto 26.5.2010.)

Kaikki lantisen Uudenmaan alueen yrityksia palvelevat kunnalliset toimijat ovat suunnittele-
massa suurfuusiota mahdollisesti jo vuoden 2011 alkuun. Tahan suurfuusioon on nykykaavailu-
jen mukaan tulossa Lansi-Uudenmaan Yrityskeskus, Lansi-Uusimaan Uusyrityskeskus, Lansi-
Uudenmaan Yrityshautomo, Raaseporin Elinkeinokeskus, Etelakarjen Uusyrityskeskus ja Raa-
seporin Yrityshautomo. Suurfuusion etuna olisi kaikkien yrityspalvelujen saanti samasta pai-
kasta. (Wallenius 2010b, 4.)

YRITYSHAUTOMO

enemman ideasta

Kuva 3: Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy:n logo
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4  Teoreettinen viitekehys

Teoreettisessa viitekehyksessani esittelen opinnaytetyossani esiintyvat keskeiset kasitteet,
joiden lahteina olen kayttanyt alan kirjallisuutta. Teoreettinen viitekehys muodostuu asiak-
kuudesta, asiantuntijapalvelusta, asiantuntijapalvelun markkinoinnista, asiantuntijapalvelun

tuotteistamisesta, palveluprosessista ja palvelu designista.

4.1  Keskeiset kasitteet

4.1.1  Asiakkuus

Asiakkuudella tarkoitetaan yrityksen ja asiakkaan valista prosessia, joka koostuu asiakaskoh-
taamisista. Asiakaskohtaamisien aikana tapahtuu resurssien vaihdantaa asiakkaan ja yrityksen
arvontuotantoprosessien valilla (Storbacka & Lehtinen 2005, 15). Asiakkaan arvontuotantopro-
sessin syvallinen tunteminen onkin koko asiakkuusajattelun ydin. Asiakkuuslahtoiset yritykset
pyrkivatkin elamaan asiakkaan kanssa ja tama edellyttaa, etta he pyrkivat kasvattamaan tie-
toaan siita, miten asiakkaat tuottavat itselleen arvoa. Talla tavalla yritys voi arvioida miten
he osaamisellaan voivat auttaa asiakastaan parhaiten. (Storbacka, Blomqyvist, Dahl & Haeger
1999, 21.)

4.1.2 Asiantuntijapalvelu

Asiantuntijapalveluilla tarkoitetaan asiantuntijaorganisaation tuottamia ja markkinoimia pal-
veluja asiakkailleen. Asiantuntijapalveluita tarjoavan organisaation tarkein paaoma on henki-
6stoon sijoittunut tietopaaoma. Asiantuntijapalvelut ovat usein aineettomia esim. neuvoja,
ohjeita ja ideoita, joka tekee niiden esittelyn ja myymisen vaikeammaksi. (Lehtinen & Niini-
maki 2005, 11 & Vahvaselka 2004, 41.) Toisaalta asiantuntijapalvelut voivat olla konkreettisia
lopputuloksia jattavia prosesseja esim. mainokset, reseptit ja omaisuuden karttuminen (Leh-
tinen & Niinimaki 2005, 11).

Asiantuntijapalveluihin liittyvat riskit ovat usein suuret. Palvelukehityshankkeen tuotoksena
voi syntya hieno palvelutuote, jota ei osteta. (Parantainen 2007, 134.) Toisaalta asiakkaan on
ostotilanteessa vaikea arvioida ostamaansa palvelua ilman aiempaa kokemusta ja tasta johtu-
en ostopaatos saatetaan tehda suuren epavarmuuden tilassa. Asiantuntijapalvelussa palvelu-
tarpeen maaritys onkin vaativin ja vaikein palvelun osa, johon asiakkaan riittava osallistumi-
nen on elintarkeaa. Asiantuntijapalvelu syntyy tuottajan ja asiakkaan yhteistyona. (Lehtinen
& Niinimaki 2005, 11.)
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Onnistumisen takaamiseksi asiantuntijapalvelun kehittamiseksi on kaksi paavaihetta. Ensim-
mainen on lupausvaihe, jossa luvataan ratkaista jokin asiakasryhman todellinen ongelma.
Toisessa vaiheessa lunastetaan lupaus, jonka perustana on ongelman ratkaisevan palvelun
vaatimusmaarittely. (Parantainen 2007, 134.) Asiakassuhteen ytimen muodostaakin asiantun-
tijapalveluissa luottamus, joka syntyy asiakkaan luottamuksen tunteen herattamisesta ja asi-

akkaan ongelman ratkaisemisesta (Sipila 1998, 49).

4.1.3  Asiantuntijapalvelun markkinointi

Lehtinen ja Niinimaki (2005, 14) korostavat asiantuntijapalvelujen markkinoinnin tarkeytta
perustua omaleimaisuuteen ja asiakkaiden erityispiirteisiin. Asiantuntijapalvelualan organi-
saation tulee menestyakseen hallita kolme perusasiaa. Ensinnakin palvelu tulee suunnitella,
tuotteistaa ja tuottaa asiakkaan tarpeista lahtien. Toiseksi organisaatiorakenteen-ja kulttuu-
rin tulee olla tehokkaita palvelun suunnittelun, tuottamisen ja toimittamisen nakokulmasta.
Kolmanneksi tarvitaan markkinointisuunnitelma, jossa maaritellaan keinot tavoitteiden saa-
vuttamiseen. Kaiken taman suunnittelutyon lahtokohtana tulee olla asiakkaiden ja potentiaa-
listen asiakkaiden tuntemukset ja palvelutavoitteet. Nama kolme perusasiaa ovat ensiarvoisen

tarkeita markkinoinnin onnistumiselle. (Lehtinen & Niinimaa 2005, 61.)

4.1.4 Asiantuntijapalvelun tuotteistaminen

Asiantuntijapalvelun tuotteistamisella tarkoitetaan asiakkaalle tarjottavan palvelun maaritte-
lya, suunnittelua, kehittamista, kuvaamista ja tuottamista. Taman tarkoituksena on palvelun
asiakashyotyjen maksimointi ja asiantuntijayrityksen tulostavoitteiden saavuttaminen. (Sipila
1999, 12.) Laajasti ajateltuna tuotteistamisella tarkoitetaan palvelun kehittamista asiakkaan

tarpeita paremmin tyydyttavaksi (Lehtinen & Niinimaa 2005, 31).

Asiantuntijapalveluiden tuotteistamisella saavutetaan positiivisia vaikutuksia asiakkaalle ja
palveluntuottajalle. Tuotteistaminen mahdollistaa kannattavan palvelun raataloinnin asiak-
kaalle, jolloin palvelua pystytaan tuottamaan halvemmalla ja nopeammin. Samaan aikaan
palvelusta tulee asiakaslahtoisempaa ja laadukkaampaa. Tuotteistaminen parantaa laatua ja
tuottavuutta, koska toiminta systematisoituu, kiire vahentyy, suunnittelu paranee, tavoitteet
ja laatukriteerit tasmentyvat ja oppiminen/kouluttaminen tehostuvat. (Tuotteistaminen
2010a.)
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4.1.5 Palveluprosessi

Palveluprosessilla tarkoitetaan asiakkaaseen kohdistuvien palvelutapahtumien ketjua, joka
muuttaa panokset tuotoiksi (Lehtinen & Niinimaa 2005, 40). Palveluprosessille on ominaista,
etta se toteutuu vain vuorovaikutuksessa toimittajan ja asiakkaan valilla (Gronroos ym. 2007,
168). Palveluprosessin lopputuloksena tai kuluessa asiakas saa palvelun hyodyn itselleen.
Asiantuntijapalveluiden palveluprosesseissa korostuu asiakkaan osallistuminen siihen. Asiakas
osallistuu luonnollisesti palvelun ominaisuuksien ja lopputuloksen vaatimusten maarittelyyn,
mutta asiakas voi olla my0s keskeisessa roolissa palvelua tuotettaessa ja palvelun kehittami-

sessa paremmaksi. (Lehtinen & Niinimaa 2005, 40-41.)

Palveluprosessin kuvaaminen auttaa hahmottamaan tasmallisemmin ketka osallistuvat palve-
lun tuottamiseen, missa vaiheessa ja kuinka kauan (Lehtinen & Niinimaa 2005, 41). Asiantun-
tijapalvelut on mielekasta kuvata toimintakaaviona tai prosessina, jossa kuvataan eri vaiheet
ja niiden liittyminen toisiinsa prosessissa. Tahan voidaan lisata viela osuudet, jotka asiakkaan
odotetaan tekevan itse seka mahdolliset kolmannen osapuolen tekemat osuudet. (Sipila 1999,
71.) Tarkasti maaritellyn palveluprosessin avulla voidaan tasmentaa asiantuntijapalvelun laa-
dullisia, taloudellisia ja muita maariteltyja tavoitteita ja seurata niiden toteutumista (Lehti-

nen & Niinimaa 2005, 41). Gronroos (2000, 327) toteaa, etta mita paremmin palveluprosessi

on suunniteltu, sita menestyksekkaampaa interaktiivinen markkinointi tulee olemaan.

4.1.6 Service design eli palvelumuotoilu

Service designilla eli palvelumuotoilulla tarkoitetaan muotoilulahtoisia menetelmia apuna
kayttaen palvelun innovointia ja suunnittelua, jossa palvelun kayttaja on keskipisteena (Mo-
ritz 2005, 13). Palvelumuotoilun arvopohjana on suunnitella tavallisille ihmisille parempia ja
kaytettavimpia palveluja. Palvelumuotoilulla halutaan edesauttaa palvelujen kayttamista - ei
omistamista, tekemalla palvelusta haluttavampaa kuin tavaroiden omistaminen ekologisuu-
teen ja kestavaan kulutukseen vetoamalla. (Koivisto 2007, 69-70.) Palvelumuotoilun tarkoi-
tuksena on suunnitella asiakkaan palvelukokemus, jonka rakennuspalikoina ovat kontaktipis-
teet, palvelutuokiot ja palvelupolku. Kontaktipinnoilla voidaan tarkoittaa tilaa, esinetta, pro-
sessia tai ihmisia. Palvelutuokiolla tarkoitetaan yhta osaa koko palvelun kokonaisuudesta,
josta asiakkaan saama palvelu koostuu. Palvelupolulla tarkoitetaan asiakkaan itse kokemaa
palvelutuokioiden ja siihen sidottujen kontaktipisteiden polkua, joka on joka kerta yksilolli-
nen. (Koivisto 2007, 66-67.)
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Palvelumuotoilu tahtaa varmistamaan palvelujen rajapinnat kayttokelpoisiksi, hyodyllisiksi ja
toivottaviksi asiakkaan nakokulmasta. Palveluntarjoajan nakokulmasta palvelumuotoilun tar-
koituksena on tehda palvelusta tehokasta, suorituskykyista ja omaperaista. Palvelumuotoilus-
sa sukelletaan syvalle kayttajien ja palveluntarjoajien palvelun ytimeen; tarpeisiin ja koke-
muksiin. Palvelumuotoilu on keskittynyt nimenomaan palvelun haasteisiin ja kuinka palvelua
voitaisiin parantaa. (Miettinen & Koivisto 2009, 34-35.)

4.2  Palveluprosessi, toimintakaavio

Palvelun sisallon maarittelyssa kaytetaan apuna prosessikuvauksia, joka sopii myos asiantunti-
japalveluihin. Palveluprosessilla tarkoitetaan asiakkaaseen kohdistuvien palvelutapahtumien
toimintosarjaa, jonka kuluessa ja/tai lopputuloksena asiakas saa palvelun tuoman hyodyn
itselleen ja palveluja tuottavan yrityksen asiantuntemus karttuu. Asiakkaalta saatu palaute
palvelusta onkin ensiarvoisen tarkeaa, jonka perusteella yritys saa kallisarvoisia ideoita palve-
lutuotteen kehittamiseen. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 40.)

Palveluprosessi voidaan kuvata yksinkertaisena toimintakaaviona, joka sisaltaa palvelun to-
teuttamisen tyovaiheet seka niihin osallistuvat henkilot. Kaavioon on hyva merkita kunkin
tyovaiheen kesto ja kaytetyt resurssit, jolloin toimintakaavio ymmarretaan kaikki tyovaiheet
ja niihin kulutetut resurssit. Toimintakaavioon voidaan myos merkita palvelun vaiheet, joissa
asiakas on lasna ja missa ei. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille
2009, 16.) Kuvattuun palveluprosessiin on mielekasta laittaa myos ne osuudet, jotka asiak-
kaan odotetaan tekevan itse seka mahdollisen kolmannen osapuolen osuudet, jotta palvelu-
prosessi muodostaisi kattavan pohjan eri osapuolten yhteistyolle. Toimintakaavion vaiheita ja
niiden sisaltoja on hyva verrata alan perinteisiin kaytantoihin ja mietittava kriittisesti sen
omaleimaisuutta ja innovatiivisuutta suhteessa kilpailijoihin. Suunnittelua ja kehittamista on
syyta jatkaa niin kauan, etta tuloksena on asiakaslahtdinen omaleimainen prosessi. (Sipila
1999, 71-72.)

Asiantuntijapalveluissa korostuu asiakkaiden osallistuminen palveluprosessiin kaksitahoisesti.
Asiakas osallistuu yleensa maarittelemalla ominaisuudet ja tuloksiin liittyvat odotukset, mutta
myos mahdollisesti osallistumalla palvelun tuottamiseen ja kehittamiseen. (Lehtinen & Niini-
maki 2005, 41.)

Palveluprosessin kuvaamisen hyoty on siing, etta pystytaan selkeammin maarittelemaan, ket-
ka kaikki osallistuvat palvelun tuottamiseen, kuinka kauan ja missa vaiheessa. Maarittelyyn

voidaan lisata lisaksi yrityksen taloudelliset, laadulliset ja mahdolliset muut tavoitteet ja



14

tarkastella niiden toteutumista. Toteutumisen tarkasteleminen on hyvin tarkeaa palvelun

parantamisen kannalta. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 41.)

Yksi tapa kuvata palveluprosessi on ns. blueprinting (kuva 4), jossa prosessin vaiheet kuvataan
visuaalisesti vuokaavioina. Blueprinting on toimintakaaviota yksityiskohtaisempi tapa kuvata
palveluprosessi. (Lovelock, Wirtz & Chew 2009, 223.) Vuokaavioissa erotetaan asiakkaalle
nakyvat toiminnot sisaisista toiminnoista ja siita voi selkeasti hahmottaa, missa kohdin asiak-
kaan ja palveluntuottajan prosessit kohtaavat. Blueprinting tarjoaa keinon hajottaa palvelu
osiin ja kuvata tehtavittain koko prosessi seka keinot, joilla tehtavat suoritetaan. Blueprinting
esittaa myos palveluprosessin lopputuloksen. Blueprinting kaavion tarkoituksena on kuvata
kaikki palvelun vaiheet objektiivisesti ja tasmallisesti kiinnittaen erityista huomiota kehitta-
mista ja analysointia kaipaaviin seka palvelun laadun kannalta kriittisiin vaiheisiin. Blueprin-
tingin etuna on se, etta se antaa ajantasaista tietoa palveluprosessien osien tarkeydesta seka
tehostamismahdollisuuksista. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 42; Palvelujen tuotteistamisesta
kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 16.)

Prosessi
| = =
Asiakaskontaktit /

Toiminnot /

Kuva 4: Blueprinting (Lehtinen & Niinimaki 2005,41)

4.3 Asiantuntijapalvelun tuotteistaminen

Palvelun tuotteistamisessa on kyse palvelun kehittamisesta, joka koostuu useista osista ker-
rokselliseksi kokonaisuudeksi. Tuotteistamisen lahtokohtana tuleekin olla asiakkaiden tarpei-

den tunteminen seka tavoiteltu asema asiakkaan mielessa. (Lamsa & Uusitalo 2009, 100.)

Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen jaetaan sisdiseen ja ulkoiseen tuotteistamiseen. Si-
saisella tuotteistamisella tarkoitetaan palvelujen tuottamiseksi vaadittavien, asiakkaalle na-
kymattomien prosessien systematisointia ja dokumentointia, jonka koostuvat sisaisista toimin-

tatavoista. Ulkoisella tuotteistamisella tarkoitetaan asiakasrajapinnassa tapahtuvan palvelu-



15

prosessin kuvaamista ja konkretisointia, jolloin se toimii asiakkaalle nakyvana viestina. (Leh-
tinen & Niinimaki 2005, 43.)

Palveluja voidaan tuotteistaa eritasoisesti syvyytensa mukaan. Talloin ne voidaan jakaa nel-
jaan tasoon: sisaisten tyomenetelmien tuotteistamiseen, palvelun tuotetukeen, tuotteistet-
tuun palveluun ja monistettavaan palveluun. Sisaisten tyomenetelmien tuotteistamisessa on
kyse sisaisten toimintatapojen ja tyomenetelmien systematisoinnista eli vakioinnista, jonka
tavoitteena on operatiivisen tehokkuuden lisaaminen. Palvelun tuotetuella tarkoitetaan jo
aiemmin tehdyn tyon paketointia prosessia tukevaksi menetelmaksi, jolloin asiakkaalla on
fyysinen tuotetuki esim. tietokoneohjelma palveluprosessin aikana. Tuotteistetun palvelun
tasolla palvelun menetelmat, prosessit ja apuvalineet on standardoitu ja tuotteistettu mah-
dollisimman pitkalle, jolloin palvelu on raataloitavissa asiakkaan tarpeen mukaan kustannus-
tehokkaasti. Monistettavan tuotteen tasolla palvelu on monistuskelpoinen ja aina jakelu-
kanaviensa kautta tarjottava tuote esim. tietokoneohjelma tai Internetin kautta tarjottava
sahkoinen tuote, joka ei ole riippuvainen alkuperaisen kehittajan henkilokohtaisesta toimin-
nasta. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 44-45.)

Palvelun tuotteistamiseen ryhdyttaessa tulee yrityksen liiketoiminta-, markkinointi- ja tuote-
strategia olla selkeita (Sipila 1999, 34 & Lehtinen & Niinimaki 2005, 44). Tuotteistamisen ta-
voitteena kannattaa olla ajatus, etta tuotteistetun palvelun kaytto- tai omistusoikeus on ha-
luttaessa myytavissa edelleen. Tama ajatus kuvaa hyvin sen, mista tuotteistamisessa perim-
miltaan on kyse ja sen, etta tuotteistaminen tyona on vaativaa. (Sipila 1999, 34-35.) Tuotteis-
tamisen avulla palvelusta saadaan markkinointi- ja myyntikelpoinen tasmaratkaisu (Parantai-
nen 2005, 190).

Asiantuntemus

~ Ratkaisu Kiinnostuneita
Tuotteistus
Markkinointi —
Myynti
Asiakkaan ongelma l
Tilauksia

Kuva 5: Tuotteistamisen kaavio (Parantainen 2005, 190)
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4.3.1 Asiantuntijapalveluiden tuotteistamisen suunnitteluvaihe

Tuotteistamisen lahtokohtana on asiakkaan tarpeiden tunteminen ja tavoiteltu asema asiak-
kaiden mielissa. Nama asiat ilmaistaan palveluajatuksena tai liikeideana. Palveluajatukses-

sa/liikeideassa on keskeista maaritella yrityksen tavoittelemat kohderyhmat, kohderyhmien
tarpeet ja heidan arvostamat kokemukset. Lisaksi palveluajatuksessa eritellaan asiakkaalle

tarjottavan palvelun sisalto seka maaritellaan kuinka palvelu tuotetaan ja toteutetaan kay-

tannossa. Ensiarvoisen tarkeaa on, etta kaikki palvelun tuottamiseen osallistuvat saavat tie-
don palveluajatuksesta ja hyvaksyvat sen. Kuvassa 6 on kuvattu palveluajatuksen osatekijat.
(Lamsa & Uusitalo 2009, 101.)

Kohderyhmien tarpeet ja arvostukset

Yhteensopivuus

Palvelun sisalto Palvelun tuottamistapa

Kuva 6: Palveluajatuksen osatekija (Lamsa & Uusitalo 2009, 101)

Asiantuntijapalveluiden tuotteistamisen suunnittelun kannalta tarkeita asioita ovat
¢ ydinpalvelu ja tukipalvelut
o palveluprosessi
e palvelustrategia (raatalointi ja standardisointi)
e tuotteistamisen vaiheet ja tasot
e brandays ja

e hinta- laatusuhde (Lehtinen & Niinimaki 2005, 31).

Naiden suunnittelun kannalta tarkeiden asioiden mukaisesti tuotteistuskysymyksiksi nousevat
mm. lajitelma ja valikoima, konkretisointi, kohderyhmat ja kommunikaatiokeinot, esim. esit-
teet (Lehtinen & Niinimaki 2005, 31).



17

Tuotestrategia- ja suunnittelu

Tuotesuunnittelu ja tuotteistaminen kulkevat rinnakkain. Usein kay kuitenkin niin, etta alussa
panostetaan palvelutuotteiden tuotesuunnitteluun ja tuotteistaminen jaa myohempaan vai-
heeseen. Niiden tulisi kuitenkin ihannetilanteessa kulkea paallekkain. Menestyvan tuotteen
taustalta loytyy selkea tuoteidea, jolloin se, mita tarjotaan ja kenelle on selkea. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 32.)

Tuoteideat syntyvat usealla eri tavalla. Ne voivat perustua oivallukseen markkinoiden tyydyt-
tamattomista tarpeista tai perustua markkinoiden systemaattisen tutkimisen tulokseen. Kol-
mantena tuoteidea voi perustua teknologisen tutkimuksen tuloksena, jolloin idea syntyy luo-
vuuden tuloksena. Myos vanhan tuoteidean uudelleensuunnittelun kautta syntyy uusia tuo-
teideoita, jolloin palvelusta tehdaan uuden toimintatavan avulla esim. toimivampi tai talou-
dellisempi. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 32.)

Asiantuntijaorganisaatioilla ei yleisesti ole omaa sisaista tuotekehitystoimintaa, vaan tuotteet
ovat syntyneet esim. hyvin onnistuneiden asiakastoiden pohjalta, mutta kasitys siita, mita
palvelutuotteita markkinoilla halutaan ja mita kannattaa tuottaa. Asiakkaiden tarpeiden ja
toiveiden maarittely varhaisessa vaiheessa auttaa varmistamaan palvelun sopivuuden asiak-
kaalle. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 32.)

Palvelutuote voi olla asiakkaalle raataloity, standardoitu tai massaraataloinnin tuote. Perin-
teisesti palvelut on tuotettu asiakkaalle asiakaskohtaisesti eli yksilollisesti, jolloin palvelu on
suurelta osin muokattu asiakkaan toiveiden mukaiseksi. Raataloidyn palvelun ongelmana on
palvelun korkea hinta ja palvelun laadun vaihtelevuus. Asiakas toki haluaa raataloitya palve-
lua, muttei ole valmis maksamaan niiden tuottamisesta aiheutuvia korkeita kustannuksia.
Standardoitu palvelu puolestaan tuotetaan lahtokohtaisesti aina samanlaisena ja sen avulla
pyritaan tasaiseen laatuun. Palvelun standardointi on mahdollista toteuttaa mallintamisen ja
palvelutilanteiden ohjeistuksella. Standardointi ei ole taysin mahdollista silloin, kun palvelun
tuottamiseen liittyy esim. paljon henkilokohtaista vuorovaikutusta. Standardoinnin edellytyk-
sena on, etta voidaan opettaa muut toistamaan hyva palvelu. Massaraatalointi on raataloinnin
ja standardoidun palvelun valimuoto, jossa yksilollisia palveluita tuotetaan massatuotannon
tavoin. Massaraataloinnissa osa palveluelementeista standardoidaan ja yhdistellaan niista
asiakkaan tarpeisiin sopiva palvelukokonaisuus, jolloin palvelu pystytaan tuottamaan suhteel-
lisen edullisesti. Asiakkaan eduksi massaraataloinnissa yhdistyvat myos hyva vuorovaikutus
seka korkea teknologia. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 34.)
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Asiantuntijapalveluissa massaraatalointia voi hyodyntaa moduulien avulla. Talla tarkoitetaan
sita, etta palvelun osia eli moduuleja standardoidaan. Naista osista asiakas voi valita omia
tarpeitaan vastaavia osuuksia tai tarvittaessa niita voidaan muokata asiakkaan toiveita vas-
taaviksi. Moduulien avulla kustannukset pienenevat asiakkaan valinnanvaraa unohtamatta.
Moduloituja palvelupaketteja muodostettaessa tulee jaotella palvelukokonaisuudet selkeasti,
jotteivat palvelupaketit muistuta liikaa toisiaan ja asiakas ei nae riittavaa eroa niiden valilla.
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 33-35.)

Palvelutuotteen suunnittelu kuvataan Edvardssonin ja Olssonin mukaan kolmella keskeisella
kasitteella: palvelukonseptin, palvelujarjestelman ja palveluprosessin avulla. Palvelukonsep-
tilla tarkoitetaan asiakkaan toiveiden tayttamisen kuvausta, jonka maarittamisessa tulisi olla
lasna asiakkaan edustaja parhaan lopputuloksen saavuttamiseksi. Palvelukonseptin suunnitte-
luun kuuluvat idean arviointi, kaupallisen menestymisen arviointi, konseptin edelleen kehit-
taminen, kehittamistyon jatkamispaatoksen tekeminen tai sen keskeyttaminen seka asiakkaan
kokeman laadun arviointi. Naiden vaiheiden tuloksena syntyy palvelukonsepti, jota verrataan
jo olemassa oleviin palveluihin ja selvitetaan palvelun tuottamisen edellytykset teknisilta ja
taloudellisista nakokulmista. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 35-36.)

Palvelukonseptin suunnittelusta siirrytaan palvelujarjestelman suunnitteluun, jossa keskeisina
tehtavina ovat henkilokunnan valinta, asiakkaiden kouluttaminen uuden tuotteen kayttoon,
sopivan fyysisen ja teknisen ympariston suunnittelu palvelun tuottamiselle seka koko organi-
saation muokkaaminen palvelun tuotantoon sopivaksi. Palvelujarjestelman suunnittelua seu-
raa palveluprosessin suunnittelu, jossa maaritellaan kaikki tehtavat palvelun tuottamiseksi ja
tasmennetaan kaikkien palvelun tuottamiseen osallistuvien roolit ja vastuualueet. Taman
maarittelyn tuotoksena syntyy palveluprosessi mallina, jossa kuvataan asiakkaalle nakyvien ja

nakymattomien toimenpiteiden raja. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 36-37.)

A

Palvelukonseptin suunnD
Palvelujarjestelman suu@
Palveluprosessin suunm‘D

A

A

Kuva 7: Palvelujen suunnitteluprosessin malli Edvardssonin ja Olssonin mukaan (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 36)
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Palvelupaketti

Asiantuntijapalvelut, kuten muutkin palvelut, muodostuvat ydinpalvelusta, lisapalvelusta ja
mielikuvasta. Ydinpalvelu on yksinkertaisesti koko palveluorganisaation olemassaolon syy ja
ydinpalvelut ovat kilpailijoiden kesken hyvin samanlaisia. Kilpailuetua voidaan yritykselle
saada lisapalvelujen ja mielikuvan avulla. Lisapalvelut ovat toisinaan lahes valttamattomia
ydintuotteen kayttamiselle. Mielikuva on tehokkain erilaistumiskeino kilpailijoista, jonka ra-
kentamisessa tarvitaan mielikuvitusta ja kykya elaytya asiakkaan asemaan. (Lamsa & Uusitalo
2009, 101-103.) Liitannaispalvelujen lisaamisella voidaan laatumielikuvaa nostaa asiakkaan
silmissa, mutta niiden poisjattaminen huomataan vielakin selvemmin. Liitannaispalvelujen
antaminen on tuotesuunnittelupaatos, jossa henkiloston on toimittava johdonmukaisesti. Epa-
johdonmukaisuus johtaa usein menetettyihin asiakkaisiin. (Sipila 1999, 64-65.) Naiden muo-
dostamaa kokonaisuutta kutsutaan palvelupaketiksi, joka kootaan ydinpalvelun ymparille.
Palvelupaketti kootaan asiakkaan myonteista mielikuvaa tavoitellen ja usein myonteinen mie-
likuva syntyykin juuri liitannaispalveluista. Erilaistuminen tapahtuukin monesti juuri liitan-
naispalvelujen avulla ja nain saadaan mahdollisesti kilpailijaetua. (Lehtinen & Niinimaki 2005,
39-40.) Hyvin kehitetty peruspalvelupaketti takaa sen, etta palvelun tekninen laatu on kor-
kea. Korkean laadun tae on hyva palvelun tekninen laatu ja onnistuneet vuorovaikutustaidot
asiakkaan kanssa. (Gronroos 2009, 223-224.)

4.3.2 Tuotteistamisen vaiheet

4.3.2.1 Valmisteluvaihe

Tuotteistamisprosessin valmistelutoihin kuuluvat palveluprosessien jasentaminen ja toiminnan
lahtokohtien selvittaminen. Tarkoituksena on tasmentaa oman organisaation toiminta-ajatus
ja perustehtava seka selvittaa ja ryhmitella asiakkaat ja asiakasryhmat. Tarkea selvitettava
asia on myos tarvittavat resurssit ja se, millaisia palveluja asiakkaalle tulisi tuottaa, silla pal-
velujen tuotteistus perustuu asiakkaiden tarpeisiin ja organisaation tehtavaan. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 45-46.)

Valmistelutyon oleellinen osa on myos tuoteluettelon laadinta, joka laaditaan kahtena versio-
na; nykytilaa ja tulevaisuuden tahtotilaa kuvaava versio. Tuoteluettelon teossa on hyva analy-
soida toimintaprosesseja ja palvelutuotantoa tilastojen ja selvitysten valossa. Ajankayton

seuranta on yksi tapa tehda selvitys, jonka tuotoksena saadaan selville mm. kuhunkin palve-
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luun kaytetty aika, ajan jakautuminen eri tehtavien kesken ja asiakastyon osuus. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 45-46.)

Kustannuslaskennan perusteet koko organisaatiossa seka oman yksikon kustannusrakenteen
selvittaminen on yksi tarkea tuotteistamisprosessia valmisteleva tyovaihe. Tarkeaa on myos
omassa organisaatiossa selvittaa mita tuotteistaminen kaytannossa tarkoittaa ja keta se kos-
kee konkreettisesti. Tuotteistusprosessin onnistumisen kannalta ensiarvoisen tarkeaa on saada
avainhenkilot sitoutumaan omiin tehtaviinsa tuotteistusprosessissa seka suunnitella tuotteis-
tusprosessi hyvin. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 46-48.)

Benchmarking on hyva ja tarpeellinen tapa selvittaa, millaisia hyvaksi havaittuja ratkaisuja

muissa vastaavissa organisaatioissa on tehty. Erityisesti tama puoltaa paikkaansa, kun organi-
saatiossa ei ole aiempaa kokemusta tuotteistamisprosessista. Perehtyminen tuotteistamiseen
liittyvaan kirjallisuuteen ja kouluttautuminen asiaan sitouttavat entisestaan henkilostoa tuot-

teistamisprosessiin. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 46-48.)

Valmistelutyon tuloksena syntyy kasitys siita, mita tuotteistus oman organisaation/yksikon
kannalta konkreettisesti tarkoittaa ja taman perusteella on hyva laatia suunnitelma prosessin
lapiviemiseksi aikatauluineen. Valmistelutyon kautta selvitetyt asiat palvelevat yritysta toi-
minnan suunnittelussa ja kehittamisessa laajemminkin kuin vain tuotteistamisessa. (Lehtinen
& Niinimaki 2005, 48.) Kehitystyon paatarkoitus on luoda palveluille sellaiset edellytykset,
jotka tuottavat asiakkaalle houkuttelevaa lisaarvoa. Palvelujen kehittaminen voi tahdata eri-
tasoisiin uudistuksiin, joiden kohteena voi olla mm. nykyisen palvelun parannus, palvelun
tyylin / ilmeen muutos tai palvelutarjooman laajennus nykyisille kohdemarkkinoille. Kyseessa
voi olla myos taysin uusi ratkaisu uuteen tarpeeseen tai uudenlainen palvelu olemassa olevaan
tarpeeseen. Kehitystyota tehdaan yrityksissa pienin askelin normaalin tyon ohessa tai mitta-
viin uudistuksiin tahtaavina hankkeina. Mittavat hankkeet onkin syyta suunnitella tavoiteha-
kuisena projektina, johon panostetaan niin tyoaikaa kuin muita resursseja. (Palvelujen tuot-
teistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 3.) Kuvassa 8 on kuvattu palveluliiketoimin-

nan kehittamista tuotteistamisen avulla.
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TAVOITTEET KEHITYSKOHTEET KEINOT TULOKSET
Hinnoittelu —
Palveluprosessi Konkretisointi Kannattavuus
Palvelutarjooma Maarittely Kasvu
Kilpailukykyi- Seuranta ja mit- Systematisointi Kilpailuetu
nen litketoi- taaminen Vakiointi Laatu
minta Viestinta Tuottavuus

Kuva 8: Palveluliiketoiminnan kehittaminen tuotteistamisen avulla (Palvelujen tuotteistami-

sesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 6)

4.3.2.2 Palvelutarjooman arviointi ja kehittaminen

Palvelujen kehittamisen perustana on miettia, mita palveluja tarjotaan ja mita pitaisi tarjota
asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi. Tata sanotaan palvelutarjooman maarittamiseksi.
Palvelutarjoomalla tarkoitetaan sita palvelujen kokonaisuutta, jota yritys tarjoaa asiakkail-
leen. Palvelutarjooman maarittamisella saadaan selkea kasitys siita, minkalaisista palveluista
yrityksen liiketoiminta arviointihetkella koostuu. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua -
Opas yrityksille 2009, 7.)

Palvelutarjooman kuvaaminen ei ole aina helppo tehtava, silla aina edes yrityksen henkilosto
ei ole tietoinen kaikesta yrityksessa olevasta toiminnasta ja osaamisesta. Luontevaa onkin
ryhmitella palvelut esim. prosessin, asiakasryhman tai osaamisen ymparille. Erityisen hyodyl-
lista palvelutarjooma on kuvata asiakkaan nakokulmasta, jolloin pystytaan arvioimaan koko-
naisuuden vastaavuutta asiakkaan tarpeisiin. Koko palvelutarjooman arvioinnin tarkoituksena
onkin arvioida miten nykyista ja mahdollisia uusia palveluita tulisi kehittaa. Palvelutarjooman
tulisi olla my0s tulevaisuudessa riittava ja kannattava ja siksi sita kannattaakin arvioida saan-

nollisesti. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 7-8.)

Joskus palvelutarjoomaa arvioitaessa havaitaan tarve laajentaa palvelutarjoomaa uusin palve-
luin. Uusi palveluidea syntyy yleensa normaalin liiketoiminnan ohessa, mutta se tulla myos
esim. henkilostolta, asiakkailta, kilpailijoilta tai kumppaneilta. Uutta palveluideaa kannattaa
arvioida ja analysoida kriittisesti ennen kehitystyon aloittamista. Tarkeita tarkastelun kohtei-
ta ovat mm. strateginen sopivuus, markkinat, kannattavuus ja kehittamistyon vaatimukset.

(Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 8-10.)
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4.3.2.3 Palvelun maarittely

Kehitettavaksi valitun palvelun tuotteistaminen alkaa palvelun sisallon, kayttotarkoituksen ja
palvelun toteutuksen arvioinnilla. Tassa kohtaa on ensiarvoisen tarkeaa tietaa mita aineellista
tai aineetonta hyotya asiakkaat tavoittelevat palvelulla, jotta palvelun sisalto ja toteutustapa
voidaan toteuttaa asiakkaalle arvoa tuottavaksi. Tama voidaan viestia asiakkaalle palvelulu-
pauksena. Palvelulupauksessa ilmaistaan asiakkaalle kiteytetysti se, miten hanen tarvitseman-
sa hyoty hanelle tuotetaan tai toimitetaan. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas
yrityksille 2009, 11.)

Palvelu rakennetaan asiakkaan tavoittelemaa hyotya vastaamaan. Palvelu voidaan jakaa ydin-
, tuki- ja lisapalveluihin, jotka kaikki on tunnistettava tuotteistamiseen tarvittavien resurssien
ja tyovaiheiden selvittamiseksi. Ydinpalvelulla tarkoitetaan sita palvelua, jota asiakas varsi-
naisesti haluaa eli palvelun oleellisinta osuutta. Tukipalvelut ovat oheispalveluja, jotka ovat
ydinpalvelun kaytettavyydelle valttamattomia esim. laskutus ja muu yhteydenpito asiakkaa-
seen. Lisapalveluja tarjoamalla annamme asiakkaalle enemman valinnanmahdollisuuksia /
vaihtoehtoja, joiden avulla erottaudutaan kilpailijoista erityisesti silloin, kun ydinpalvelu on
samankaltainen. Lisapalvelujen avulla usein nostetaan palvelusta saatua laatumielikuvaa asi-
akkaiden silmissa, mutta lisapalvelun poisjaaminen huomataan viela selkeammin. Tasta syysta
lisapalveluiden tarjoamisen tulee olla tuotesuunnittelu-ja tuotteistamispaatos, jolloin koko
henkilosto toimii johdonmukaisesti lisapalvelun tarjoamisen suhteen. (Lehtinen & Niinimaki
2005, 40; Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 11-13; Sipila 1999,
64.)

Ydin-, tuki- ja lisapalvelujen yhdistelmaan kutsutaan palvelupaketiksi. Verkostoitumista voi-
daan hyodyntaa palvelupaketin kehittamisessa, jolloin tavoitteena voi olla esim. asiakasraja-
pinnan laajentaminen, suhdannevaihteluiden tasaaminen tai uudelle toimialalle pyrkiminen.
Verkostoituminen on hyodyllista tilanteissa, kun sen avulla saadaan kayttoon resursseja ja
osaamista, joita yrityksella ei ole omasta takaa. Tallaisesta tilanteesta hyva esimerkki on
yrityksen kansainvalistyminen, jolloin erikoistuminen ja palvelupaketin muodostaminen yh-
teistyossa muiden yritysten kanssa loppuasiakkaalle. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 40; Palvelu-

jen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 11-13; Sipila 1999, 64.)

Palvelupaketin kuvaaminen helpottaa erityisesti aineettomien ja abstraktien palvelujen
markkinointia seka myyntia. Palvelupaketin avulla asiakkaalle muodostuu selkeampi kuva
palvelun sisallosta ja taman myota palvelun ostamiseen liittyva riski tuntuu pienemmalta.
My0s suurien kokonaisuuksien myyminen ja ostaminen helpottuu palvelupaketin avulla, silla

asiakkaan on mahdollista nahda, mista osista palvelu koostuu ja valita mahdolliset lisaosat
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palvelulle. Ostajan on helpompi esitella ja perustella palvelun hankintaa omassa organisaa-
tiossaan palvelun tarkka maarittelyn avulla. Hinnoittelu muuttuu selkeammaksi, kun palvelun
eri osat hinnoitellaan erikseen. Tinkivalle asiakkaalle tarjotaan lisapalveluista riisutumpaa
versiota, jolloin myydaan vahemman eika halvemmalla. ( Palvelujen tuotteistamisesta kilpai-
luetua - Opas yrityksille 2009, 13-14.) Seuraavassa kuvassa 9 on tiivistaen kuvattu palvelun

sisallon maarittamisen keskeiset kysymykset.

Perustietojen maarittely
Palvelun nimi
Asema palvelutarjoomassa

Ydinpalvelun maarittely ja kuvaus
Palvelun keskeisin ominaisuus ja kayttotarkoitus
Ydinpalvelun konkreettiset ja aineettomat osat

Lisa- ja tukipalvelujen maarittely ja kuvaus
Valttamattomat tukipalvelut ja niiden sisalto
Valinnaiset lisapalvelut ja niiden sisalto

Kuva 9: Palvelun sisallon maarittelya (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityk-
sille 2009, 12)

Palvelun sisallon lisaksi on maariteltava se, miten palvelu tuotetaan ja toteutetaan asiakkaal-
le. Asiakas on yleensa mukana palvelun tuotantoprosessissa ja kuluttaa palvelun prosessin
aikana, jolloin puhutaankin palvelun tuotanto- ja kulutusprosessista eli palveluprosessista.
Palveluprosessilla tarkoitetaan palvelujen tuottamiseen liittyvia toimintoja, joka yleensa ku-
vataan prosessina tai toimintakaaviona. Kuva prosessista tai toimintakaavio auttaa selvitta-
maan, ketka osallistuvat palvelun tuottamiseen, missa vaiheessa ja kuinka kauan. Naiden
tietojen perusteella on helpompi suunnitella ja aikatauluttaa palvelun tuottamista ja arvioida
kustannusvaikutuksia tarkemmin. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille
2009, 15; Sipila 1999, 71.)
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4.3.2.4 Palvelun vakioiminen

Palvelun vakioiminen tarkoittaa palvelun tai koko palveluprosessin osien kehittamista monis-
tettavaksi jonkin jarjestelmallisen menetelman avulla. Vakioimisen tuloksena palvelu on tasa-
laatuista, tehokasta ja kannattavaa. Vakioiminen voi kohdistua palvelutarjooman sisaltoon,
palvelun tuottamiseen tai kuluttamiseen. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas
yrityksille 2009, 19.)

Palvelun vakioitujen ja vakioimattomien osien suhde on strateginen valinta yritykselta ja eri
yrityksissa vakioitujen ja raataloityjen palvelujen suhde vaihtelee. Adripaina ovat taysin tuot-
teistettu palvelu ja taysin ainutlaatuinen palvelu. Suurin osa yrityksista sijoittuu aaripaiden
valimaastoon, jolloin osa palveluista on vakioitavissa. Tarkeinta on maaritella ja systemati-
soida palvelu siten, etta se tukee asiakkaan saamaa arvoa palvelusta. Jos palvelu on kokonaan
vakioitu, niin asiakkaan tarpeet voidaan ottaa huomioon vain vahan. Toisaalta palvelun suun-
nittelu joka asiakkaan kanssa alusta alkaen on epakannattavaa ja hidasta. Kun asiakkaiden
tarpeet ovat keskenaan samanlaisia, asiakkaat arvostavat nopeutta ja kustannustehokkuutta,
on jarkevaa lisata vakiointia palvelussa. Kun asiakkaiden tarpeet ovat heterogeenisia, niin
palvelun raataloitavyys on tarkeaa. Palvelun raatalointia voi kayttaa myos hyvana erottumis-
keinona silloin, kun kilpailijoiden palvelu on pidemmalle vakioitu. Ensiarvoisen tarkeaa on
loytaa vakioinnille sopiva taso menettamatta asiakkaan saamaa arvoa palvelusta. (Palvelujen

tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 19.)

Vakioiduista osista koostuva palvelu voidaan saada joustavammaksi jakaen palvelu moduulei-
hin. Talloin asiakas voi itse koota haluamansa paketin edellyttaen, etta palvelun osat ovat
itsenaisia ja helposti yhdisteltavia. Asiakkaalle voidaan tarjota esim. peruspakettia, jota han
voi itse taydentaa liitannaispalveluilla. Modulaarisen palvelun hyotyja ovat kustannustehok-
kuus, joustavuus ja nopeus. Modulaarinen palvelun rakenne on tapa massaraataloida palvelu,
jolloin asiakas raataloi palvelun ostotilanteessa ja palvelu tuotetaan standardoidun palvelun
hinnalla. Palvelu voi koostua vakioitujen, moduulien ja raataloityjen osien yhdistelmasta,
jotka eivat poissulje toisiaan. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille
2009, 19-20.)

Vakioiminen tapahtuu mallintamalla ja ohjeistamalla palvelutilanteita seka hyodyntamalla
teknologisia ratkaisuja. Tavoitteena on toteuttaa vakioitu palvelu asiakkaalta toiselle tasalaa-
tuisena ja olennaista on palvelun tuoma lisaarvo asiakkaalle. (Lehtinen & Niinimaa 2005, 34;

Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 21.)

Monistettavuuden rakentaminen vaatii monesti pitkalta aikavalilta dokumentoitua tietoa ja

tuottaa nain ollen lisatyota. Kun dokumentointi on suoritettu ja osaaminen on muuttunut
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monistettavaan muotoon, tietovarannot alkavat saastaa resursseja ja aikaa yrityksessa. Monis-
tettavuuden rakentamisen tuloksena voi olla mm. analyysimenetelmia tai tyotapoja, joita
jalostetaan jatkuvasti asiakastyosta saadun kokemuksen perusteella. Palvelun hinnoittelu ja
kannattavuuslaskelmat tarkentuvat, kun eri tyovaiheiden kestot ja niihin tarvittavat resurssit
tarkentuvat. Yrityksen sisainen tyonjako tehostuu vakioimisen johdosta, koska rutiininomaisiin
tehtaviin kuluu vahemman aikaa. Myos asiantuntijoiden tyoaika voidaan keskittaa asiantun-
temusta vaativien tehtavien hoitamiseen. Merkittava vakioimisen tuoma etu on, etta palvelun
tulosten ennustettavuus paranee. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille
2009, 22.)

My0s asiakaskohtaamisiin voidaan soveltaa mallintamista ja vakioida ne niin, etta niissa sovel-
letaan suunniteltuja menetelmia ja toimintatapoja. Vaikka asiakkaan kohtaaminen on aina
ainutlaatuista, niin monesti palvelun osat ovat ennalta maariteltavissa. Tasta syysta esim.
asiakkaan kanssa lapikaytavia asioita ja myynnin tukivalineita on huolellisesti suunniteltava
etukateen. Vakioinnin tuotoksena voi olla valikoima malleja, joiden mukaisesti erilaisten asi-
akkaiden kanssa toimitaan. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009,
24.)

4.3.2.5 Palvelun konkretisointi

Konkretisoinnilla tarkoitetaan niita keinoja, joilla viestitaan aineettomien palvelujen laadusta
ja sisallosta asiakkaalle, jotta han olisi valmis maksamaan palvelusta (Sipila 1999, 86; Palvelu-

jen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 27).

Tarkea osa tuotteistamista on konkretisoida ja yhtenaistaa asiakasrajapintaan suuntautuva
palvelusta viestiminen, jonka tarkoituksena on tehda asiakkaalle palvelusta uskottava ja hel-
posti ymmarrettava. Asiakkaalle voidaan tehda aineettomasta palvelusta aineellisempi mm.
case tapausten ja referenssien avulla seka esittelemalla omaa asiakaskuntaa, jolloin asiakas
voi perustaa palveluun laatuun liittyvat odotukset ja mielikuvat niihin. (Palvelujen tuotteis-
tamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 27-28; Sipila 1999, 86- 88.)

Tuotenimeen on asiantuntijapalveluissa kiinnitetty Sipilan (1999, 94) mukaan liian vahan
huomiota, vaikka se on tarkea osa asiantuntijatuotetta. Tuotteistetun palvelun myymisen
edellytyksena on tuotenimi. Tuotenimen olisi hyva olla asiantuntijapalveluissa yhdistelma
merkkia ja tuotenimea. Parantainen (2008, 18) nimeaa kymmenen ominaisuutta hyvalle tuo-
tenimelle, kun halutaan uusi mahdollisimman hyva tuotenimi. Naita ominaisuuksia ovat nimen
lyhyys, nimi synnyttaa myonteisia mielikuvia ja on aakkosten alkupaassa, personoi, yhdistaa

tuotteen ja yrityksen, nimi on sopivan yllattava, siina on sarmaa ja rytmia, nimi viittaa tuote-
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kategoriaan ja siihen liittyy tarina. (Parantainen 2008, 18.) Brandilla tarkoitetaan tuotemerk-
kia tai tuotenimea, joka voidaan maaritella asiakkaan mielikuvaksi palvelun identiteetista.
Brandin kehittamisessa lahdetaan liikkeelle asiakkaan tunnetason tarpeista, jotka liitettyna
merkkiin ovat suoraan vaikuttamassa ostopaatoksiin. Brandin luomisella pyritaan asiakasuskol-
lisuuden lisaamiseen ja myynnin helpottamiseen. Laatu onkin yleensa ensisijainen asia bran-

din rakentamisessa volyymin sijaan. (Sipila 1999, 94-96.)

Asiantuntijapalvelun konkretisoinnissa tuote-esitteen laatiminen on hyva ja haastava keino,
silla sen laadintaan kulminoituu koko tuotteistaminen. Tuote-esitteen laatiminen pakottaa
tasmallisyyteen ja asiakaslahtoisyyteen, joka parhaimmillaan luo asiakkaalle luottamusta

herattavan mielikuvan ja johtaa neuvotteluihin. (Sipila 1999, 97-98.)

4.3.2.6 Palvelun hinnoittelu

Asiantuntijapalvelun hinnoittelu on monesti vaikeaa, mutta se on yrityksen kannattavuuden
kannalta merkittavin asia ja liittyy vahvasti palvelutuotteeseen. Hinnoittelu on myos keskei-
nen viesti palvelun laadusta, joten hinnoittelun vaikutusta yrityksen imagoon ja kannattavuu-
teen pitkalla aikavalilla ei kannata aliarvioida. Palvelun maarittelyn ja vakioinnin avulla voi-
daan hinnoittelua tehostaa, joka lisaa yrityksen kannattavuutta. (Palvelujen tuotteistamisesta
kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 29.)

Hinnoittelu voi olla hyvinkin luovaa suoraviivaisen kaavan soveltamisen sijaan, vaikka sen
yhtena perusteena tulee olla tarkat laskelmat tuottamisen kustannuksista. Palvelun hinnoitte-
lussa tarkastellaan yleensa palvelun markkinatilannetta, palvelun tuottamisen kustannuksia,
hinnoittelumenetelmia ja kannattavuuden arviointia ja seurantaa. Usein seka palvelun mark-
kinatilanne etta palvelun tuottamisen vaikuttavat hinnoitteluun. Palvelun tuottamisen kus-
tannukset muodostavat kaytannossa hinnan alarajan ja markkinat ja kysynta ylarajan. Markki-
naperusteisessa hinnoittelussa kilpailutilanne ja kysynta muodostavat hinnoittelun pohjan,
kun taas kilpailuperusteisessa hinnoittelussa palvelun hinta suhteutetaan kilpailijan palvelui-
den hintoihin. Kysyntaperusteisessa hinnoittelussa asiakasta laskutetaan sen mukaan, mita
han on valmis palvelusta maksamaan, ts. asetetaan hinnat asiakkaan saamaa arvoa vastaavik-
si. Kysyntaperusteisessa hinnoittelussa erilaisten asiakkaiden odotukset voidaan ottaa palve-

lussa huomioon. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 29.)

Hinnoittelumenetelmaa valitessa on hyva pohtia hintaa asiakkaan nakokulmasta, koska asiakas
ei ole kiinnostunut siita, kuinka paljon palvelu tulee tuottajalle maksamaan. Asiakas vertailee
palvelusta saatua hyotya kilpaileviin palveluihin ja tavallisesti ratkaisevin kriteeri on hinta-
laatusuhde. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 55; Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas
yrityksille 2009, 30.)
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Hinnoittelumallien kayttaminen joustavasti eri tilanteissa on suuri etu, joilla on mielekkaam-
paa joustaa kuin hinnoilla. Hinnoittelumallit voidaan ryhmitella hinnoittelutekijan mukaan.
Seuraavaksi esittelen Sipilan (1999, 80) hinnoittelumallin, jossa han jakaa hinnoittelun viiteen
eri malliin. (Sipila 1999, 80.)

Lista- ja tarjousperusteiset hinnat

Kun palvelu on tuotteistettu, niin palvelukokonaisuudelle on mahdollista maarittaa listahinta
tai ainakin hintahaarukka. Hinnaston laatiminen pakottaakin analysoimaan tuotantoprosessia.
Tarjousperusteisessa hinnoittelussa maaritetaan kiinteaa hinta kokonaisuudelle ja samalla

lisatoille maaritellaan veloitusperusteet. Tuotteistamisen myota tarjousten laatu parantuu ja

asiakkaalle raataloityjen tarjousten valmistaminen nopeutuu. (Sipila 1999, 80.)

Aikaveloitus ja kapasiteettiveloitus

Aikaveloitus on hyvin tyypillinen tapa hinnoitella asiantuntijapalveluita, mutta talla hinnoitte-
lumallilla menestyminen ei voi olla erinomaista. Tuotteistamisen perusidea onkin paasta aika-
veloitusperusteisesta hinnoittelusta eroon, vaikka sita tarvitaan vaihtoehdoksi asiakkaalle ja
ennalta arvaamattomia lisatoiden hinnoitteluun. Aikaveloitus onkin perustuttava asiantuntijan
osaamiseen ja kustannustasoon, jotka ohjaavat kyseista asiantuntijaa oikeisiin toihin. Asian-
tuntijaorganisaatiossa haaste onkin saada asiantuntijat tyoskentelemaan osaamisensa kor-
keimmalla tasolla ja oppimaan koko ajan uutta korkeampien veloitusten toivossa. (Sipila
1999, 82.)

Kapasiteettiveloituksessa on kyse aikaveloituksesta, jonka asiakas ostaa itselleen. Kun asiakas
varaa itselleen ajan laakarilta, niin han maksaa varatusta ajasta, vaikkei kayttaisikaan aikaa.
Kapasiteettiveloitus soveltuu aloille, jossa asiakkaan osuus on hyvin ratkaiseva eli jos esim.
asiakas jaa saapumatta vastaanotolle. Tallaisessa tilanteessa palvelun tuottajalle jaa suuri
riski itselleen. Kapasiteettiveloitus ohjaa myos asiakkaan toimintaa terveempaan suuntaan.
(Sipila 1999, 82.)

Kattohinnoittelu

Kattohinnoittelussa asiakkaalle kerrotaan tyosta aiheutuva maksimihinta ja mikali tyo teh-
daankin ennakoitua nopeammin, asiakasta veloitetaan vahemman. Kattohinnoittelu sopii mo-
nimutkaisiin asiantuntijapalveluihin, joissa kaikkia tyohon liittyvia piirteita ei pystyta arvioi-
maan. (Sipila 1999, 83.)
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Success fee-hinnoittelu

Success fee- hinnoittelulla tarkoitetaan hinnoittelua, jossa asiakas maksaa tuottajalle palve-
lusta saamansa hyodyn mukaan. Talla voidaan tarkoittaa esim. prosenttiveloitusta asiakkaan
toiminnan litkevaihdosta. Success fee- hinnoittelua voidaan toteuttaa eriasteistesti, mutta voi
olla jopa niin, etta palvelun tuottaja ei veloita tyostaan asiakasta mikali se ei tayta etukateen
maariteltya laatutasoa. (Sipila 1999, 83-84.)

Minimiveloitukset ja pienpaketit

Tuotteistaminen mahdollistaa pienien palvelukokonaisuuksien rakentamisen, johon sisallyte-
taan asiakkaiden haluamat ns. pienet tyot, jotka ovat olleet kannattamattomia aiemmin.
Naista muodostuu pienia palvelukokonaisuuksia ja ne jalostetaan sellaiseen muotoon, etta ne
ovat kannattavia. Erityisesti asiantuntijapalveluissa jaa monesti toita, joita on vaikea laskut-
taa asiakkaalta. Tallaisessa tilanteessa kannattaa tehda peruspalvelusopimus asiakkaan kans-

sa, jolloin vaikeasti hinnoiteltavissa oleville toille saadaan vastinetta. (Sipila 1999, 84-85.)

4.3.2.7 Seuranta ja mittaaminen

Palvelun kehittamiseen kuuluu olennaisena osana onnistumisen seuranta ja mittaaminen, joka
on koko litketoiminnan kehittamiselle tarkeaa. Kaikilla kehitysprojekteille tulee olla maaritel-
ty selkeat tavoitteet, jotka liittyvat selkeasti johonkin kohteeseen ja ovat mitattavissa. Tuot-
teistamisen tavoitteiden viestimisessa ja selkiyttamisessa tyontekijoille auttavat suuresti sel-
keat arviointiperusteet. Tarkeimpia arvon tuojia asiakkaalle ja yritykselle ovat palvelun laatu
ja tuottavuus, jotka ovat keskeisimpia tuotteistamisprojektin seuranta-ja arviointialueita.
Asiakkaiden nakokulmasta koetun laadun ja asiakastyytyvaisyyden mittaaminen heijastavat
parhaiten tuotteistamisessa onnistumista yritykselle. Yrityksen sisalla tuotteistamisessa onnis-
tumisesta heijastavat parhaiten laatuvaihtelut, tuottavuus ja taloudellinen kannattavuus,
joita on mielekasta mitata. Oleellista on myos yrityksen itsensa asettamat tavoitteet tuotteis-
tamisprojektille, jotka voivat olla esim. palvelun laatuvaihteluiden vahentaminen, asiakastyy-
tyvaisyyden parantaminen, palvelun kannattavuuden parantaminen, markkinoinnin ja myynnin
helpottaminen, kasvun lisaaminen tai yrityksen tehokkuuden ja kokonaiskannattavuuden pa-
rantaminen. ( Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 33-34.) Kuvas-

sa 10 esitellaan tuotteistamisen tavoitteet ja joitakin seurannan/mittaamisen kohteita.



29

o Ymmirrys ( ~ Tehokkuus
asiakkaan
tarpeista Nopeus
o Palvelun ja
asiakastarpeen <
vastaavuus Poikkeamat
o Palvelun suunnittelun
toteutuksen taso \/\/ prosesseissa
e Asiakkaiden \ _/

odotuksiin
vastaaminen

Asiakastyytyvaisyys, asiakkaan kokema arvo ja hyoty
Yrityksen taloudellinen kannattavuus

Kuva 10: Tuotteistamisen tavoitteet ja eraita seurannan ja mittaamisen kohteita (Palvelujen
tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 33)

Palvelun laatu on monimutkainen kasite, joka muodostuu tuotannosta, kulutuksesta ja loppu-
tuloksesta, joka on vaikeasti maariteltava ja aineeton. Yleisesti laatu on sita, miten asiakkaat
palvelun kokevat. Palvelun laatua voidaan tarkastella myos erottamalla lopputulos ja palvelu-
prosessin laatu toisistaan. Tarkein asia puhuttaessa palvelun laadusta, on saavuttaa ja mielel-
laan ylittaa asiakkaiden odotukset palvelusta. Palvelun laadun ongelmakohdat voivat olla
ettei ymmarreta asiakkaan odotuksia ja tarpeita, palvelun sisalto ei vastaa asiakastarpeita,
palvelun toteutus ei vastaa maariteltya palvelua tai viestinta ei vastaa palvelun toteutusta.
Kun asiakas kokee em. kokemuksia palvelusta, niin hanen kokemansa laatu ei vastaa odotuk-
sia. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 34-35.)

Laatua onkin tarkea seurata useista nakokulmista. Asiakaskyselyilla voidaan seurata kasitysta
asiakkaiden tarpeista / odotuksista ja vastaako se kasitys yrityksen kasitysta. Tuotteistamisen
jalkeen on ensiarvoisen tarkeaa tiedostaa, etta vastaako kehitetyn palvelun sisalto varmasti
asiakastarpeeseen, toteutetaanko palvelua suunniteltujen standardien mukaisesti seka onko
viestinta asiakkaalle yhtenaista kaikkien palvelua koskevien viestien kanssa. (Palvelujen tuot-
teistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 34.)
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Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaalle niista kokemuksista, joita hanella on ollut yrityk-
sen kontaktipintoihin. Kontaktipintoja ovat henkilostokontaktit, tuotekontaktit, tukijarjes-
telmakontaktit ja miljookontaktit. (Rope 2000, 537.) Asiakkaan kokemaa laatua voidaan mita-
ta asiakastyytyvaisyystutkimuksilla, niin kuin menekin ja reklamaatioiden maaralla. Asiakas-
tyytyvaisyyden mittaaminen on myos haastavaa, koska asiakkaat eivat usein kerro palvelussa
koetuista puutteista ja nain ollen on vaikeaa loytaa todellisia kehitystarpeita toiminnassa.
(Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 34-36.) Asiakaspalautteen
keraamiseen kaytettavaa menetelmaa onkin syyta miettia. Haastattelut ja havainnointi ovat
laadullisista menetelmista myos hyvin kayttokelpoisia. Asiakaspalautteen keraamisen ei tulisi
olla itsetarkoitus, vaan sita tulisi hyodyntaa. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua -
Opas yrityksille 2009, 34-36.)

Palvelun tuottavuudella tarkoitetaan yrityksen sisaisen palveluntuottamisprosessin suoritusky-
kya. Tuottavuutta voidaan mitata palvelun tuottamiseen kuluneella ajalla, poikkeamilla ide-
aalisesta palveluprosessista ja palvelun tehokkuudella. On kuitenkin muistettava, etta esim.
nopea palvelu ei valttamatta vastaa asiakkaan kokemaa laatua ja arvoa. (Palvelujen tuotteis-

tamisesta kilpailuetua - Opas yrityksille 2009, 36.)

4.3.2.8 Jatkuva kehittaminen

On hyva muistaa, ettei palvelujen kehittaminen lopu projektin onnistumisen mittaamiseen.
Kun palvelu on siirtynyt osaksi yrityksen palvelutarjoomaa, niin sita pitaisi kriittisesti arvioida
saannollisin valiajoin. Aktiivinen asiakaspalautteen keraaminen, yrityksen ulkoisen ympariston
seuranta ja asiakaskannan kehittymisen seuranta tekevat yrityksesta asiakaslahtoisen ja en-
nakoivan, joka jatkossa mahdollistaa suurempienkin kehityshankkeiden kaynnistamisen. Kehi-
tystyon lisaksi yrityksen tulisi aktiivisesti toteuttaa uuden palvelun markkinointia ja laatia sen
tueksi myynti-ja markkinointisuunnitelma. Myos osaamisen kehittaminen, lapi organisaation,
auttaa yritysta pysymaan muutoskykyisena. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua - Opas
yrityksille 2009, 39.)

4.4  Asiantuntijapalveluiden markkinointi

Asiantuntijapalveluiden markkinoinnin ydin on saada palvelun tuotanto- ja kulutusprosessi
toisiaan vastaaviksi niin hyvin, etta asiakkaat ovat halukkaita jatkamaan suhdettaan palvelun-
tarjoajaan hyvasta laadusta johtuen (Gronroos 2009, 87-88). Lamsa & Uusitalo (2009, 27)

maarittelevat palvelun markkinoinnin olevan onnistuessaan toimintaa ja ajattelua, joka pai-
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nottaa asiakkaan, toimintaprosessien ja henkiloston nakokulmien ymmartamista menestyk-

sekkaan liiketoiminnan kehittamisessa.

Asiantuntijapalveluiden markkinointi eroaa tavaroiden markkinoinnista monella tapaa. Asiak-
kaiden odotukset ja paatoksenteko eroavat asiantuntijapalveluita ja tavaroita ostettaessa.
Myo0s asiakkaiden kokemukset eroavat tavaran tai palvelun ostamisesta ja tama asettaa omat
haasteensa markkinoinnille. Palvelun markkinointi eroaa keskeisimmin tavaran markkinoinnis-
ta siten, etta palvelu ei ole inventoitavissa, palvelu on aineeton, palvelua on vaikea visuali-
soida, palvelun suunnittelussa ja itse palvelun toteutumisessa asiakas on monesti keskeisessa
roolissa, palvelun panokset ja tuotanto vaihtelevat laajasti, palvelun tuottamisessa ajankayt-

to korostuu ja palvelun jakelu voi tapahtua virtuaalisesti. (Lovelock & Wirtz 2007, 17-21.)

Kokonaisvaltainen palvelujen markkinoinnin tarkeimmat osat ovat asiakkaat, prosessit ja hen-
kilosto. Asiakkaat ovat markkinoinnin lahtokohta, jolloin heidan halunsa ja tarpeensa huomi-
oidaan ottamalla ne huomioon esim. palveluprosessin toteutuksessa. Prosessien varaan taas
on rakennettu laadukas tuottaminen kuin markkinointikin. Palvelun laadun varmistaminen
tuleekin olla prosessien suunnittelun keskeisin asia. Tuloksekas yritystoiminta ei ole mahdol-
lista ilman henkilostoa ja palvelun markkinoinnissa on keskeista, etta henkilosto on osaavaa,

motivoitunutta ja sitoutunutta. (Lamsa & Uusimaki 2009, 28-29.)

Asiantuntijapalvelualoilla on tyypillista, ettei organisaatiossa ole joko ollenkaan tai vahan
markkinointiosaamista suhteessa omaan erikoisosaamiseen. Tasta syysta ko. yrityksilta puut-
tuukin monesti asianmukainen markkinointistrategia seka markkinointisuunnitelma, joita tulisi
jatkuvasti tarkastella ja parantaa. Asiantuntijapalveluja ja kilpailutilanteita on hyvin erilaisia,
mutta markkinointia tarvitaan pysyttaessa kilpailukykyisina kasvavilla markkinoilla, asiakas-
tyytyvaisyyden ja paremman tuloksen toivossa. Markkinoinnin tulee painottua yrityksen lah-
tokohdista, mutta asiantuntijapalveluilla korostuvat omaperaisyys ja suhdemarkkinointi. (Leh-
tinen & Niinimaki 2005, 14-15.) Kuvassa 9 Lehtinen ja Niinimaki (2005, 15) seka Sipila

(1996,40) ovat kuvanneet asiantuntijapalveluiden markkinointia prosessina.
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Kuva 11: Asiantuntijapalveluiden markkinoinnin prosessi (Lehtinen & Niinimaki 2005, 15 &
Sipila 1996, 40)
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Kuva 11 osoittaa, etta asiantuntijapalveluiden markkinoinnissa on selkeasti erotettava nykyi-

set ja uusasiakashankinta (Lehtinen & Niinimaki 2005, 15 & Sipila 1996, 36). Nykyisten asiak-
kaiden sailyttaminen pohjautuu asiakassuhteisiin ja sen pohjalta lOytyvaan luottamukseen ja

sidoksiin. Uusien asiakkaiden hankinnassa tarkeita tekijoita ovat mm. erilaisten yhteysverkko-
jen hyodyntaminen, tunnettuus ja suosittelu. Sisaisen markkinoinnin avulla pyritaan sitoutta-

maan oma henkilosto tuotteisiin ja tavoitteisiin seka uskomaan oman osansa tarpeellisuuteen.
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 15-16.)

Pyrkimyksena eri keinoja apuna kayttaen, on hyva olla tilanne, jossa yrityksen palveluilla on
ylikysyntaa. Tallainen tilanne mahdollistaa yrityksen karsia kannattamattomia asiakkaita ja
valita uusiksi asiakkaikseen mahdollisimman kannattavia oman yrityksen kehittamisen kannal-
ta. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 16.)

Menestyakseen asiantuntijaorganisaation tulee hallita itse palvelu, organisaatiorakenne ja -
kulttuuri seka markkinointisuunnitelma. Itse palvelun tulee olla suunniteltu, tuotteistettu ja
tuotettu asiakkaan tarpeisiin. Organisaatiorakenteen ja - kulttuurin tulisi olla suunnittelun,

tuottamisen ja toimittamisen nakokulmasta tehokkaita. Markkinointisuunnitelmaa varten

maaritellaan ne keinot, joilla tavoitteiden saavuttaminen on realistista. Nama kolme asiaa
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ovat ensiarvoisen tarkeita yrityksen menestymisen kannalta ja puutteellisuudet missa tahansa

kohdassa voivat johtaa markkinoinnin epaonnistumiseen. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 61.)

Markkinoinnin huolellinen suunnittelu on tarkeaa, joka kannattaa aloittaa markkinoinnin sisai-
sella ja ulkoisella analyysilla. Naista saaduilla tiedoilla voidaan tehda SWOT- analyysi, josta
saadaan selville sisaiset vahvuudet ja heikkoudet seka ulkoiset uhat ja mahdollisuudet. SWOT-
analyysin antaman tiedon ja sisaisen / ulkoisen analyysin pohjalta voidaan maaritella tavoite

ja sen perusteella laatia markkinointiohjelma. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 63-64.)

Lovelock ja Wirtz (2007, 22-25) jakavat palvelumarkkinoinnin kahdeksaan P:hen (8P), joita
kaytetaan markkinoinnin kilpailukeinoina. Nama 8P:ta pitavat sisallaan tuotteen (product),
paikan (place), hinnan (price), markkinointiviestinnan (promotion), prosessit (process), fyysi-

sen ympariston (physical environment), henkilosto (people) ja tuottavuus (productivity).

5 Kehittamishankkeen kuvaus

5.1 Tausta ja tavoite

Sain opinnaytetyon aiheeni toukokuussa 2010 Laurean Yrityslabran kautta, jonka jalkeen pi-
dimme aloituspalaverin 11.5.2010 Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy:n tiloissa. Kohdeyrityk-
sessa Lansi-Uudenmaan Yrityshautomossa palveluprosessia ei ole kuvattu ja sen kuvaaminen
koettiin toiminnan jatkumisen kannalta hyvin tarkeaksi. Opinnaytetyoni tavoitteeksi kir-
jasimme Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy: n palveluprosessin kuvaamisen, jonka tarkoituk-
sena on jasentaa yrityshautomon toimintaa. Palveluprosessin kuvaamisen kautta on tavoittee-
na saada yrityshautomolle lahtokohdat markkinoinnin suunnittelulle, erilaisten asiakkuuksien

identifioiminen ja palvelulupauksen kirkastaminen.

Ensimmaisessa tapaamisessa ohjaajani Tuija Marstion kanssa mietimme opinnaytetyoni toteu-
tusta ja paadyimme benchmarkkaamaan haastattelemalla kolmea Uudenmaan alueella toimi-
van yrityshautomon vetajaa ja haastattelemaan kymmenta Lansi-Uudenmaan Yrityshautomon

yrittajaa.

Toukokuun lopulla tapasimme toimitusjohtaja Eija Kairimaen kanssa. Kavimme hanen kans-
saan lapi palveluprosessia yrityshautomoon hakeutumisesta poislahtemiseen saakka ja mie-

timme haastateltavia yrityshautomoiden toimitusjohtajia ja yrittajia.
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5.2 Haastattelu aineistonkeruumenetelmana

Haastattelu on perusmenetelma tiedon hankkimiseen, joka soveltuu moneen tilanteeseen.
Haastattelumenetelmia on monenlaisia; strukturoitu, puolistrukturoitu ja avoin haastattelu.
Strukturoitu haastattelu pohjautuu lomakehaastatteluun, joka soveltuu parhaiten tilanteisiin,
kun haastateltavat edustavat yhtenaista ryhmaa tai heita on paljon. Puolistrukturoitua haas-
tattelua kaytetaan yleisesti ns. teemahaastatteluna, jolloin haastattelun aiheet ovat erityisen
arkoja tai intiimeja. Teemahaastattelu on nimensa mukaisesti jaettu teemoihin ja kysymysten
jarjestysta ja esitysmuotoa ei ole tarkasti maaritelty etukateen. Avoin haastattelu muistuttaa
lahes keskustelua. Haastattelija ei ohjaile keskustelua, vaan haastateltava vaikuttaa itse pal-

jon aiheen kasittelyyn. (Metsamuuronen 2008, 40-41.)

Laadullisen tutkimuksen tarkoitus ei ole pyrkia tilastollisiin yleistyksiin, vaan tarkoituksena on
mm. kuvata ilmiota tai tapahtumaa, ymmartaa tiettya toimintaa ja antaa teoreettisesti mie-

lekas tulkinta jollekin ilmidlle (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85).

Tassa tutkimuksessa kaytettiin strukturoitua haastattelua seka yrityshautomoiden vetajille
etta yrittajille, jolloin samat kysymykset kysyttiin kaikilta haastateltavilta samassa jarjestyk-
sessa. Haastattelut tehtiin avoimia kysymyksia sisaltavia haastattelulomakkeita apuna kaytta-

en.

5.3  Aineiston analysointi

Vastausten analysointi aloitettiin pian haastattelujen jalkeen. Kysymykset yrityshautomoiden
vetdjille ja Lansi-Uudenmaan Yrityshautomon yrittajille oli mietitty maarallisesti mahdolli-

simman vahaisiksi, jotta aineistoa saataisiin juuri suurimpiin mielenkiinnon kohteisiin.

Haastatteluista saatu aineisto jarjestettiin teemoittelun avulla. Teemoittelussa on kyse laa-
dullisen aineiston ryhmittelysta ja pilkkomisesta erilaisten aihepiirien mukaan. Teemoittelus-
sa vastausten lukumaarilla ei tarvitse olla merkitysta, koska se kuuluu laadullisen tutkimuksen
luonteeseen. Koko teemoittelun idea on loytaa aineistosta tiettya teemaa kuvaavia nakemyk-
sia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 93.)

5.4 Puhelinhaastattelut kolmen Yrityshautomon vetdjille

Haastattelut Hyvinkaan, Keravan ja Porvoon yrityshautomoiden vetajille tehtiin puhelinhaas-
tatteluina 17.-23.6.2010 valisena aikana. Paadyimme valitsemaan nama kolme yrityshautomoa

Uudeltamaalta, koska ne ovat suuruusluokaltaan Lansi-Uudenmaan Yrityshautomon kaltaisia.
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Haastattelut olivat strukturoituja, jolloin kaikille haastateltaville kysymykset esitettiin samas-

sa jarjestyksessa. Haastatteluihin meni aikaa kuhunkin noin 30 minuuttia.

5.4.1 Techvilla Oy

Techvilla Oy:n Yrityskehittamo aloitti toimintansa Hyvinkaalla lokakuussa 2001. Techvilla Oy
on yrityskehittamo, joka on erikoistunut teknologiateollisuuden parissa toimiviin yrityksiin ja
erityisesti nosto-ja siirtoalan osaamiseen. Sinne voi hakeutua alle 3 vuotta toiminnassa olleet
kasvu-ja kehitysvaiheessa olevat yritykset. Yrityskehittamon yrityksista puolet toimii Techvil-
lan tiloissaan, jotka koostuvat toimistotiloista. Yrityskehittamossa tyoskentelee yksi henkilo ja
yrityksia haastatteluhetkella siella toimi 19. ( J. Toivonen, henkilokohtainen tiedonanto
17.6.2010.)

Yrityksista 60 prosenttia tulee ”puskaradion”, 20 prosenttia Uusyrityskeskuksen kautta ja

20 prosenttia oman markkinoinnin kautta Yrityskehittamoon. Asiakastyytyvaisyytta mitataan
asiakaspalauttein viikoittaisilla tapaamisilla, ohjausryhmalaisilta saatavin palauttein ja palve-
lututkimuksella, joka tehdaan kerran vuodessa. Suurimmaksi haasteeksi toiminnassa Jarkko
Toivonen mainitsi toiminnan rahoituksen hakemisen, joka vie aikaa hanen mukaansa kohtuut-
toman paljon. Suurimmaksi onnistumisekseen Jarkko Toivonen mainitsi yritysten saamisen
hyvaan kasvuvauhtiin ja nain ollen suurimmat sudenkuopat on onnistuneesti ohitettu. Yritys-
kehittamon palveluprosessia ei ole kuvattu. ( J. Toivonen, henkilokohtainen tiedonanto
17.6.2010.)

Yrityskehittamo tarjoaa MiniMarathon ja KasvuMarathon kasvuohjelmat yritystoiminnan tuek-
si yrittajilleen. MiniMarathon kasvuohjelma tarjoaa yrittajalle Techvillan toimitiloissa sijaitse-
van tyopisteen lisaksi liiketoimintasuunnitelman ja arvioinnin, yrityksen kehitysohjelman laa-
dinnan, liiketaloudellisen neuvonnan ja ulkopuoliset asiantuntija- ja mentorointipalvelut.
KasvuMarathon kasvuohjelma tarjoaa kasvustrategian ja toteutussuunnitelman (arviointi kas-
vunakokulmasta), yrityksen kehitysohjelman laadinnan, liiketaloudellisen neuvonnan, viestin-
ta- ja markkinointineuvonnan, toiminnan resurssoinnin, ulkopuoliset asiantuntija- ja mento-

rointipalvelut. ( J. Toivonen, henkilokohtainen tiedonanto 17.6.2010.)
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TECHVILLA

Osaajien yhdistajs

Kuva 12: Techvillan aula

5.4.2 KEUKE eli Keski-Uudenmaan Kehittamiskeskus Oy Forum

Yrityshautomotoiminta on alkanut vuonna 1998 Keravalla, kun yritys perustettiin. Yritys on
keskittynyt yrityshautomotoimintaan, kehittamisprojekteihin seka seudullisiin kehittamis-
hankkeisiin. KEUKEn piirissa ovat Jarvenpaa, Kerava, Mantsala, Nurmijarvi, Pornainen ja Tuu-
sula. Yrityshautomossa on henkilokuntaa talla hetkella 1,5 henkiloa ja hautomolla ei ole toi-
mialarajoitetta. Rahoituksesta %2 tulee kunnilta ja 2 ESR-rahoituksesta. Yrityshautomo mark-
kinoinut aiemmin itseaan mm. Info- kaynnein kuntiin ja e-mailein, mutta talla hetkella yrityk-
sia resursseihin mitoitettuna sopivasti ts. omaa markkinointia ei talla hetkella tehda.

70 prosenttia yrityksista tulee uusyrityskeskuksen kautta, loput tulevat ELY-keskuksen, Finn-
veran tai puskaradion kautta. Talla hetkella hautomossa toimii 75 yritysta. Yrityshautomo ei
tarjoa toimitiloja. (J. Markkanen, henkilokohtainen tiedonanto 22.6.2010.)

Peruspalveluprosessi kuvattu, mutta talla hetkella kaikki kohdat eivat tayty resurssien pie-
nentymisesta johtuen. Hautomo tarjoaa Myyvan yrittajan ja Luovan alan yrittajille suunnatut
kehittamisohjelmat, joissa yrittajat suorittavat yrittajan ammattitutkinnon. Molempiin kehit-
tamisohjelmiin edellytetaan sitoutumista 1 %2 vuoden kehittamisohjelman lapiviemiseen. Myy-
van yrittajan koulutusohjelmassa yrittaja mm. suunnittelee oman yrityksensa myyntiproses-
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sin, laatii suunnitelman asiakashankinnalle seka pilotoi myyntiprosessin mentorin, valmenta-
jan ja vertaistukiryhman tuella. Luovan alan yrittajien kehittamisohjelma ProFirman tarkoi-
tuksena on tarjota yrittajille ohjausta ja valmennusta kulttuurialan ammattilaisilta, jonka
avulla yrittajat voivat kehittaa yritystoimintaansa. (J. Markkanen, henkilokohtainen tiedonan-
to 22.6.2010.)

Juuso Markkanen koki toiminnan suurimmaksi haasteeksi projektiluonteisuuden, jolloin toi-
minta on muutaman vuoden valein vaakalaudalla. Suurimmaksi onnistumiseksi Juuso Markka-
nen mainitsi sen, etta ovat onnistuneet hyvin kasvattamaan asiakasmaaraa hallitusti omilla

resursseillaan. (J. Markkanen, henkilokohtainen tiedonanto 22.6.2010.)

Kuva 13: Keski-Uudenmaan Kehittamiskeskus Forum Oy, KEUKE

5.4.3 Posintra Oy

Posintra Oy on kehitysyhtio, jonka tarkoituksena on kehittaa pk-yrittajien lilkketoimintaa ja
avustaa verkostoitumisessa. Ita- Uudenmaan Yrityshautomo on perustettu vuonna 2001 Por-
vooseen ja se tyollistaa 1,5 henkiloa. Yrityshautomossa toimii 19 yritysta, joista 3 Yritys-
hautomon tiloissa. Yrityshautomo tarjoaa yrityksille toimistotiloja. Ita-Uudenmaan Yritys-
hautomo on ensisijaisesti toimialoista riippumaton yleishautomo, jossa synergiaetuja on saa-
tavilla seuraaville toimialoille: sahkoinen talotekniikka, energia-ala, hoiva-ala ja luovat alat.
Yrityshautomon erityisosaamista ovat liikkeenjohto, rahoitus, kannattavuus, lakiasiat ja kan-
sainvalistyminen. Ita-Uudenmaan Yrityshautomo tarjoaa hautomosopimuksen tehneille yrityk-
sille konsultointia yrityksen kehittamiseen, tarpeen mukaan. (T. Whiley, henkilokohtainen
tiedonanto 23.6.2010.)
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Palvelut, joita Ita-Uudenmaan Yrityshautomo tarjoaa hautomoyrittajilleen ovat mm.

yritysten lakiasiainpalvelut

¢  kannattavuus- ja investointilaskelmat
e liiketoimintasuunnitelmat

¢ rahoitusyhtioyhteistyo

e liiketoiminnan tehostaminen

e  kansainvalistymisen aloittaminen

e yritysten tyollistavyyden tukeminen

uusien yritysideoiden analysointipalvelut

o toimialakohtaiset asiantuntijapalvelut

erikseen sovittavat asiantuntijapalvelut (T. Whiley, henkilo-
kohtainen tiedonanto 23.6.2010).

Markkinointia Ita-Uudenmaan Yrityshautomo toteuttaa monipuolisesti mm. markkinoimalla
toimintaansa yrittajajarjestojen kautta, olemalla yrittajien tapaamisissa lasna, hyodyntamalla
lehdistoa, olemalla erilaisissa tapahtumissa mukana, pitamalla aktiivisesti yhteytta kunnan-
johtajiin, jarjestamalla esim. rahoitusiltapaivia kahdesti vuodessa ja luennoimalla oppilaitok-
sissa. Naiden markkinointitoimenpiteiden lisaksi puskaradion kautta yrittajat ovat loytaneet

tiensa Ita-Uudenmaan Yrityshautomoon. (T. Whiley, henkilokohtainen tiedonanto 23.6.2010.)

Suurimmaksi haasteeksi Tiina Whiley koki hautomotoiminnan projektiluonteisuudesta johtuen
jatkuvan rahoituksen hakemisen ja raportoinnin. Suurimmiksi onnistumisiksi han nimesi yritys-
ten tukemisessa ja kasvussa onnistumisen ts. liikevaihto on yrityksilla kasvanut ja verkostoi-
tumista on tapahtunut. (T. Whiley, henkilokohtainen tiedonanto 23.6.2010.)

Mittaaminen hoituu hautomossa suurimmaksi osaksi suorana palautteena, mutta vuosittain
[ta-Uudenmaan Yrityshautomo on myos Uudenmaan yrityshautomoille tehtavan palvelututki-

muksen piirissa. (T. Whiley, henkilokohtainen tiedonanto 23.6.2010.)

POSINTRA

K EHITYSYHTTIUE
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Kuva 14: Ita-Uudenmaan Yrityshautomo

5.4.4 Yhteenveto yrityshautomoiden vetajien haastatteluista

Haastateltujen yrityshautomoiden toiminnasta loytyi niin yhteisia piirteita kuin eroavaisuuk-
sia. Yrityshautomoita pyoritetaan pienella henkilostomaaralla, jossa hautomon vetaja on kay-
tannossa ainut yritysneuvoja. Taman lisaksi toiminnassa on mukana toimistotoista vastaava

assistentti.

Hyvinkaan ja Porvoon hautomot tarjoavat yrittajille vuokralle toimistotiloja. Keravan hauto-
mo ei tarjoa toimitiloja ollenkaan yrittajille, vaan toiminta perustuu siihen, etta yrittajat

jarjestavat toimitilat itselleen.

Keskeisin ero haastatelluissa yrityshautomoissa oli toimialarajoitteet. Hyvinkaalla on erikois-
tuttu teknologiateollisuuden parissa toimiviin yrityksiin ja erityisesti nosto- ja siirtoalan yri-
tyksiin, kun Keravalla ei ole toimialarajoitetta ollenkaan. Porvoossa ei ensisijaisesti ole toimi-
alarajoitetta, mutta synergiaetuja on saatavilla muutamille toimialoille. My0s yritysten maa-
rassa oli eroja paikkakuntien valilla. Hyvinkaalla toimi haastatteluajankohtana 19 yritysta,
joista puolet toimi hautomon tiloissa ja puolet virtuaaliyrittajina. Keravalla toimi hautomossa
75 yritysta, joista noin 20 yritysta oli mukana heidan kehittamisohjelmissaan. Porvoossa toimi

19 yritysta, joista kolme hautomon tiloissa.

Markkinoinnin saralla yrityshautomot olivat erilaisissa tilanteissa haastatteluajankohtana.
Hyvinkaalla toimintaa markkinointiin suoramarkkinointina, koska 60 prosenttia yrityksista loysi
tiensa hautomoon puskaradion kautta. Keravalla resurssien pienentymisesta johtuen markki-
nointia ei aktiivisesti tehty haastatteluajankohtana. Juuso Markkanen koki asiakasmaaran
olevan resursseihin nahden tuolloin riittava ja uusien yritysten aktiivinen hankinta kaatuisi
pieniin resursseihin. Porvoossa markkinointi tehtiin monipuolisesti. He ovat aktiivisesti muka-
na eri yrittajajarjestojen tapahtumissa ja markkinoivat myos heidan kauttaan toimintaansa.

Yhteydenpito kunnanjohtajiin, lehdiston hyodyntaminen, osallistuminen erilaisiin tapahtu-
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miin, Rahoitus iltapaivan jarjestaminen kahdesti vuodessa ja oppilaitoksissa luennoiminen

olivat Porvoon yrityshautomon muita keinoja markkinoida toimintaa.

2001

1

19
toimistotiloja

teknologiateollisuus;
nosto-ja siirtotekniikka

9/10

suoramyyntia

asiakaspalautetta kera-
taan yrittajilta ja ohjaus-
ryhmalaisilta jatkuvasti,
palvelututkimus 1
krt/vuosi

julkisen rahoituksen ha-
keminen

saatu autettua yritykset
hyvin kasvuvauhtiin

60 % puskaradion kautta,
20 % Uusyrityskeskuksen
kautta ja 20 % oman
markkinoinnin kautta

Ei

1998
1,5
75

ei

ei rajoitetta

0/75

haastatteluajankohtana
ei omaa markkinointia
resurssien pienentymises-
ta johtuen, aiemmin mo-
nipuolisesti

suora palaute, 1 krt/vuosi
Ely-keskuksen palvelutut-
kimus

toiminnan projektiluon-
teisuus, rahoitus

hallitusti kasvatettu asia-
kasmaaraa ja rakennettu
palvelumalli isommalle
maaralle yrityksia

70 % Uusyrityskeskuksen
kautta, loput ELY keskuk-
sen, Finnveran ja puska-
radion kautta

Kylla

2001

1,5

19
toimistotiloja

ei rajoitetta; sy-
nergiaetua seuraa-
ville toimialoille:
sahkoinen talotek-
niikka, energia-
ala, hoiva-ala ja
luovat alat

3/16

yrittajajarjestojen
kautta, yrittajien
tapaamisissa lasna,
yhteydet kunnan-
johtajiin, lehdisto,
eri tapahtumissa
mukana, jarjesta-
vat mm. Rahoitus
iltapaivan
x2/vuosi, oppilai-
toksissa luennointi
suora palaute yrit-
tajilta, palvelutut-
kimus 1 krt/vuosi

Jatkuva rahoituk-
sen hakeminen,
raportointi
Yritysten kasvussa
ja tukemisessa
onnistuttu; liike-
vaihdot nousseet
ja verkostoitumis-
ta tapahtunut
puskaradion ja eri
tapahtumien kaut-
ta

Ei

Kuva 15: Yhteenveto haastateltujen yrityshautomoiden vetajien haastatteluista
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Hyvinkaalla ja Porvoossa yrittajat loysivat yrityshautomoon yleisemmin puskaradion kautta,
kun Keravalla enemmisto tuli hautomoon Uusyrityskeskuksen kautta. Kaikki haastatellut yri-
tyshautomot kuuluivat Uudenmaan yrityshautomoverkostoon, jolle vuosittain tehdaan yhtei-
nen palvelututkimus. Muuten kaikissa hautomoissa toiminnasta kerattiin suoraa palautetta

yrittajilta.

Yritysten hyvaan kasvuvauhtiin saanti koettiin suurimmaksi onnistumiseksi Hyvinkaalla ja Por-
voossa. Keravan suurimmaksi onnistumiseksi koettiin, etta ovat pystyneet hallitusti kasvatta-
maan asiakasmaaraa, rakentamaan palvelumallin isolle asiakasmaaralle ja yrityksia on synty-

nyt paljon heidan avullaan.

Yrityshautomotoiminnan haasteista vetajat olivat yksimielisia. Toiminnan suurin haaste on sen
projektiluonteisuus ja sita kautta rahoituksen hakeminen toiminnalle joka toinen vuosi. Veta-
jat kokivat taman vievan kohtuuttoman paljon heidan aikaansa varsinaisesta paatehtavastaan.
Myos paatoksen rahoituksen saamisesta koettiin tulevan aivan liian myohaan ja raportointi

koettiin raskaaksi.

Palveluprosessi loytyi kuvattuna vain Keravalta. Keravan ja Hyvinkaan yrityshautomoissa oli

tarjolla kehittamisohjelmia.

5.5 Yrittajien haastattelujen toteutus

Haastateltavat valitsi Eija Kairimaki sattumanvaraisesti Lohjan ja Vihdin toimipisteista. Eija
tiedusteli alustavaa suostumusta haastatteluihin yrittajilta alkukesasta. Toimitin Eijalle sah-
kopostilla elokuun alussa haastattelukysymykset, jotka han valitti alustavan suostumuksen
antaneille yrittajille sahkopostitse. Lahetin haastattelukysymykset etukateen mietittaviksi
yrittajille, koska tama saastaisi heidan aikaa varsinaisessa haastattelutilanteessa. Muutama
yrittaja kieltaytyi haastattelusta, jonka jalkeen Eija Kairimaki etsi kieltaytyneiden tilalle uu-
det haastateltavat. Kun kymmenen yrittajan otos oli kasassa, niin lahetin kaikille haastatelta-
ville ehdotelmani haastatteluajankohdista ja taman jalkeen he ottivat suoraan minuun yhte-
ytta haastatteluajan sopimiseksi. Samaan sahkopostiin liitin heille itselleni sopivat haastatte-

luajankohdat. Yrittajat vastasivat minulle sahkopostitse haastatteluajankohdista.

Haastatteluja tehtiin yhteensa kymmenelle yrittajalle, joista kaksi haastattelua suoritettiin
puhelimitse ja 8 kasvokkain Lohjan/Vihdin toimipisteissa. Haastattelut sijoittuivat neljalle eri
paivalle, 20.-27.8.2010 valisena aikana. Haastattelut kestivat 25 minuutista reiluun tuntiin.
Haastattelumenetelmana kaytettiin strukturoitua haastattelua, jolloin kysymykset esitettiin

samassa jarjestyksessa kaikille haastateltaville ja vastaukset kirjattiin omille lomakkeilleen
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jokaisen yrittajan kohdalla. Strukturoituun haastatteluun paadyttiin, koska haastateltavat

muodostivat yrityshautomon yrittajina hyvin yhtenaisen joukon.

5.5.1 Yrittajien tausta

Haastateltavina olleet yrittajat olivat toimineet Lansi-Uudenmaan Yrityshautomossa haastat-
teluajankohtana kolmesta kuukaudesta neljaan vuoteen. Haastateltavista yrittajista

80 prosenttia toimi haastatteluajankohtana Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy:n tiloissa
vuokralla ja 20 prosenttia virtuaaliyrittajina muissa kuin yrityshautomon toimitiloissa. Enem-
misto haastateltavista oli miehia. Haastateltavien yrittajien yritykset tyollistivat haastattelu-
ajankohtana yrittajan lisaksi nollasta yhdeksaan henkiloa. Haastateltavien yritysten toimialat
olivat erilaisia, mutta luovan alan yrittajia haastateltavissa oli useampia.

Haastateltavien sukupuoli

H Mies

H Nainen

Kuva 16: Haastateltavien sukupuolijakauma

Aika, jonka yritys toiminut
Yrityshautomossa

m Alle 1 vuosi
mlv-2v
2v-3v

m yli 3 vuotta

Kuva 17: Haastateltavien hautomokauden kesto haastatteluajankohtana
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Yrityshautomossa toimivat yrittajat/
virtuaaliyrittdjat

B Toimitilat
hautomossa

B Virtuaaliyrittdja

Kuva 18: Yrityshautomon toimitiloissa toimivat yrittajat/virtuaaliyrittajat

5.5.2 Lansi-Uudenmaan Yrityshautomoon hakeutuminen

Haastateltavilta tiedusteltiin, kuinka he olivat saaneet tietaa yrityshautomosta ensimmaista
kertaa. Yrittajat olivat saaneet tiedon Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy:sta mm. yrittaja-
kursseilta, Internetista, tuttavilta, tapahtumista, ja lehdistosta. Joku vastaajista oli saanut
tiedon yrityshautomotoiminnasta opiskeluaikana ja joku oli tyoskennellyt aiemmin hautomo-

yrityksen palveluksessa.

5.5.3 Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy:n vahvuudet

Haastattelujen perusteella tarkeimmiksi asioiksi yrittajat kokivat yrityshautomossa muiden
tuomaa yhteisollisyytta ja ilmapiiria suuressa arvossa. Lahes jokainen haastateltava mainitsi
yrittajat vetajalta saadun tuen, johon sisaltyi vaihdellen tietous yrittajyydesta, tukien saan-
nissa avustaminen, tuki yritysidealle seka vetajan hyvat yhteydet sidosryhmiin. Yrittajat piti-
vat myos tarkeina muilta yrityshautomon yrittajilta saatuja tyotilaisuuksia ja yhteistyota seka
mainitsivat hyvat tilat ja esim. kopiointimahdollisuudet. Muita yksittaisesti mainittuja hyvia
asioita yrityshautomon toiminnassa olivat mm. suosituksista saatu apu, ymmartava ilmapiiri

vihreille arvoille, hautomoyritysten esittelyt ja informaatiopaketit verkostoitumisesta.

”Taalla on sellainen henki, etta toisen ilo on myos omaa onnistumista.”

”Hyvan tuen ja yhteyksien ansiosta on valtetty turha paperisota.”



44

5.5.4 Keskeiset parannusehdotukset haastattelujen perusteella

Haastateltavilta tiedusteltiin parannusehdotuksia yrityshautomon toimintaan. Kaksi yrittajaa
kymmenesta ei nahnyt toiminnassa parannettavaa, vaan toiminta nykyisellaan vastasi heidan

tarpeisiin.

”Toiminnasta tarvitsemme eniten eteenpain vievia tavoitteita ja tapaamisia ve-

tajan kanssa.”

Keskeisimpina parannusehdotuksina toivottiin jarjestelmallisempaa toimintaa ja edustavam-
pia tiloja. Jarjestelmallisemmalla toiminnalla tarkoitettiin tehokkaampaa neuvontaa, jossa
keskityttaisiin asioihin, joista yrittajalla ei ole aiempaa tietoa seka eteenpain vievia tavoittei-
ta ja tapaamisia. Puolet haastateltavista mainitsi parannusehdotukseksi edustavammat tilat.
Edustavimmilla tiloilla tarkoitettiin mm. valaistuksen parantamista, ilmastointia ja parempia
neuvottelutiloja. Myos Yrityshautomon julkisivuun ts. miten yritys nakyy kadulle, haluttiin

parannusta seka aulatilojen parempaa hyodyntamista yritysten tuotteilla ja mainoksilla.

Haastattelujen perusteella kaivattiin parannusta myos informointiin (erityisesti, kun yritys ei
toimi hautomon tiloissa), vetajan aktiivisempaa otetta tukimuotojen ja paaomasijoittajien
etsinnassa, kootumpaa informaatiota; kirjallisia ja kursseja, enemman mentorointia, nettiyh-
teyksien parannusta, parempaa kopiokonetta, biojatteen kierratysmahdollisuutta ja pihan

vaarallisuuteen puuttumista.

5.5.5 Yrityshautomon vetajan rooli

Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy tyollistaa kaksi henkiloa; toimitusjohtajan, joka hoitaa
yritysneuvonnan ja toimistosihteerin. Toimitusjohtajan rooli on keskeinen hautomon toimin-
nassa ja se nakyi haastattelun tuloksista. 80 prosenttia haastateltavista piti vetajan roolia
hyvin merkittavana. Haastateltavat kokivat myos tarkeaksi, etta asioita hoidetaan saman
tutun henkilon kanssa. Muutama haastateltava ehdotti myos nykyisen vetajan avuksi toista
henkiloa, koska kokivat rinnalla kulkemisen toteutuvan vaillinaisesti nykyisilla resursseilla.

Vain yksi haastatelva ei kokenut vetajan roolia mekittavana oman yriyksen toiminnalle.

”Vetajalla on hirvean tarkea rooli, jota ilman en olisi tullut hautomoon.”

”Alyttoman tarkea rooli.”
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”Asian ratkaiseminen tarkeinta; ei se kuka ja missa asia hoidetaan.”

»Alyttoman tarked, mutta vetajia voisi olla kaksikin.”

Vetajan rooli

W Tarkea

M Asioiden hoituminen
tarkeinta, ei se kuka
hoitaa

Eitarkea

Kuva 19: Vetajan roolin merkitys

5.5.6 Tarkeimmat hautomon tarjoamat palvelut yrittajille

Haastattelujen aikana yrittajia pyydettiin mainitsemaan kolme tarkeinta asiaa yrityshautomon
toiminnassa itselleen ja omalle yritykselleen. Tarkeimmiksi koettuja asioita saatiin haastatte-
luissa 28 kpl, koska yksi yrittaja nimesi vain yhden tarkean asian. Naista vastauksista nousi
kolme selkeinta tarkeimmiksi koettua asiaa, jotka ovat tieto ja neuvonta, yhteisollisyys ja

tilajarjestelyt.

Selkeasti tarkeimmiksi asioiksi nousivat yrityshautomossa saatu tieto ja neuvonta seka hyvat
yhteydet sidosryhmiin ja yrittajiin, joiden kanssa tehda yhteista bisnesta/yhteistyota. Yritta-
jat mainitsivat erityisesti saaneensa tietoa ja neuvontaa rahoitusjarjestelyihin ja tukimuoto-

jen saantiin.

Yhteisollisyys mainittiin toiseksi tarkeimmaksi asiaksi. Yrittajat kokivat tarkeaksi, etta kuulu-

vat tahan porukkaan, jossa on samanhenkinen ilmapiiri ja hyva keskusteluyhteys.

Yrittajat kokivat hautomon tarjoamat tilat kolmanneksi tarkeimmaksi palveluksi. Muita yrit-
tajien tarkeiksi kokemia asioita olivat mm. vetajan rauhoittava vaikutus seka vahva paikallis-
tuntemus ja se, etta yrityshautomon puolesta paikalla on aina joku klo 8-16, joka helpottaa

esim. lahetysten vastaanotossa.
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5.5.7 Kehittamisehdotukset Yrityshautomon toimintaan

Kaikilta haastateltavilta loytyi kehittamisideoita yrityshautomon toimintaan. Kehittamisideat

olivat monenkirjavia, mutta niistakin nousi selkeasti muutama keskeinen teema.

Starttipaketti yrityshautomossa aloittavalle yrittajalle oli usean haastateltavan mainitsema
kehittamiskohde. Yrittajat kokevat alussa olevan paljon asioita omaksuttavana ja tiedon loy-
tyminen tietopaljoudesta koettaan haastavaksi. Toivottu opas takaisi kaikille yrittajille tasa-
puolisesti tarkeiden asioiden lapikaymisen uudelle yrittajalle, eika kukaan tuntisi jaavansa
sivuun tarkeista asioista. Eras haastateltavista mainitsi myos, etta kirjalliset ohjeet alkuun
voitaisiin tehda muiden yrityshautomoiden kanssa yhteistyossa. Alun starttipakettiin toivottiin
myos erityisesti ohjeistusta ajanhallintaan ja lisaksi mahdollisen tukihenkilon opastus ajan-
kayttoon koettiin tarpeelliseksi. Ajanhallinnan ongelman eras haastateltava kiteytti hyvin

seuraavasti.

?Yritystoiminnan alun hukkatunneilla olisi maksettu huippukonsultti.”

”Alkava yrittaja kaipaa tietoa siita, kuinka toimia nopean perusarjen kanssa.”

Kasvuohjelmat normaalin ja korkean kasvun yrityksille oli haastatteluista noussut selkea ke-
hittamiskohde. Yritykset tavoittelevat erilaista kasvua toimintansa luonteesta johtuen ja ta-
man toivottiin nakyvan kasvuohjelmissa. Naihin kasvuohjelmiin edellytettaisiin vahvaa sitou-

tumista yrittajilta seka selkeita tavoitteita ja niiden toteutumisen seurantaa.

"Toisen litketoiminta on itse yrittajaan kulminoituvaa, kun taas toisen yrittajan
tuote on pitkalle tuotteistettu palvelu, joka on monistettavissa eika enaa itse
yrittajaan kulminoituva. Kasvuohjelmien tulisi olla naista lahtokohdista erilai-

set.”

Selvityksessa uusmaalaisista yrityshautomoista irtautuneiden yrityksen nykytilasta seka hau-
tomotoiminnan vaikuttavuudesta ja kehitystarpeista todetaan johtopaatoksena ja toimin-
tasuosituksena, etta hautomoiden peruspalvelutarjonnan lisaksi tulee kiinnittaa erityista

huomiota kasvuyritysten erityistarpeisiin (Pentikainen & Taipale 2008, 28).
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Markkinoinnin parantaminen

Markkinoinnin parantaminen tuli useammassa vastauksessa esille. Erityisesti toivottiin kehitet-
tavan hautomoyrittajien ja hautomon yhteista mainontaa kustannusten jakamiseksi ja esim.
messuille osallistumista koko hautomona. Myos toivottiin yhteisesittaytymisia potentiaalisille

asiakkaille ja yhteistyon kehittamista kuntien kanssa.

”Kunnat kilpailuttavat jatkuvasti erilaisten hankkeiden puitteissa. Kun kerran
kunnat ovat suuri hautomon omistaja, niin mikseivat he myos aktiivisesti tarjoa

mahdollisuutta hautomoyrittajien osallistua naihin kilpailutuksiin?”

Asiantuntijoiden kaytto ideointiin ja sparraukseen

Toimintaan kaivattiin myos ulkopuolisten asiantuntijoiden kayttoa, joilla olisi esim. kokemus-
ta uusien yrittajien sparrauksesta. Myos ideointiin kaivattiin ulkopuolista apua seka kummisys-

teemin kehittamista kaikkien yrittajien saatavilla olevaksi.

Viestinnan kehittaminen

Viestinnan kehittamiseksi toivottiin esim. portaalia, joka mahdollistaisi yrityshautomoiden
valisen yhteistyon tehokkaammin. Oman hautomon viestintaa ehdotettiin parannettavan In-
tranetin ns. ammattiportaalin avulla, jossa olisi katevasti kaikkien ulottuvilla esim. tukimuo-
tojen esittely seka yrityskohtaiset tilit, joihin olisi kirjattuna mm. tavoitteet, aikataulutus

niiden toteutumiseen ja kehityssuunnitelma.

Myos palautesysteemiin toivottiin haastatteluissa uudistusta. Toivomuksena oli, etta jokaiseen

palautteeseen mietittaisiin tapa, jolla palaute saataisiin kehittymaan positiivisesti.

Lisapalvelut

Yrittajilta nousi muutamia lisapalveluehdotuksia omista lahtokohdistaan. He toivoivat mm.
vapaaehtoista ja henkilokohtaista talouspuolen tarkastelua omalle yritykselle, jossa lapi-
kaytaisiin yrityksen tunnusluvut ja mm. varaston kiertonopeus seka markkinointi ja myyn-

tiapua.
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Sdannolliset tapaamiset

Muutama yrittaja toivoi kuukausittaisia tapaamisia hautomon vetajan kanssa, joissa tietous
tukimuodoista ja rahoituksesta ja niiden esittely nousivat paallimmaisiksi toiveiksi. Myos liike-

toimintastrategisen osaamisen lisaamiseen kaivattiin evaita saannollisilta tapaamisilta.
Muut kehittamisideat

Yksittaisina parannusehdotuksina mainittiin mm. yrityshautomolle parempi nimi, vetajalle
lisaapua, hautomotiloihin parempi aanieristys ja yrityshautomoverkon liittoutuminen kansain-

valisesti, joka mahdollistaisi vierailut ja tyontekijoiden vaihdot.

5.6 Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy:n palveluprosessi

Lansi-Uudenmaan Yrityshautomoon haluavat yritykset tai yritysta perustamassa olevat ottavat
itse yhteytta suoraan yrityshautomoon. Hautomoon paasyn kriteereina ovat mm. yrittaja
omistajakuntien alueelta, liike-idea, jossa jotain innovatiivista, osa liike-ideasta tuotekehi-
tysprosessia, kasvuhakuisuus (vientiin) ja palvelukonsepti uusi. Yhteydenottoa seuraa tapaa-
minen, jossa lapikaydaan perustiedot, liikeidea ja liiketoimintasuunnitelma tai ohjataan sen
tekemisessa. Liiketoimintasuunnitelman teossa on lahes aina korjattavaa, jonka puitteissa
tavataan useampi kertakin. Kun liiketoimintasuunnitelma on kunnossa, niin laaditaan kannat-
tavuuslaskelmat. Naiden kannattavuuslaskelmien tekemisen aikana yrittajan kanssa tavataan
yleensa muutama kerta. Naiden tietojen perusteella yrityshautomon vetaja tekee yrityksesta
yhteenvedon hallitukselle, jossa arvio erityisesti yrityksen innovatiivisuutta, markkinatilan-
netta, investointeja, rahoitusta ja tyollistavyytta nyt ja tulevaisuudessa. Taman yhteenvedon
tekemiseen menee hautomon vetajalta yleensa noin puoli paivaa. Seuraavassa hallituksen
kokouksessa kasitellaan arvio ja mahdollisesti hyvaksytaan yritys hautomoon. (E. Kairimaki,
henkilokohtainen tiedonanto 26.5.2010.)

Yhteydenotosta Yrityshautomoon hyvaksymiseen

Yhtey-  Lahtsti-  Lilketoi- t‘a"“at_' ~ Yhteenve-
denot- lanteen ~ minta- lavlfuls to halli-
analy- suunni- asKeL: tukselle
t© sointi telma mat
/

Kuva 20: Yhteydenotosta hautomoyrittajaksi - palvelupgrosessi
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Kun yritys on hyvaksytty hautomoon hallituksen toimesta, niin yritys perustetaan viimeistaan
tassa vaiheessa. Yrityshautomoon hyvaksymisen jalkeen yrityksen kanssa tehdaan hautomoso-
pimus ja mahdollinen vuokrasopimus. Toiminnan alussa yritykselle haetaan myos kaynnis-
tysavustusta, jota varten yrittaja toimittaa liitteita mm. liiketoimintasuunnitelmansa. Yritys-
hautomokauden ja yritystoiminnan alussa on paljon kartoitettavia ja selvitettavia asioita.
Naita ovat mm. yrityksen nettisivujen kartoitus, kirjanpitajan etsinta, vakuutuksien ottami-
nen (YEL-vakuutus) ja markkinoinnin suunnittelu. Jos yrityksella on selkea keksinto, niin sille
haetaan tuotesuojausta patentilla ja mietitaan voisiko yritys hakea Keksintosaation rahoitusta
toiminnalleen. Yrittajalle etsitaan alussa myos halutessaan mentori ja yrityskummi. Sopimuk-
sien teko paikallisten pankkien kanssa solmitaan alkuvaiheessa, kun yrityksella on investoin-
tien tai kayttopaaoman tarve.

Eri vaiheessa hautomokautta yrittajille etsitaan tarpeen mukaan paaomasijoittajia ja kannus-
tetaan hakemaan esim. Nuorten interaktiivisten yrittajien ohjelmaan tai INNO Suomi- palkin-
toa. Erilaisiin ohjelmiin ja palkintojen hakemiseen vetajalta edellytetaan kykya tunnistaa
oikea aika hakemiseen seka kannustamista ja hakemuksen teossa auttamista.

Hautomosopimuksen solmimisesta eteenpain

Kuva 21: Lansi-Uudenmaan palveluprosessi
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Kun yritystoiminta on saatu hautomossa kayntiin, niin vetajan kanssa pyritaan saannollisiin
tapaamisiin. Maanantaisin yrityshautomossa on yrittajille tarjolla Maanantai- palaveri, jossa
mm. uudet hautomoyrittajat esittaytyvat ja tarjolla on monesti jokin ajankohtainen aihe

esim. E-lasku.

6  Johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Kappaleessa 5.6 kuvattiin Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy:n nykyinen palveluprosessi.
Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy tarjoaa asiakkailleen asiantuntijapalveluita, mutta palve-
luprosessi tallaisenaan painottuu hautomokauden alkupaahan. Haastatteluissa tuli selkeasti
esille, etta hautomokauden alku koettiin monelta osin haasteelliseksi. Yrittajat kaipasivat
hautomokauden alkuun tietoa siita, miten perusarjen kanssa toimitaan ja kuinka valttaa ”ai-
kasyopot”. Tama on varmasti haasteellista jokaiselle ensimmaista kertaa yrittajaksi ryhtyval-
le, vaikka vain muutama yrittaja mainitsi asian haastattelussa. Tata asiaa voisi kehittaa jar-
jestamalla ajankayton ohjauksen joko yrityshautomon vetajan tai ulkopuolisen henkilon toi-
mesta hautomokauden alkuun. Tahan ohjaukseen voisi hyvin hyodyntaa muita hautomoyritta-
jia, jotka ovat omakohtaisesti kayneet lapi ajankayton haasteet alussa. Eras haastateltava
nosti myos haastattelussa esiin, etta olisi itse kaivannut alussa tukihenkiloa, joka olisi ohjan-
nut kaytannon asioissa esim. ajan kaytossa, ostoissa ja siina, mika kannattaa tehda itse ja
mika ulkoistaa. Tama voisi olla hautomon tarjoama lisapalvelu, jota yrittajille tarjotaan tar-

peen mukaan.

Useissa vastauksissa tuli esille se, etta tietoa on tarjolla paljon, mutta oikean tiedon loyty-
minen saattaa olla haasteellista ja ottaa paljon aikaa. Naihin yrittajien kokemiin epakohtiin
voitaisiin vastata maarittelemalla alussa yrittajan kanssa ne asiat, joihin han erityisesti kaipaa
tietoa. Nama tiedot ja yrityshautomon vetajan nakokulmasta yrittajan tarvitsemat tiedot
kirjattaisiin tavoitteiksi ja mietittaisiin aikataulutus ja tavat tavoitteiden saavuttamiseksi.
Tiedon hakemisen hankaluuteen ratkaisuna voisi olla laatia yrittajille yhteenveto sahkoposti-
linkkeineen, mista ajankohtaisimman ja luotettavimman tiedon loytaa. Tama saastaisi yritta-
jilta aikaa erityisesti alun haasteissa. Luontevin paikka taman yhteenvedon sailyttamiselle

olisi hautomon Intranet.

Havaitsin jo haastatteluita tehdessani, etta yrittajat olivat selkeammin tyytyvaisia hautomo-
kauden alussa kuin pitempaan hautomossa toimineet. Tama selittyy juuri palveluiden painot-
tuessa hautomokauden alkuun. Kauemmin hautomossa toimineet yrittajat eivat enaa koke-

neet saavansa toiminnalta niin paljon kuin aloittavat yrittajat, vaan heidan tyytyvaisyyden
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kohteet olivat enemman yhteisollisyydessa ja tilaratkaisuissa. Palvelutarjoomaa on kuitenkin
syyta arvioida saannollisesti, erityisesti asiakasnakokulman ottaminen palvelutarjooman ku-
vaamiseen on hyodyllista. Asiakkailta nousee kehittamisideoita toimintaan, jotka todennakoi-

sesti lisaavat toiminnan kannattavuutta.

Yrittajilta nousi haastatteluissa hyvia kehittamisideoita, joista keskeisin oli kasvu-
/kehittamisohjelmat. Kasvuohjelmia toivottiin normaalin ja korkean kasvun yrityksille, jolloin
erilaiset yritykset saisivat niista suuremman hyodyn. Naissa ohjelmissa yrittaja kulkisi maara-
tyn ajan sitoutuneena ohjelmaan. Kasvuohjelma itsessaan sisaltaisi selkeat tavoitteet, jotka
raataloitaisiin viela jokaisen yrittajan tarpeiden mukaan. Tavoitteita seurattaisiin saannollisil-
la tapaamisilla ja tapaamisten valilla yrittajalla olisi seuraavaa tapaamista varten selkeat

tehtavat.

Keravan yrityshautomossa oli kaytossa kaksi erilaista kehittamisohjelmaa; myyvan yrittajan
kehittamisohjelma ja luovan alan yrittajille suunnattu ohjelma. Molempiin kehittamisohjel-
miin oli sisallytetty yrittajan ammattitutkinto ja ohjelma kestaa 18 kk. Kaytannossa vastaa-
vanlaisten kehittamisohjelmien toteuttaminen Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy:ssa vaatisi
todennakoisesti kehittamisohjelmien toteuttamista yhteistyossa toisen yrityshautomon kans-
sa, jotta ohjelmien aloittamisajankohdilla ei olisi liian suurta valia ja ryhmakoot pysyisivat
mielekkaina. Yrittajan ammattitutkinnon ottaminen kehittamisohjelmaan mukaan tukisi yrit-
tajan oppimista ja auttaisi kehittamaan oman yrityksen toimintaa tehokkaammin. Uskon ke-
hittamisohjelmien tuotteistamisen avulla hautomoyrittajien tyytyvaisyyden ja niiden myota

myos asiakasmaarien kasvavan.

Nyt kuvatun palveluprosessin avulla on helpompi arvioida yrityshautomon nykyista palvelutar-
joomaa ja haluttuja kehittamisalueita. Palvelupaketti yrityshautomolla on jo tallaisenaan
koossa, mutta lisaarvoa on saatavilla mielestani juuri kehittamisohjelmien tapaisilla lisapalve-

Luilla.

Markkinoinnin parantaminen nousi myos yhtena teemana haastatteluista. Erityisesti yhteis-
mainontaa koko hautomona kaivattiin enemman. Yrittajat toivoivat esim. messuille osallistu-
mista koko hautomona. Myos yhteistyon kehittaminen kuntien kanssa nousi esiin ja ideana
esim. osallistuminen messuille eri kuntien osastoilla. Kunnille voisi enemman mainostaa yri-
tyksia, jotka toimivat hautomossa. Nain he tulisivat paremmin tietoisiksi yrityksista ja voisivat
tarjota tyotilaisuuksia hautomoyrittajille. Tama kuntien kilpailutuksien ulkopuolelle jaaminen

on harmillista, silla kunnathan omistavat suuren osan hautomosta.

Viestinnan kehittaminen yrityshautomossa mainittiin useammassa haastattelussa. Intranet

koettiin parhaimmaksi viestintatavaksi. Sinne voisi koota yleista tietoutta yrittajyyteen liitty-
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en seka esim. tukimuotojen esittelyn. Jokaiselle yritykselle luotaisiin myos omat yrityskohtai-
set tilit, jossa olisi kaikille hautomoyrittajille luotuna oma kehityssuunnitelma, tavoitteet ja

aikataulu tavoitteiden saavuttamiseksi. Myos muiden hautomoiden kanssa esim. yhteisen por-
taalin kayttoonotto mahdollistaisi yrittajien paremman yhteistyon muiden yrityshautomoiden

yrittajien kesken.

Haastateltavat olivat kaikki hyvin innokkaita kehittamaan hautomotoimintaa ja uusia kehit-
tamisideoita ei ollut vaikea saada. Tama idearikkaus kannattaisi hyodyntaa paremmin esim.
keraamalla hautomoyrittajilta saannollisesti palautetta ja kehittamisideoita hautomotoimin-
nasta. Naita palautteita olisi luontevinta kayda yhdessa lapi esim. Maanantai- palaverien yh-

teydessa ja miettia niiden toteutettavuutta ja kehittymismahdollisuuksia.

Yrittajien nakokulmasta Yrityshautomon ydinpalveluja ovat neuvonta ja tuki, tilaratkaisut
yritystoiminnalle ja muiden yrittajien tuoma yhteisollisyys. Nama tulivat keskeisimpina esille
haastatteluissa ja naiden pohjalta kirkastuu koko yrityshautomon tamanhetkinen palvelulupa-
us. Yrityshautomon tavoitteeksi on kirjattu loytaa alueensa kasvuhakuiset ja innovatiiviset
liilke-ideat ja auttaa niiden kanssa yrityksia yritystoiminnan alkuun ja toiminnan kehittami-
seen. Naiden tavoitteiden saavuttamiseksi yrityshautomo tarjoaa neuvontaa ja ohjausta, toi-
misto- ja tuotantotiloja seka toimistopalveluita. Mission toteuttamiseksi kirjatut palvelut ovat
yrityshautomolla ja yrittajien haastatteluista nousseiden vastausten perusteella samansuun-

taiset.

Palveluprosessin kuvaamisen jatkeeksi olisi mahdollista tehda kasvuohjelmien tuotteistaminen

Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy:lle.

6.1 Hankkeen arviointi

Lahdemateriaalina kayttamani teokset ja julkaisut teoriaosioon tukivat hyvin tyoni toiminnal-
lista osaa. Lahdemateriaaliin perehtyminen auttoi palveluprosessin kuvaamisessa ja sen kehit-

tamisessa.

Tyon tarkoituksena oli kuvata Lansi-Uudenmaan Yrityshautomo Oy:n palveluprosessi. Hank-
keen alussa paatimme toteutustavasta, jolla saisimme arvokkaita kehittamisideoita palvelu-
prosessin kehittamiseen. Hankkeen kuluessa haastattelin muiden yrityshautomoiden vetajia ja
Lansi-Uudenmaan Yrityshautomon yrittajia. Asiakkailta saatu palaute palvelusta on ensiarvoi-
sen tarkeaa palvelutuotteen kehittamisessa ja haastatteluista kehittamisideoita saatiin usei-
ta. Benchmarking on hyodyllinen tapa saada selville millaisia hyvia ratkaisuja muissa organi-
saatioissa on kaytossa. Tata tyota ajatellen oli hyodyllista saada tietaa mm. muiden hauto-

moiden kehittamisohjelmista.
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Palveluprosessin kuvaaminen osoittautui yllattavan haasteelliseksi, koska hautomon palvelu-
prosessista suuri osa tapahtuu jo ennen varsinaisen hautomosopimuksen tekoa. Palveluproses-
si painottuu nykyisellaan hautomokauden alkuun, joten palveluprosessin kehittamisessa paa-
paino tulisi olla siina, miten palvella paremmin yrittajia jotka ovat ohittaneet yritystoiminnan

aloituksen haasteet.

Markkinoinnin suunnitteluun palveluprosessin kuvaaminen ja haastatteluista saadut uudet
ideat markkinoida toimintaa antavat uutta nakemysta toteuttaa markkinointia. Yhteismarkki-
nointi, messuille osallistuminen hautomona ja omistajakunnille hautomoyritysten markkinointi

ovat haastattelujen pohjalta nousseita, kayttokelpoisia tapoja markkinoida toimintaa.

Tyoni tarkoituksena oli myos erilaisten asiakkuuksien tunnistaminen. Yrityshautomossa toimii
erilaisia yrittajia, mutta jokaisen yrittajan tavoitteena on tehda kauppaa ja nain varmistaa
yrityksen jatkuvuus. Yrityksen tavoittelema kasvu on yrityksen lahtokohdista jokaisella yrityk-
sella erilainen. On heitd, jotka tavoittelevat maltillista kasvua ja heita, jotka ovat kasvamas-
sa nopeasti ja mahdollisesti kansainvalistymassa. Nama ovat erilaisia asiakkaita yrityshauto-
molle, joiden erilaisiin tarpeisiin olisi syyta kiinnittaa huomiota. Myos eri hautomokauden
vaiheessa olevat yritykset ovat erilaisia asiakkaita erilaisine tarpeineen. Tahan yhtena ratkai-

suna on kasvu-/kehittamisohjelmien raatalointi yrityshautomolle.

Yhtena osatavoitteena oli yrityshautomon palvelulupauksen kirkastaminen, johon haastattelu-
jen perusteella saatiin selkea kuva. Yrittajat mainitsivat tiedon ja neuvonnan, yhteisollisyy-
den ja tilaratkaisut hyviksi ja tarkeimmiksi asioiksi omalle yritykselleen. Naihin em. asioihin
liittyi myos kehittamisideoita, mutta nama kolme asiaa olivat selkeasti tarkeimmiksi koetut

asiat.

6.2 Oma arviointi

Aloitin opinnaytetyon usean opiskeluistani pitamani valivuoden jalkeen ja paluu opiskelijan
rooliin tuntui mieluisalta, mutta haastavalta. Opinnaytetyon aloittaminen oli yllattavan vaiva-
tonta, koska projektin tavoite oli selkea ja aihe oli oman oppimiseni kannalta sopivan haasta-

va. Myos toteutustapa, johon kuului haastatteluja, sopi itselleni hyvin.

Opin paljon tuotteistamiseen ja palveluprosessin kuvaamiseen liittyvaa asiaa opinnaytetyota
tehdessani. Haastavimmaksi olen kokenut kirjoittamisen, koska tapani ilmaista asiat on lyhyt
ja ytimekas. Mielenkiintoisimmaksi osaksi tyotani koin toiminnallisen osuuden, jossa sain

haastatella Eija Kairimakea, muiden yrityshautomoiden vetajia ja kymmenta yrityshautomon
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yrittajaa. Nama henkilokohtaiset haastattelut ja tapaamiset olivat koko tyoni suola, jotka

jaksoivat kannustaa tyossani eteenpain lapi koko prosessin.

Opinnaytetyon prosessi sujui aikataulullisesti hyvin. Valilla perheen ja opiskelujen aikataulu-
jen yhteensovittaminen on ollut haastavaa. Suuri kiitos tyoni valmistumisesta kuuluu tyttaril-
leni Emmalle ja Editille, jotka urheasti ovat antaneet aidille mahdollisuuden tehda opinnayte-

tyota loppuvaiheessa myos iltaisin ja viikonloppuisin.

Suuri tuki opinnaytetyon tekemisessa on ollut ohjaajani Tuija Marstio, joka jokaiseen ohjaus-
kertaan toi rakentavia ideoita saada tyota eteenpain. Jokaisen ohjauskerran jalkeen minulla

oli hyvin selkea kuva tyostani ja kuinka etenen. Kiitos!

Tyon tekemisen aikana vierailin muutamia kertoja Lansi-Uudenmaan Yrityshautomossa ja vas-
taanotto on ollut joka kerta mita lampimin. On ollut ilo nahda niin innostuneita ja idearikkai-
ta yrittajia, jotka tekevat tyota sydamellaan. Yhteistyo Eijan kanssa on ollut antoisaa ja jo-

kaiseen kysymykseen olen saanut pikaisesti vastauksen. On ollut mahtavaa tehda tyota yritys-

hautomon vaen kanssa, koska olen aistinut kaikesta tyoni olevan heille tarkea.
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Liite 1

Kysymykset yrityshautomoiden vetajille

Koska Yrityshautomo on perustettu?

Millaiset tilat ts. toimiiko yrityksia tiloissa?

Montako yritysta toimii yrityshautomossa (tiloissa/virtuaaliyrittajina)?
Henkilokuntamaara?

Onko palveluprosessinne kuvattu? Onko mahdollista saada se?

Miten asiakastyytyvaisyytta mitataan? Kuinka usein?

Miten markkinoitte toimintaanne? Miten yrittajat loytavat yrityshautomon?
Minka koet suurimmaksi haasteeksi yrityshautomon toiminnassa?

Erityiset onnistumiset?

D L0 NP B gh LI =

Kysymykset yrittajille

Yritys ja toimiala?

Kauanko yrityksesi on toiminut Yrityshautomossa?

Toimiiko yrityksesi Yrityshautomon tiloissa?

Mita kautta sait tietaa Yrityshautomosta?

Mita pidat hyvana Yrityshautomon toiminnassa?

Missa olisi parantamisen varaa?

Kuinka tarkeana pidat, etta Yrityshautomolla on vetaja?
Nimea 3 tarkeinta asiaa Yrityshautomon toiminnassa sinulle.
Miten kehittaisit Yrityshautomon toimintaa?
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