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Taman tutkimus- ja kehittamishankkeen tarkoituksena ja tavoitteena oli tuottaa Lohjan Lau-
rean Yrityslabralle sen palveluprosessin kuvaus ja palvelujen tuotteistaminen. Tyon tarkoituk-
sen oli kuvata seka sisainen- etta ulkoinen palveluprosessi, jonka avulla Lohjan Laurean tyo-
elamalahtoiset kehittamishankkeet voitaisiin entista tehokkaammin koordinoida opiskelijoille
toteutettaviksi.

Teoreettinen viitekehys rakennettiin prosesseista, asiantuntijapalveluista ja niiden tuotteis-
tamisesta seka asiakaslahtoisesta lilketoimintamallista. Teoreettisen viitekehyksen lahdema-
teriaaleina kaytettiin alan tietokirjallisuutta seka internetista saatavilla olevia lahteita. Han-
keen paalahteina kaytettiin Kai Laamasen ja Jouko Hannuksen prosesseja kasittelevia teoksia,
Jorma Sipilan ja Cristian Gronroosin asiantuntijapalveluja ja niiden tuotteistamista kasittele-
via teoksia seka Ala-Mutkan ja Talvelan asiakaslahtoista liiketoimintamallia kasittelevaa teos-
ta. Ennen tyon aloittamista vierailtiin myos Laurean muissa vastaavissa oppimisymparistoissa
tutustumassa niiden toimintaan. Nain saatiin kokonaisvaltainen kasitys muista Laurean oppi-
misymparistoista, joissa tyoelamalahtoisia kehittamishankkeita koordinoidaan.

Tyolle asetetut tavoitteet saavutettiin odotusten mukaisesti. Yrityslabran sisainen ja ulkoinen
palveluprosessi kuvattiin seka kirjallisesti etta graafisesti esitettyna. Tama opinnaytetyo toi-
mii arvokkaana tyokaluna Yrityslabran toimintaa kehitettaessa. Palveluprosessi tarkoin maa-
rittelee, kuinka projektit ja hankkeet vastaanotetaan ja toteutetaan Lohjan Laureassa. Toi-
mintaprosessi kuvaa kunkin projektiin tai hankkeeseen osallistuvan henkilon liittymisen pro-
sessiin. Palveluprosessin kuvaus seka liitteena oleva toimintaprosessin kuvaus toimivat selkea-
na toimintaohjeena Lohjan Laurean henkilokunnalle. Toimintaa on helpompi heti alusta alka-
en suunnitella ja kehittaa, kun sen palveluprosessi on mallinnettu ja dokumentoitu.

Opinnaytetyon jatkotutkimusaiheeksi esitetaan kaikkien Laurean oppimisymparistojen proses-
sien kuvaamista osana Yrityslabran palveluprosessia.

Asiasanat: prosessi, palvelu, asiakaslahtoinen liiketoiminta.
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The purpose of this research and development project was to produce a description of service
processes and service productisation for Lohjan Laurea Yrityslabra. The aim of this thesis was
to describe both internal and external service processes. Development projects can be coor-
dinated more efficiently for students when processes are described.

The theoretical frame of the thesis was based on literature and internet sources of processes,
services, standardisation and customer relationship management. Main sources are process
books by Kai Laamanen and Jouko Hannus, expert services books by Jorma Sipila and Cristian
Gronroos and customer relationship book by Alamutka & Talvela. Before this thesis was
started, Laurea’s other R&D environments were visited and thus comprehensive understand-
ing of Laurea’s other learning environments was formed.

The targets set for this thesis were achieved according to expectations. The internal and ex-
ternal processes were described both literally and graphically. This thesis is a valuable tool in
developing Yrityslabra s functions. Service process describes how projects are carried out in
Laurea Lohja. Operational process describes how members of the project are connected to
the process. Description of the service process and the attached operational process function
as a guide for personnel of Laurea Lohja. It is easier to plan and develop the functions when
service processes are well modelled and documented.

Description of service processes in Laurea s other learning environments is suggested as a
further area of study and an expansion to this thesis.

Key words: process, service, customer relationship management
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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetyon tausta

Laurea-ammattikorkeakoulussa on 20 erilaista tutkimus- ja kehittamisymparistoa. Tutkimus-
ja kehittamisymparistojen tarkoituksena on tarjota opiskelijoille mahdollisuus tyoskennella
yhteistyossa Laurean yhteistyokumppaneiden kanssa erilaisissa tyoelaman hankkeissa. Lohjan
Laurean toimipisteessa tallaista tutkimus- ja kehittamisymparistoa ei ole aiemmin ollut. Syys-
kuussa 2008 Lohjan Laurea sai oppimisympariston, kun Yrityslabra aloitti syyskuussa toiminta-

sa.

1.2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Opinnaytetyoni on tutkimus- ja kehittamishanke, jonka tarkoituksena on tuottaa Lohjan Lau-
rean Yrityslabralle sen palveluprosessin kuvaus ja palvelujen tuotteistaminen. Koska Yritysla-
bran toiminta on vasta alkamassa, on palveluprosessien kuvaaminen ja palvelujen tuotteista-

minen tarkeaa.

Tavoitteena on maaritella ja tuotteistaa Yrityslabran tarjoamat palvelut seka kuvata Yritysla-
bran sisainen ja ulkoinen palveluprosessi. Prosessin kuvaaminen alkaa asiakkaan yhteyden-
otosta aina asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen saakka. Tyon toteutusta varten olen vieraillut
Laurean Hyvinkaan, Keravan, Leppavaaran ja Otaniemen yksikdiden tutkimus- ja kehitta-
misymparistoissa seka haastatellut toimipisteiden henkilokuntaa. Itse olen tyoskennellyt Yri-

tyslabran hankekoordinaattorina syyskuusta 2008 lahtien.

1.3  Opinnaytetyon muoto ja rakenne

Opinnaytetyo on muodoltaan toiminnallinen opinnaytetyd. Opinnaytetyoraportti jakaantuu
kahteen paakokonaisuuteen: teoreettiseen viitekehykseen seka toiminnalliseen kehittamis-
hankkeeseen. Opinnaytetyon rakenteen pohjana olen kayttanyt Lohjan Laurean opinnaytetyon
ohjetta. Teoreettisen viitekehyksen olen koonnut kayttaen lahdemateriaalina alan kirjalli-

suutta ja internet-lahteita.

Opinnaytetyo pitaa sisallaan kuusi paalukua. Ensimmaisessa luvussa on kasitelty opinnayte-
tyon tarkoitus ja tavoite seka rajattu tyon aihe. Toisessa luvussa esitellaan kohdeyritys. Kol-
mannessa luvussa esitellaan tyon teoreettinen viitekehys. Neljannessa luvussa esitellaan Loh-
jan Laurean Yrityslabra. Viidennessa luvussa esitellaan Yrityslabran palveluprosessin tuotteis-

tamisen vaiheet ja kuudennessa eli viimeisessa luvussa esitellaan tyon johtopaatokset.



Teoreettinen viitekehys tarkastelee prosessia, palvelua, asiakaslahtoista liiketoimintamallia

seka palvelujen markkinoinnin kilpailutekijoita palvelun palveluprosessin suunnittelussa.

Aiheen opinnaytetyolleni sain kesakuussa 2008 ja tyon aloitin syyskuussa 2008.

2  Kohdeyritys

Laurea on ammattikorkeakoulu, joka toteuttaa tyoelamalaheista koulutusta, aluekehitystoi-
mintaa ja t&k-toimintaa Learning by Developing toimintamallilla. Laurea on kooltaan Suomen
neljanneksi suurin ammattikorkeakoulu ja sen palveluksessa on noin 500 tyontekijaa. Opiskeli-
joita Laurealla on yhteensa noin 8000. Opiskelijoista noin 1200 opiskelee aikuistoteutuksessa
ja noin 6800 on nuorisototeutuksessa. Laurean seitseman toimipistetta sijaitsevat Uudella-

maalla ja Ita-Uudellamaalla. (Laurea 2008a.)

Laurealla on tarjolla seka nuorten etta aikuisten AMK-tutkintoon johtavia koulutusohjelmia,
seka naiden lisaksi tarjotaan ylempaan AMK-tutkintoon johtavia koulutusohjelmia. Nuorten
koulutusohjelmat toteutetaan paivaopintoina ja aikuisten opinnot on suunniteltu suoritetta-
vaksi monimuoto-opetuksena tyon ohessa. Ylemmat ammattikorkeakouluopinnot on tarkoitet-
tu syventaviksi opinnoiksi aikuisille, joilla on jo vankka kokemus tyoelamasta. Laureassa on
tarjolla 15 erilaista koulutusohjelmaa lukuvuonna 2008-2009. (Laurea 2008b.)

Laurea on tutkiva ja kehittava ammattikorkeakoulu. Laureassa osaamisen kehittaminen perus-
tuu eri osaamisalueilla tutkittuun tietoon. Laurean pedagoginen innovaatio on Learning by
Developing (LbD) - toimintamalli. Siina lahtokohtana on tyoelamaan kuuluva kaytantoa edis-
tava kehittamishanke. Parhaimmillaan hankkeessa tuotetaan uutta osaamistietoa yhdessa
tyoelaman edustajien kanssa. Tama kuitenkin edellyttaa opettajien seka opettajien ja tyo-

elaman edustajien yhteistyota. (Laurea 2008c.)

Laurea edistaa toiminta-alueensa kansainvalistymista kansainvalisilla verkostoillaan, T&K -
toiminnallaan seka huippuasiantuntijoillaan. Laurean tahtotila on olla vuonna 2010 taysival-
tainen ja kansainvalinen, innovaatiotoiminnan ammattikorkeakoulu. Laurealle keskeisia arvo-
ja ovat luotettavuus, opiskelija- ja asiakaskeskeisyys, sosiaalinen vastuullisuus, innovatiivisuus

seka yhteisollisyys, avoimuus ja yhdessa tekeminen. (Laurea 2008d.)



2.1 Organisaatio

Kuvassa 1 on esitelty Laurean organisaatio. Laurean johtamisesta ja hallinnosta vastaavat
toimielimet ovat yhtiokokous, Laurea-ammattikorkeakoulun hallitus, Laurea-
ammattikorkeakoulu Oy seka toimitusjohtaja (Laurea 2008e).

Yhtidkokous

Osakeyhtion hallitus

Johtoryhma

Toimitusjohtaja, Ammattikorkeakoulun
rehtori

Osakkaiden

Alueneuvottelukunnat

Hallintoyksikko

YT-neuvottelukunta

Kuva 1: Laurean organisaatio (Laurea 2009f)

2.2 Alueyksikot

Laurea-ammattikorkeakoulun rehtorina toimii Pentti Rauhala. Laurea on jaettu kahteen eri
alueyksikkoon. Laurean Espoon alueyksikko koostuu Leppavaaran, Otaniemen ja Lohjan toimi-
pisteista ja aluerehtorina toimii Jaakko Tarkkanen. Laurean Vantaan alueyksikko koostuu Tik-
kurilan, Hyvinkaan, Keravan ja Porvoon toimipisteista. Vantaan alueyksikon rehtori on Jouni
koski. (Laurea 2008g.)



2.3 Tutkimus- ja kehittamistoiminta

Laurean tutkimus- ja kehittamistoiminta on yhteistyota tyoelaman kanssa. Kehittamis- ja
ongelmatilanteet ovat oppimisen ja kehittamisen kohteena. Laurea toimii yhteistyossa mui-
den korkeakoulujen, yritysten ja kolmannen sektorin kanssa innovaatioiden kehittajana. Lau-
rea edistaa innovaatiotoiminnan aikaansaamista seka innovaatioiden ja osaamisen kaupallis-
tamista. Muun muassa yli 200 uutta yritysta on lahtenyt liikkeelle Laurean sosiaali- ja terveys-

alan yrityshautomosta. (Laurea 2008h.)

2.3.1 Laurean tutkimus- ja kehittamisymparistot

Laureassa toimii talla hetkella 20 t&k-ymparistoa, jotka tarjoavat yrityksille erilaisia palvelu-
ja yhteistyomahdollisuuksia. Nama ovat eri osaamisalueisiin suuntautuneita tutkimus- ja ke-
hittamisymparistoja. Ajatuksena on synnyttaa uutta osaamista tiiviissa yhteistyossa eri yhteis-

tyokumppaneiden kanssa. (Laurea 2008i.)

Tutkimus ja kehittamisymparistoissa hyodynnetaan verkostoja seka ollaan tiiviissa vuorovaiku-
tuksessa tyoelaman kanssa. Opiskelijat hankkivat tiedot ja taidot aidoissa toimintatehtavissa,
nain oppiminen on kokonaisvaltaista. Opiskelijat saavat nain myos arvokasta kokemusta ai-
doista tyoelaman hankkeista. (Franti 2005, 16-17.) Tutkimus- ja kehittamisymparistdja on

kaikissa Laurean toimipisteissa Jarvenpaan toimipistetta lukuun ottamatta.

Seuraavana esittelen lyhyesti Laurean tutkimus- ja kehittamisymparistot toimipistekohtaises-

ti. Liitteessa 7 tutkimus- ja kehittamisymparistot on esitelty laajemmin.

2.3.1.1 Laurea-ammattikorkeakoulun Hyvinkaan toimipiste

Laurea-ammattikorkeakoulun Hyvinkaan toimipisteessa toimii kaksi oppimisymparistoa,
BBAARI seka hoitotyon ja ohjauksen kehittamiskeskus. BBAARIN tavoitteena on edistaa alueen
yritysten tunnettuutta ja varmistaa osaavan tyovoiman saatavuus tulevaisuudessa. Tavoittee-
na on myos edistaa opiskelijoiden opintoja ja sijoittumista tyoelamaan lahialueella. (Laurea
2008j.) Julkinen-yksityinen Kumppanuuskeskus on monialainen toiminta- ja kehittamisympa-
ristd. Kumppanuuskeskuksessa tyoskentelee vuosittain 4 - 6 lehtoria, kaksi yliopettajaa seka
projektityontekijoita seka 10-20 harjoittelijaa. Noin 300 opiskelijaa suorittaa vuosittain 5-10
opintopistetta/opiskelija LbD-hankkeissa. (Laurea 2008k.)
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2.3.1.2 Laurea-ammattikorkeakoulun Keravan toimipiste

Laurea-ammattikorkeakoulun Keravan toimipisteessa toimii kaksi oppimisymparistoa Velo ja
DIILI. Velon osaamista on erityisesti julkisten ja yksityisten palveluiden erikoisosaaminen seka
sen soveltaminen palveluiden ja palveluprosessien kehittamiseen. (Laurea 2008Ll.) DIILI on
Keravan Laureassa toimiva digitaalisen median ja liilketoimintaosaamisen innovaatiokeskus.
DIILI mahdollistaa tyoelamalahtoisten hankkeiden ja projektien toteutuksen Keravan Laurean

opiskelijoille seka liiketalouden etta tietojenkasittelyn koulutusohjelmassa.(Laurea 2009m.)

2.3.1.3 Laurea-ammattikorkeakoulun Leppavaaran toimipiste

Laurea-ammattikorkeakoulun Leppavaaran toimipisteessa toimii yhdeksan oppimisymparistoa.
BarLaurea on palvelujen kehittamiskeskus, jossa vuosittain 250 opiskelijaa suorittaa eri hank-
keissa yhteensa 1600 opintopistetta. Henkilostoa on seitseman, ravintolapaallikko, keittio-
paallikko ja viisi lehtoria. (Laurea 2008n.) LaureaSID labs koostuu kahdeksasta tutkimus &
kehitysymparistosta, jotka ovat suuntautuneet erilaisiin osaamisalueisiin. Labroissa koordinoi-
daan tyoharjoittelupaikkoja, opinnaytetyoaiheita seka erilaisia hankkeita ja projekteja, joi-

den toteutuksessa opiskelijat voivat kartuttaa opintopisteita. (Laurea 20090.)

2.3.1.4 Laurea-ammattikorkeakoulun Otaniemen toimipiste

Laurea-ammattikorkeakoulun Otaniemen toimipisteessa toimii kolme oppimisymparistoa. Well
Life Center on hyvinvointiosaamisen kehitysymparisto. Kumppaniorganisaatiot ovat tiiviisti
mukana WLC:n kehittamisessa. (Well Life Center 2008a.) ActivityLab on toimintakyvyn mitta-
us- ja testauslaboratorio. Siella voidaan mitata yksilon toimintakykya, lilkkkumista seka kyvyk-
kyytta. (Well Life Center 2008b.) LabLife on prosessien tunnistamis- ja mallinnuslaboratorio,
joka tarjoaa tilat prosessien suunnitteluun ja mallinnukseen, perehdyttamiseen, simuloimi-
seen seka nauhoitettujen tyoskentely ja koulutustilaisuuksien jarjestamiseen. (Well Life Cen-
ter 2008c.)
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2.3.1.5 Laurea-ammattikorkeakoulun Lohjan toimipiste

Laurea-ammattikorkeakoulun Lohjan toimipisteessa toimii kaksi oppimisymparistoa.

Terveystori
Terveystori on Lohjan Laurean oppimisymparisto, missa tyoskentelevat sairaanhoitajaopiskeli-
jat valmistuneen sairaanhoitajan ohjauksessa. Terveystorin tavoitteena on edistaa ihmisten

hyvinvointia ja terveytta seka ehkaista sairauksia. (Lohjanlaurea 2009.)

Yrityslabra

Yrityslabra on Lohjan Laurean uudenlainen oppimisymparisto, jonka tarkoituksena on mahdol-
listaa opiskelijoiden tyoelamalahtoinen oppiminen seka entisestaan vahvistaa Lohjan Laurean
ja alueen yritysten valista yhteistyota. Lohjan Laureassa toteutetaan suuri maara tyoelama-
lahtoisia kehittamishankkeita, joiden koordinointi on tahan asti ollut ammattikorkeakoulun
lehtoreilla. Hankkeiden koordinointi haluttiin kuitenkin keskittaa, joten vuonna 2008 paatet-
tiin siirtaa kaikki hankkeet yhden katon alle. Nain Lohjan Laureaan perustettiin Yrityslabra.
Hankkeiden lisaksi Yrityslabra koordinoi alueen yrityksilta toimeksiantona tulevia opinnayte-
tyoaiheita, yritysten opiskelijoille tarjolla olevia tyoharjoittelupaikkoja seka mahdollisia kesa-
tyopaikkoja. Keskittamisen johdosta opiskelijoiden on entista helpompi saada tietoonsa tar-
jolla olevat hankkeet, opinnaytetyoaiheet seka harjoittelupaikat. Tama helpottaa myos alu-

een yrityksia, kun on selkeasti yksi henkilo johon he voivat olla yhteydessa.

Yrityslabran myota Lohjan Laurean opiskelijat paasevat entista konkreettisemmin mukaan
alueen yritysten kehittamistyohon. Tama antaa opiskelijoille arvokkaita tietoja ja taitoja
ennen tyoelamaan siirtymista, seka toisaalta tuo ammattikorkeakoulun opettajille tarkeaa
ajankohtaista tieto liike-elamasta. Nain myos opettajat saavat uutta sisaltoa opetukseensa.
Alueen yrityksille Yrityslabra mahdollistaa opiskelija-avun liiketoiminnan kehittamiseen edul-
lisin kustannuksin. Itse olen aikuisopiskelijana Lohjan Laureassa ja olen kiinnittanyt huomiota
miten opiskelijat ovat kiinnostuneita siita, kuinka heidan koulussa oppimiaan asioita toteute-
taan kaytannon tyoelamassa. Opiskelijat ovat kertoneet, etta on mielekkaampaa tehda oppi-
mistehtavaa, jossa on mukana oikea tyoelamakumppani eika niin sanotusti kuvitteellinen koh-

deyritys.
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Yrityslabran tavoitteet ja palvelut

Yrityslabran tavoitteena on Laurean opiskelijoiden ja alueen yritysten kanssa yhdessa kehittaa
alueen yritystoimintaa. Yrityksen voivat hyodyntaa Laurean opiskelijoita kehittaessaan yritys-
toimintaansa ja opiskelijat paasevat kartoittamaan taitojaan oikeissa tyoelamaprojekteissa.
Prosessissa on kiinteasti mukana oppimisprosessi, jossa opiskelijat ja alueen yritykset oppivat

yhdessa tehden.

Yrityslabra tarjoaa Lansi-Uudenmaan alueen yrityksille kaikenlaisia lilketoiminnan kehittami-

seen tahtaavia palveluja. Esimerkkina tarjottavista palveluista ovat

o erilaiset t&k-palvelut raataloityna yritysten tarpeiden mukaan

o pk-yritysten kehittamiseen liittyvat pienimuotoiset toimeksiannot esimerkiksi markki-
natutkimukset, asiakastyytyvaisyystutkimukset ja tuote- /palvelukehityksen pohjatyo

¢ kotimaisten tai ulkomaisten tapahtumien suunnittelu ja jarjestaminen

e sosiaali- ja terveysalan tyoelamalahtoiset kehittamistehtavat.

Yrityslabran asiakkaat jaetaan sisaisiin ja ulkoisiin asiakkaisiin. Sisaisia asiakkaita ovat am-
mattikorkeakoulun opiskelijat, lehtorit seka muu henkilokunta. Ulkoisia asiakkaita ovat alu-

een pk-yrittajat seka erilaiset ulkoiset sidosryhmat.

Yrityslabran organisaatio

Tassa luvussa esittelen Yrityslabran organisaation ja kuinka kaikki organisaation osapuolet

liittyvat Yrityslabran toimintaan.

Yrityslabran organisaation muodostavat ohjausryhma, Lohjan Laurean opettajat hankekoor-
dinaattori, Lohjan Laurean opiskelijat seka Lansi-Uudellamaalla toimivat yritykset. Yritysla-
bran ohjausryhmaan kuuluvat paikallisyksikon johtaja Riitta Pesonen, lehtori Heikki Ruuska-
nen ja lehtori Tuija Marstio. Ohjausryhman tehtavana on paattaa Yrityslabran resursseista
seka toiminnan suunnittelu ja seuranta yhdessa hankekoordinaattorin kanssa. Kuvassa 2 on

piirrettyna Yrityslabran organisaatio.
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Kuva 2: Yrityslabran organisaatio (Marstio 2008)

Yrityslabran henkilokunnan toimenkuvat

Yrityslabran henkilokuntaan kuuluvat hankekoordinaattori, hankkeen ja projektin ohjaava
opettaja, Yrityslabran toiminnasta vastaava lehtori seka tyovalineita opettava lehtori. Alla

esittelen kunkin henkilokuntaan kuuluvan henkilon toimenkuvat Yrityslabran toiminnassa.

Hankekoordinaattori

Hankekoordinaattori vastaanottaa toimeksiannon yritykselta ja neuvottelee toimeksiannon
ehdoista. Han myos toimii yhteyshenkilona toimeksiantajan, opiskelijoiden seka opettajan
valilla ja seuraa toimeksiantojen toteutusta. Lisaksi hankekoordinaattori tukee ja ohjaa opis-
kelijoita hankkeiden ja projektien toteutuksessa motivoiden ja innostaen opiskelijoita. Hank-
keen alussa ja lopussa hankekoordinaattori kutsuu hankkeen toteutukseen osallistuvat hank-
keen aloituspalaveriin ja paatospalaveriin. Hankkeen tai projektin paatyttya hankekoordinaat-
tori lahettaa toimeksiantajayritykselle asiakastyytyvaisyyskyselyn. Hankekoordinaattori vastaa
Yrityslabran sisaisesta markkinoinnista Laureassa seka ulkoisesta markkinoinnista yrityksille ja

sidosryhmille. Lukuvuoden lopussa hankekoordinaattori tekee Yrityslabran toiminnasta kerto-
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van toimintakertomuksen. Hankekoordinaattori toimii Yrityslabrassa mahdollisesti tyoskente-
levan tyoharjoittelijan lahiesimiehena harjoittelijan toimenkuvasta riippuen. Lisaksi hanke-

koordinaattori toimii sahkoisen tyopoydan yhdyshenkilona Laureasta.

Ohjaava opettaja

Ohjaava opettaja perehtyy toimeksiantajan taustoihin ja tarpeisiin yhdessa projektiin osallis-
tuvien opiskelijoiden kanssa seka tapaa toimeksiantajan yhdessa opiskelijoiden ja hankekoor-
dinaattorin kanssa. Tapaamisen jalkeen ohjaava opettaja kommentoi ja hyvaksyy hankesuun-
nitelman. Ohjaavan opettajan tehtavana on ohjata opiskelijoita tydoelamahankkeen toteutuk-
sessa. Lopuksi ohjaava opettaja arvioi hankkeen tulokset yhdessa opiskelijoiden kanssa ja

antaa opiskelijoille hankkeen toteutuksesta suoritetut opintopisteet.

Yrityslabran toiminnasta vastaava lehtori

Yrityslabran toiminnasta vastaava lehtori vastaa toiminnasta yhdessa hankekoordinaattorin
kanssa. Han vastaa Yrityslabran toiminnan suunnittelusta ja markkinoinnista seka toiminnan
kehittamisesta ja partneruusuhteista. Yrityslabran toiminnasta vastaava lehtori toimii hanke-

koordinaattorin lahiesinaisena ja Yrityslabran ohjausryhman sihteerina.

Tyovalineiden opettaja

Tyovalineiden opettaja ohjaa opiskelijoita ja tyoharjoittelijoita tyovalineiden kaytossa. Han
toimii myo0s tarvittaessa projektin ohjaavana opettajana. Tyovalineiden opettaja osallistuu
Yrityslabran markkinoinnin suunnitteluun ja toimii tyoharjoittelijan lahiesimiehena harjoitte-

lijan toimenkuvasta riippuen.

Yrityslarbran tilat

Hankkeiden ja projektien keskittamisen lisaksi haluttiin tarjota hankkeissa tyoskenteleville
opiskelijoille asianmukaiset ja rauhalliset tyoskentelytilat tyoelamaprojektien toteuttami-
seen. Kesalla 2008 Yrityslabralle remontoitiin tilat ennen opetuskaytossa olleesta tilasta. Aloi-
timme Yrityslabran sisustuksen suunnittelun syyskuussa. Ajatuksena tilaa suunniteltaessa oli

se, etta tilasta halutaan valoisa, raikkailla vareilla sisustettu tila rauhalliseen tyoskentelyyn
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niin etta se soveltuu samalla myos tarvittaessa ryhmatyoskentelyyn. Maalasimme yhden sei-

nan punaisella ja oranssilla varilla tuomaan muuten valkoiseen tilaan lampo6a ja eloa.

Toiminnan alussa Yrityslabran tilat kalustettiin vanhoilla luokkahuoneen kalusteilla ja sinne
sijoitettiin viisi kappaletta tietokoneita hankkeissa tyoskentelevien opiskelijoiden kayttoon.
Taman lisaksi opiskelijoiden kaytossa oli neuvottelupoyta ja sohvanurkkaus ryhmatyoskentely-
tilanteita varten. Nain saatiin jarjestettya tilat mahdollisesti jopa kolmen ryhman ryhmatyos-
kentelylle samanaikaisesti. Joulukuussa Yrityslabraan tilattiin uudet kalusteet. Tilassa on talla
hetkella viisi tyopistetta, joissa on kiintea tietokone opiskelijoiden kaytossa. Taman lisaksi on
yksi tyopiste, jossa opiskelija voi halutessaan tyoskennella omalla kannettavalla tietokoneel-
laan seka yksi tyopiste tyoharjoittelijaa varten. Samalla tilattiin kahdeksan hengen neuvotte-
lupoyta tuoleineen seka kulmasohva. Vareina sisustuksessa ovat punainen, oranssi seka limen

vihrea. Kuvassa 3 nakyy Yrityslabran remontoidut tilat.

Kuva 3: Yrityslabran tilat.

Yrityslabran markkinointi

Yrityslabralle on tarkeaa panostaa seka sisaiseen etta ulkoiseen markkinointiin. Markkinoinnin
tavoitteena on, etta alueella toimivat yritykset, yrittajia palvelevat organisaatiot seka julki-
nen sektori tiedostavat Yrityslabran olemassaolon ja loytavat helposti kuvauksen Yrityslabran
toiminnasta seka tarvittavat yhteystiedot. Yrityslabran markkinoinnissa kaytettavat markki-
nointikanavat ovat henkilokohtainen myyntityo, Laurean sisaisen ja ulkoisen tiedotuksen vay-
lat, Yrityslabran www-sivujen linkki sellaisilla sivustoilla, joita alueen pk-yrittajat lukevat,
artikkelit alueen lehdissa seka Lohjan Yrittajajarjeston antama tuki markkinoinnissa.
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Sisdinen markkinointi

Yrityslabran sisaiset avajaiset jarjestettiin marraskuussa 2008. Avajaisiin kutsuttiin koko Loh-
jan Laurean henkilokunta seka opiskelijat. Avajaisissa opiskelijoilla ja henkilokunnalla oli
mahdollisuus tutustua Yrityslabran tiloihin seka syksyn 2008 aikana aloitettuihin projekteihin.
Avajaiset vietettiin niin sanotulla avoimien ovien menetelmalla, nain jokaisella oli mahdolli-
suus tutustumiseen hanelle parhaiten sopimalla aikataululla. Sisainen markkinointi on erittain

merkittava osa Yrityslabran markkinointia ja sita tullaan jatkamaan kevaan 2009 aikana.

Ulkoinen markkinointi

Lokakuussa 2008 lahetettiin mainoskirje kaikille Lohjan Yrittajat ry:n jasenyrityksille. Kirjeita
lahetettiin yhteensa 630 kappaletta. Kirjeessa kerrottiin, mika on Yrityslabra ja mita palvelu-
ja se tarjoaa alueen yrityksille. Markkinointi sai positiivisen vastaanoton alueen yrityksissa ja
kirjeen perusteella tuli useita yhteydenottoja Yrityslabraan. Lisaksi syksylla 2008 alueen leh-
dissa oli useita kirjoituksia Yrityslabrasta, joissa kerrottiin toiminnan aloituksesta seka tarjol-

la olevista palveluista.

Tammikuussa 2009 Yrityslabrassa jarjestettiin asiakkaille ja yhteistyokumppaneille kohdiste-
tut avajaiset. Kutsu avajaisiin lahetettiin kaikille Lohjan Yrittajien jasenyrityksille ja kutsuja
lahti yhteensa noin 630 kappaletta. Avajaiset jarjestettiin brunssitilaisuutena klo 7 -11 valilla.
Avajaisissa Laurean vararehtori Jaakko Tarkkanen ja Lohjan Yrittajat ry:n puheenjohtaja Ju-
hani Hyry allekirjoittivat Lohjan Laurean ja Lohjan Yrittajat ry:n valisen kumppanuussopimuk-

sen. Paikalla oli useita alueen yrittajia seka paikallisen sanomalehden toimittaja.

Toukokuussa 2009 Lohjan Yrittajien jasenyrityksille lahetetaan uutiskirje, jossa kerrotaan
Yrityslabran viimeisimmat kuulumiset seka mainitaan millaisia projekteja syksylla 2009 voi-
daan opintojaksoissa toteuttaa. Nain yritetaan saada opiskelijoille juuri nailla opintojaksoilla

saatavaa osaamista kartoittavia hankkeita opiskelijoiden toteutettavaksi.

Lohjan Yrittajat ry kertoo omilla www-sivuillaan Yrityslabran tarjoamista palveluista. Samoin
Yrittajan Navigaattorissa on mainos Yrityslabrasta. Nain alueen yritykset voivat ottaa yhteytta

Yrityslabraan yhteistyon merkeissa.
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2.3.2 Learning by Developing

Learning by Developing eli tutkiva oppiminen kehittamishankkeissa on Laurean pedagoginen
toimintamalli. Laureassa pyritaan siihen, etta opetus etenee yhdessa tyoelaman kanssa ja
tama tarkoittaakin tyoelamassa oppimista. Oppimistehtavissa, projekteissa ja hankkeissa
opiskelijat paasevat hakemaan ratkaisuja aitoihin tyoelaman ongelmiin. LbD antaa opiskeli-
joille vaihtoehtoisen tavan suoritta opintojaan. Opiskelijan oma panos, motivaatio ja vas-
tuunotto opinnoistaan ovat tarkeita oppimisen onnistumisessa. (Franti 2005, 15-16.)

Learning by Developing hakee vastausta sellaiseen ongelmaan, jonka ratkaisemiseksi tarvitaan
uuden tiedon luomista. Tyoelaman hankkeissa opiskelija voi kohdistaa oppimansa seka hallita
oppimisprosessiaan. Hankkeissa seka opettajat etta opiskelijat ja tyoelama osallistuvat kukin
oppimiseen. Opiskelijan kanssa kaydaan arviointikeskusteluja ja han saa opettajilta ohjausta
hankkeiden aikana. Tutkimus ja kehittamisymparistoissa hyodynnetaan verkostoja seka ollaan
tiiviissa vuorovaikutuksessa tyoelaman kanssa. Opiskelijat hankkivat tiedot ja taidot aidoissa
toimintatehtavissa, nain oppiminen on kokonaisvaltaista. Opiskelijat saavat nain myos arvo-
kasta kokemusta aidoista tyoelaman hankkeista. (Franti 2005, 53-55.)

Frantin (2002) mukaan ”Learning by Developing merkitsee autenttisuuteen, tutkimuksellisuu-
teen ja kohtaamiseen perustuvaa uutta luovaa oppimista.” Kuvassa 4 on LbD-pyora.

KUMPPANUy,
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Kuva 4: LbD-pyora (Laurea-ammattikorkeakoulun julkaisusarja, 2008)
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3 Teoreettinen viitekehys

Opinnaytetyoni teoreettisessa viitekehyksessa esittelen opinnaytetyossani esiintyvat keskeiset
kasitteet. Lisaksi teoreettisessa viitekehyksessa keskitytaan ensin prosesseihin yleisella tasolla
ja taman jalkeen prosessien kehittamiseen ja mallintamiseen. Teoreettinen viitekehys muo-
dostuu kokonaisuudessaan prosesseista, prosessien mallintamisesta, palvelun maarityksesta,
asiantuntijapalvelun tuotteistamisesta seka palveluiden markkinointikeinoista ja asiakaslah-
toisen liiketoimintamallin merkityksesta palveluprosesseihin. Asiakaslahtoista liiketoiminta-
mallia tarkastellaan tassa opinnaytetyossa vain siina laajuudessaan kuin se palvelee kehitta-

mishanketta. Lahdeaineistona olen kayttanyt alan kirjallisuutta seka internet-lahteita.

3.1 Keskeiset kasitteet

Prosessi

Prosessiksi voidaan kutsua lahestulkoon mita tahansa toimintaa. Laamanen maarittelee pro-
sessin seuraavasti joukoksi loogisesti toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen
tarvittavia resursseja. (Laamanen 2002,19-20.) Prosessi alkaa asiakkaasta ja paattyy asiakkaa-

seen ja prosessilla voi olla seka sisainen etta ulkoinen asiakas (Hannus 2004, 104).

Palvelu

Palvelulle ei tiettavasti ole olemassa yksiselitteista maaritelmaa. Palvelu kasitteena on laaja
ja sanalla palvelu onkin useita eri merkityksia. Yksi maaritelma on, etta palveluja voidaan
ostaa ja myyda, mutta niita ei voida kokea konkreettisesti. Palvelut eivat ole konkreettisia,
vaan erilaisia toimintoja ja prosesseja. Taman lisaksi palveluilla on viela kaksi muutakin pe-
ruspiirretta: palvelut eivat ole asioita vaan prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista ja palve-
lut tuotetaan ja kulutetaan yleensa samanaikaisesti asiakkaan osallistuessa palvelun tuotan-
toprosessiin ainakin osittain. (Gronroos 2003, 77-81.) Lamsa ja Uusitalo (2002, 16-19) maarit-
televat palvelun ainutkertaiseksi tapahtumaksi, jonka tuottamiseen osallistuu useita eri ihmi-
sia. Palvelu katoaa heti kuluttamisen jalkeen ja nain sita ei voi palauttaa, varastoida tai myy-
da.
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Asiantuntijapalvelu

Asiantuntijapalvelut ovat asiantuntijaorganisaation asiakkailleen tuottamia ja markkinoimia
palveluja. Asiantuntijapalveluissa pyritaan tarjoamaan yksilon omaavaa tietopaaomaa asiak-
kaille niin, etta ne tuottavat asiakkaalle lisaarvoa. Asiantuntijapalvelut ovat usein aineetto-
mia, mika tarkoittaa sita etta niita on vaikea esitella ja myyda. (Lehtinen 2005, 11.)

Sipilan (1999, 26) mukaan asiantuntijatyon keskeisia piirteita ovat luovuus ja ainutlaatuinen
osaaminen. Asiantuntijapalveluja tarvitaan monimutkaisten ongelmien ratkaisemiseen seka

mahdollisesti silloin, kun kehitetaan jotain kokonaan uutta.

Asiantuntijapalvelun tuotteistaminen

Sipilan (1999, 12) mukaan asiantuntijapalvelun tuotteistus on tarjottavan palvelun maaritte-
lya, suunnittelua, edelleen kehittamista, kuvaamista ja tuottamista. Voi olla eriasteista tuot-
teistusta ja se voi myos edeta vaiheittain yrityksessa. Yritys voi kehittaa sisaisia toimintame-
netelmiaan seka asiakastilanteisiin voidaan kehittaa erilaisia apuvalineita ja menetelmia no-

peuttamaan ja tehostamaan palvelua.

Tuotteistettu palvelu on kokonaisuus, jota voidaan myyda usealle eri asiakkaalle. Tuotteista-
misessa pyritaan muokkaamaan palvelua, jotta asiakashyodyt maksimoituisivat ja sita kautta
myos yrityksen tulostavoitteet saavutettaisiin. Tuotteistaminen parantaa tehokkuutta, koska
tyot pystytaan yrityksessa jakamaan tehokkaasti systemaattisten toimintaprosessien ansiosta.
Tuotteistaminen perustuu yrityksen strategioihin. Markkinointinakokulma otetaan tuotteista-
misessa huomioon, koska tuotteistaminen liittyy markkinoinnin suunnitteluun. Ydinpalvelu ja
tukipalvelut, palveluprosessi, palvelustrategia, raatalointi, standardointi, tuotteistamiseen

vaiheet ja tasot, brandays ja hinta-laatusuhde ovat asiantuntijapalvelujen tuotteistamisen

suunnittelun kannalta tarkeita asioita. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 30-32.)

Asiakaslahtoinen liiketoiminta

Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli koostuu kuudesta eri osa-alueesta. Naita osa-alueita ovat
asiakasstrategia, liiketoimintamallit, liiketoimintaprosessit, tiedonhallinta ja teknologia, stra-
tegian seuranta ja ohjaus seka asiakas- ja markkinointituntemus. Asiakaslahtoisen liiketoimin-
tamallin rakentaminen edellyttaa vahvaa johtamista, yrityksen voimavarojen suuntaamista

seka toiminnan pitkajanteista kehittamista. Sen rakentaminen antaa kuitenkin yritykselle
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todellista kilpailuetua markkinoilla. Asiakashallinnan hyodyt voidaan jakaa strategiseen te-

hokkuuteen ja operatiiviseen tehokkuuteen. (Alamutka & Talvela 2004, 22-27.)

3.2  Prosessi

Termia prosessi voidaan kayttaa useassa eri yhteydessa. Prosessiksi voidaan kutsua lahestul-
koon mita tahansa toimintaa. Laamanen maarittelee prosessin seuraavasti: "Toimintaprosessi
on joukko loogisesti toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavia resursse-
ja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset” (2002,19-20.) Prosessi ei siis ole vain
joukko toimintaa vaan se on myos resursseja. Kokonaisuudessaan prosessit maarittyvat toi-

minnasta, resurssista ja tuotoksesta joihin liittyy myos suorituskyky.

Laamanen (2003, 20) mukaan mista tahansa muutoksesta tai kehityksesta voidaan kayttaa
sanaa prosessi samoin kuin mita tahansa toimintaa voidaan nimittaa prosessiksi. Prosessi alkaa
asiakkaasta ja paattyy asiakkaaseen ja prosessin asiakas voi olla ulkoinen asiakas tai sisainen
asiakas (Hannus 2004, 104).

Erona projektiin voidaan pitaa prosessin jatkuvuutta ja toistuvuutta. Projektit ovat usein ker-
taluontoisia, mutta usein voidaan kokea etta projektin ja prosessin valinen raja on hyvin hai-
lyvainen. Joiden maaritelmien mukaan toistuvaa projektia voidaan pitaa prosessina. (Kvist,
Arhomaa, Jarvelin & Raikkonen 1995, 9.)

Prosessiajattelussa lahdetaan liikkeelle asiakkaasta ja asiakkaan tarpeista. Lahdetaan mietti-
maan millaisilla tuotteilla ja palveluilla (output) asiakkaan tarpeet voidaan tyydyttaa. Naiden
selvityksen jalkeen suunnitellaan prosessi, joka pitaa sisallaan toimenpiteet ja resurssit (in-
put), joilla saadaan aikaan asiakkaan haluamat tuotteet ja palvelut. Mikali prosessien jasen-

tamisessa onnistutaan oikein, on siita seuraavanlaisia hyotyja:

e hyva yhteistyo asiakkaan kanssa, asiakas kokee saavansa hyvaa palvelua
e organisaatiossa toimivat ymmartavat kokonaisuuden ja oman roolinsa seka miten lisa-
arvoa tuotetaan
¢ toiminnan kehittaminen perustuu organisaation kokonaistavoitteisiin.
( Laamanen 2002, 21-22.)

Liiketoimintaprosessi alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattyy asiakkaan tarpeen tyydyttamiseen.
Esimerkkeja liiketoimintaprosesseista ovat uuden tuotteen kehittaminen, tarjouksen laatimi-

nen, markkinointisuunnitelman tekeminen seka tietojarjestelmien kehittaminen ja hallinta.
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Hannuksen mukaan (1994, 41) liiketoimintaprosesseille on ominaista, etta prosessilla on joko
yrityksen sisainen tai ulkoinen asiakas joka saa sille maaritellyn lopputuloksen. Prosessit ovat
yleisesti ottaen riippumattomia organisaatiorakenteista ja niiden suorituskykya tulee arvioida
aina sisaisen tai ulkoisen asiakkaan nakokulmasta. Hannus (1994, 41) jakaa prosessit ydinpro-

sesseihin seka aliprosesseihin.

Toimintaprosessit ovat ryhma loogisesti yhteenkuuluvia toimintoja ja paatoksia. Toimintapro-
sesseja voidaan tarkastella kolmella tasolla joita ovat ydinprosessit, prosessit ja aliprosessit.
(Hannus 1994, 47.) Myos Laamanen ja Tinnila (2002, 61-63) jakavat prosessit ydinprosesseihin
seka tukiprosesseihin. Mikali laaja prosessi on tarpeellista jakaa pienempiin prosessikokonai-
suuksiin, nimitetaan niita heidan mukaansa osaprosesseiksi tai aliprosesseiksi. Ydinprosessit
ovat ulkoista asiakasta palvelevia prosesseja joiden toiminnan tukiprosessit mahdollistavat.
(jyu 2007a.) Harmon (2003, 78) jakaa prosessit ydinprosesseihin, jotka sisaltavat yrityksen
kriittisen osaamisen seka tuottavat ja toimittavat tuotteen tai palvelun toimitettavaksi asiak-

kaalle seka taydentaviin prosesseihin jotka helpottavat ydinprosessien toimintaa.

Toimintaprosessissa joukko tehtavia tuottaa asiakkaalle hyotya. Hannus (1994, 47.) kayttaa
kirjassaan myos termia “liipaisin”, joka laukaisee tehtavien suorituksen. Tuotos on asiakkaan
saama konkreettinen hyoty. Tasta esimerkkina asiakkaalta saatu yhteydenotto laukaisee tar-
jousprosessin yrityksessa. Toimintaprosessien resursseja ovat henkiloston lisaksi esimerkiksi

rahoitus, koneet, laitteet ja tilat.

Fyysisia tuotteita valmistavan organisaation prosessi on huomattavasti helpompi hahmottaa
kuin palveluja tuottavan organisaation prosessi. Palveluja tarjoavan organisaation prosessiin
vaikuttavat vahvasti asiakkaiden omat mielipiteet. Nain ollen prosessi ei valttamatta etene-
kaan suunniteltujen vaiheiden mukaisesti vaan muutoksia saattavat tuoda asiakkaiden mielipi-
teet. (Laamanen 2003, 20-21.) Asiantuntijapalveluja tuottavan yrityksen palveluprosesseissa
saattaa jopa kayda niin, etta vaiheet tapahtuvat epamaaraisessa jarjestyksessa tai saattavat

jaada kokonaan tapahtumatta.

3.2.1 Prosessien kehittyminen

Prosesseissa on kysymys ymmartaa organisaation toimintaa ja tuloksellisuutta. Laamanen

(2003, 44) jakaa organisaation prosessien kehittymisen vaiheet seuraavalla tavalla:
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Toistuva Ennakoiva
Kaaos Innovatiivinen

\ Paras maail- -«

massa

Kuva 5: Prosessien kehittymisen vaiheet organisaatiossa (Laamanen 2003, 44)

Kuva 5 kertoo kuinka ensimmaisessa kaaos vaiheessa toiminta on kaaosmaista. Organisaatiossa
ei ole yhteisia pelisaantoja siita, kuinka asioita tehdaan. Koska kaoottinen ymparisto mahdol-
listaa tyontekijoiden erilaisen toiminnan, saattaa se joidenkin mielesta olla joustavaa. Tama

toimintamalli ei ole kuitenkaan hyvaksi organisaatiota ajatellen. (Laamanen 2003, 44.)

Seuraavassa vaiheessa tunnistetaan toistuvat toimintamallit. Toistuvia toimintamalleja varten
luodaan toimintamalleja ja kuvataan prosesseja. Tassa vaiheessa usein kuvataan prosesseja
joiden mukaan osa henkilostosta toimii ja vaatii muitakin toimimaan. Usein yritykset myos

jaavat tahan vaiheeseen ja uskovat etta tama riittaa. (Laamanen 2003, 44 - 45.)

Kolmannessa eli herkan reagoinnin vaiheessa organisaatio alkaa mitata prosessien suoritusky-
kya. Mittaamisen avulla voidaan ennakoida asioita ja pystytaan hyvissa ajoin reagoimaan ti-

lanteeseen (Laamanen 2003, 45.)

Ennakoivassa vaiheessa organisaatio oppii kayttamaan hyvakseen prosesseista saatua tietoa.

Informaatiota kaytetaan hyvaksi organisaation paatoksenteossa. (Laamanen 2003, 46.)

Viimeisessa Laamasen (2003) esittamassa vaiheessa organisaatio avautuu ulospain. Tata vai-
hetta kutsutaan innovatiivisuusvaiheeksi. Organisaatio tarkastelee toimintaymparistoaan ja

tunnistaa mahdollisuuksiaan. (Laamanen 2003, 46.)
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3.2.2 Prosessien kehittamisen vaiheet

Kuvassa 6 on esitetty kuinka Laamanen (2002, 50) jakaa prosessin mukaisen toiminnan kehit-
tamisen vaiheet seuraavanlaisiin osiin: avainprosessin tunnistaminen, prosessin kuvaaminen,
toiminnan organisointi prosessien mukaiseksi seka prosessien jatkuva parantaminen. Samalla

tavoin ovat tehneet Jussi Moisio ja Ossi Ritola (2005a.)

1. Avainprosessien tunnistaminen

gt

2. Prosessien kuvaaminen

gt

3. Toiminnan organisointi prosessien

gt

4. Prosessien jatkuva parantaminen

mukaiseksi

Kuva 6: Prosessin toiminnan kehittamisen vaiheet (Laamanen 2002, 50)

3.2.2.1 Avainprosessien tunnistaminen

Ensimmaisessa eli prosessien tunnistamisen vaiheessa on tarkeaa prosessien rajaaminen. On
maariteltava mista prosessi alkaa ja minne se paattyy. Myos prosessin asiakkaat, tuotteet,
syotteet ja toimittajat tulee maaritella. Asiakassuuntautumista edistaa kuitenkin vahvimmin
periaate siita, etta prosessi ensimmaisen ja viimeisen vaiheen tekee asiakas. Rajaukseen liit-
tyva periaate on myos, etta prosessi alkaa suunnittelusta ja paattyy arviointiin. (Laamanen
2002, 52-54.) Avainprosessien tunnistamiseen kannattaa kayttaa riittavasti aikaa ja tehda

erityisen huolella silla avainprosessit tuottavat lisaarvon asiakkaille. (Entersol 2009a).
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Burltonin (2001, 250-251) mukaan tulee miettia, mitka ovat palvelun tuottamisen kannalta
yrityksen kaikkein tarkeimmat prosessit. Tehtavat ja vastuut tulee maaritella tarkasti ja miet-
tia millaisia tietoja ja taitoja yritys tarvitsee. Naiden tarkastelujen kautta maaritellaan orga-

nisaation osaamisen taso ja mahdollisen lisakoulutuksen ja uusien rekrytointien tarve.

3.2.2.2 Prosessin kuvaaminen

Prosessin kuvaus sisaltaa prosessin oleelliset tekijat. Naita ovat resurssit, henkilosto, mene-
telmat ja tyokalut, tuotos, ymparistokuvaus seka prosessin liittymapinnat muihin prosessei-

hin. Kuvauksen ohella kaytetaan myos ilmaisua prosessin maarittely. (Laamanen 2003, 63.)

Prosessien kuvaamisen myota organisaation muutosten hallinta paranee, henkiloston koulutus-
tarpeet tulevat esille, henkiloiden valtuudet ja vastuut maarittyvat, voidaan asettaa proses-
sille tavoitteet ja mittarit seka uusien tyovaiheiden kayttoonotto- ja uusien tyontekijoiden
perehdytys helpottuvat. (Entersol 2009b.) Toiminnan kuvaaminen auttaa organisaatiota na-
kemaan miten toiminta syntyy, kuinka se tuottaa asiakkaalle arvoa seka mita kaikkea se vaatii
toteutuakseen (Blafield 1996, 33).

Fyysisia tuotteita valmistavan yrityksen prosesseja on huomattavasti helpompi kuvata kuin
palveluja tarjoavan yrityksen. Fyysisia tuotteita tarjoavan yrityksen prosessit voidaan kuvata
perakkaisina toimintoina, kun taas palveluyrityksen palveluprosesseissa taytyy ottaa huomioon
asiakkaiden kayttaytyminen. ( Laamanen 2003, 20-21.) Prosessien kuvausten tarkoituksena on
auttaa ymmartamaan toiminnan tavoitteita, tarkoitusta ja naista syntyvia tuloksia. Hyva pro-

sessin kuvaus auttaa tunnistamaan myos prosessin kriittiset vaiheet.

Laamasen (2003, 76) mukaan hyvan prosessikuvauksen tulee sisaltaa prosessin kannalta kriitti-
set asiat, esittaa asioiden valisia riippuvuuksia, auttaa ymmartamaan kokonaisuus seka oma
rooli ja edistaa ihmisten yhteistyota. Taman lisaksi prosessikuvauksen tulee olla lyhyt ja sovi-
tun rungon mukainen, ymmarrettava ja looginen seka termistoltaan ja kasitteistoltaan yh-

tenevainen.

Laamasen (2003, 78) mukaan sopiva prosessin kuvauksen pituus on maksimissaan nelja sivua.
Hanen mukaansa prosessikuvauksen tarkoituksena on nostaa esille kriittisia asioita ja mikali

kuvaus on liian pitka kay niin, etta ihmiset eivat jaksa lukea liian pitkia prosessikuvauksia.

Prosessikaavioon on tarkeaa kuvata prosessin roolit ja toiminta. Nahdessaan roolin prosessissa

henkilot voivat paremmin sijoittaa itsensa prosessiin. Prosessikaaviossa on tarkeaa mainita
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asiakas. Roolit kannattaa sijoittaa kaavion vasempaan laitaan ja toiminta eli tehtavien sarja
etenee vasemmalta oikealle. Prosessikaaviossa tehtavien symbolina kaytetaan nelion mallia ja
tiedonkulun symbolina tavallista nuolta. Asiakkaan toiminta kannattaa korostaa erilaisella
symbolilla, esimerkiksi soikiolla. Taman enempaa erilaisia symboleja ei sen sijaa suositella
kaytettavaksi. (Laamanen 2003, 79-81.)

Prosessikuvauksella esitetaan, mika kaynnistaa prosessin ja miten prosessi etenee vaihe vai-
heelta. Taman lisaksi esitetaan keita ovat prosessin sisaiset ja ulkoiset asiakkaat. Lisaksi se
esittaa prosessin kannalta kriittiset asiat seka kuinka vastuut prosessissa on jaettu. Naiden
asioiden lisaksi prosessikuvauksessa tulee nakya mita resursseja tarvitaan, miten prosessia
ohjataan, valvotaan ja mitataan seka miten tieto valittyy ja tallentuu. (Qualitas-fennica
2009a.)

Prosessi voidaan kuvata karkealta tasolta aina hyvinkin yksityiskohtaisiin tehtaviin saakka.
Silla, kuinka tarkasti toiminta tulee prosessikaaviossa kuvata, ei ole olemassa erityista saan-
toa vaan tarkkuusaste riippuu usein kayttajan tarpeesta (Qualitas-fennica 2005b.) Prosessi
tulee kuitenkin kuvata sen verran tarkasti, etta sen toimintalogiikka kay lukijalle selvaksi.
Jotta prosessikaavio on ymmarrettava, ei tule laittaa kaikki prosessiin liittyvia tehtavia yh-
teen prosessikaavioon. Lukija pystyy hahmottamaan vain noin 15-20 toimintoa. On parempi
tehda niin, etta ensin toiminto kuvataan karkeammalla tasolla ja vasta sitten mennaan seu-

raavassa kaaviossa yksityiskohtaisempaan kuvaukseen. (Laamanen 2003, 81.)

Prosessikaaviossa esitetaan graafisesti prosessin toiminnot, tietovirrat seka henkilot ja heidan
roolit. Vuokaaviossa kuvataan ainoastaan toiminnot ja tiedot prosessista. Prosesseja voidaan
kuvata eri tarkoituksia varten. Kuvauksesta riippuu mihin kuvausta kaytetaan. Prosessi johta-
minen vaatii kuvauksen, jossa on kuvattuna prosessin paakohdat ja logiikka. Taman lisaksi

voidaan tehda yksityiskohtaisempia kuvauksia prosesseista. (Laamanen 2003, 63-64.)

On olemassa useita erilaisia prosessin kuvaamisen tekniikoita. Yleisimpia ovat kuitenkin toi-
mintokaavio, vuokaavio ja kalanruotokaavio. Toimintokaavio sopii hyvin prosessien kehittami-
seen. Kuvaaminen saattaa olla tyolasta, mutta se tuo hyvin esille nykyisen toimintatavan
heikkoudet. Vuokaavio taas puolestaan sopii yksityiskohtaisiin tyoohjeisiin. Prosessin tyovai-
heita kuvataan, mutta toimintoja ei kohdisteta tietylle resurssille. Kalaruotokaaviota kannat-
taa kayttaa kun halutaan nopeasti yleiskuvaus prosessista, sita ei kuitenkaan tule kayttaa
prosessin kehittamisessa. Toisin kuin toimintokaavio, kalanruotokaavio ei tuo esille prosessin

heikkouksia. (Joensuun yliopisto 2009a.)
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1. Asiakkaat, heidan tarpeensa ja
vaatimuksensa
o Keita ovat prosessin asiakkaat ja sidos-
ryhmat?
e Mihin he kayttavat prosessin tuotteita ja
palveluita seka millaisia vaatimuksia he

asettavat?

2. Tavoite
e Mika on prosessin paamaara?
(tarkoitus, tehtava, missio)
e Mitka ovat prosessin menestystekijat?

e Miten prosessin suorituskykya mitataan?

3. Syotteet, tuotteet ja palvelu
e Mitka ovat prosessin syotteet, tuotteet ja
palvelut?

e Miten tietoja hallitaan?

4. Prosessikaavio

e Mika on prosessin karkea vaiheistus?

Taulukko 1: Prosessikuvauksen malli (mukaellen Laamanen 2002,78 )

3.2.2.3 Toiminnan organisointi prosessien mukaiseksi

Laamasen (2003, 50) mukaan toiminnan organisointi prosessien mukaiseksi pitaa sisallaan
prosessikuvausten analysointia, viestintaa, mittaamista seka tiimien ja erilaisten verkostojen
rakentamista organisaatiossa. Taman lisaksi se kasittaa osaamisen ja tyokalujen seka suoritus-

kyvyn analysointia.

Kvist ym. (1995, 13-15) korostavat organisaation sisaisten yksikoiden saumattomasta yhteis-
tyosta seka asiakaskeskeisyyden toteuttamisen lapi koko organisaation. Prosessijohtamisen

avulla voidaan siirtaa valtaa ja vastuuta esimiehilta yha enemman sinne missa tyo konkreetti-
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sesti tehdaan ja nain saadaan sisaisen ja ulkoisen asiakkaan merkitysta korostettua koko hen-

kilostolle.

3.2.2.4 Prosessien parantaminen

Useimmiten on kaksi syyta, miksi organisaatio saattaa paatya prosessien kehittamiseen. En-
simmainen syy saattaa olla uusi tietokonejarjestelma, jonka vuoksi tehdaan prosessien maa-
rittely jotta uusi tietokonejarjestelma saadaan sovitettua organisaation toimintamalleihin.
Toinen syy on se, etta tunnistetaan jokin ongelma. Kolmas, joskin harvinaisempi syy on se,
etta halutaan lahtea tietoisesti parantamaan organisaation suorituskykya. (Laamanen 2003,
202.)

Organisaatiolla on mahdollisuus lahtea parantamaan suorituskykya nimeamalla ryhman, joka
tutkii prosesseja ja tekee sen perusteella ehdotuksen prosessien parantamiseksi. Jotta proses-
sien parantaminen on mahdollista, tulee organisaation asettaa tavoitteet. Laamasen (2003,

203.) mielesta hyvaan tavoitteeseen liittyy kolme asiaa:

1. tavoite on esitetty numeroilla
2. tavoitteella on mittayksikko

3. tavoite on kiinnitetty aikaan

Tavoitteen tulee olla kirjallisessa muodossa, haastava mutta saavutettavissa seka koko orga-

nisaation tulee voida hyvaksya tavoite.

On kolme erilaista tapaa parantaa prosessia: reagoiva parantaminen, ennakoiva parantaminen
seka innovatiivinen parantaminen. Reagoiva parantaminen tarkoittaa, etta jotakin ensin ta-
pahtuu, jonka jalkeen joku huomattuaan asian ryhtyy toimenpiteisiin. Ennakoivassa paranta-
misessa yritetaan ennakoida kehityskulkuja ja ryhdytaan toimiin ennen kuin muutokset alka-
vat vaikuttamaan toimintaan. Innovatiivisessa parantamisessa etsitaan uusia ratkaisuja. Inno-
vatiivisessa parantamisessa tavoitteet asetetaan yleensa huomattavan paljon normaalia kor-
keammalle ja nain yritetaan saada innovatiivisia keinoja loydetyksi. (Laamanen 2003, 205-

206.) Kuvassa 7 on esitettyna prosessin parantamisen malli.
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Mihin haluamme Visio ja tavoitteet

P paasta

;

Mika on nykytilamme Arvioinnit

;

Kuinka saavutamme

Prosessien paran-

taminen ja uusi-

tavoitteen .
minen
Mista tiedamme saa- Mittarit ja
L1 vuttaneemme tavoit- mittaukset
teen

Kuva 7: Prosessin parantamisen malli (Jyvaskylan Yliopisto 2007b)

3.3 Palvelu

Palveluille on aikojen kuluessa esitetty useita eri maaritelmia. Yksiselitteista maaritelmaa
palvelusta ei ole olemassa. Palvelu kasitteena on laaja ja sanalla palvelu onkin useita eri mer-
kityksia. Gronroos (2003, 77) maarittelee palvelun niin, etta palveluja voidaan ostaa ja myy-
da, mutta niita ei voida kokea konkreettisesti. Palvelut eivat ole konkreettisia vaan erilaisia
toimintoja ja prosesseja. Taman lisaksi palveluilla on viela kaksi muutakin peruspiirretta:
Palvelut eivat ole asioita vaan prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista. Palvelut tuotetaan ja
kulutetaan yleensa samanaikaisesti asiakkaan osallistuessa palvelun tuotantoprosessiin ainakin
osittain. (Gronroos 2003, 78-81.)

Edellisten maarittelyjen lisaksi Lamsa ja Uusitalo (2002, 16-19) marittelevat palvelun ainut-
kertaiseksi tapahtumaksi jonka tuottamiseen osallistuu useita eri ihmisia. Tama tekee palve-
luista vaihtelevia. Palvelu katoaa kuluttamisen jalkeen. Nain ollen sita ei voi palauttaa, varas-

toida tai myyda.
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Hyva palvelu on myos erinomainen kilpailukeino yritykselle. Lisapalveluilla tai hyvalla asia-
kaspalvelulla voidaan peitota alalla toimivat, samaa palvelua tarjoavat kilpailijat. Hintakilpai-
lu voi olla tehokas keino, mutta siina yritys menettaa sille elintarkeita tuottoja. Hintakilpailu
on loputon ja yritys menettaa asiakkaan heti, kun joku kilpailijoista alentaa hintaa alle asiak-
kaan nykyisen hintatason. (Gronroos 2003, 28.) Esimerkiksi asiakaspalveluun panostamalla
yritys houkuttelee itselleen lisaa asiakkaita ja saa sitoutettua nykyiset asiakkaat. Tama koros-

tuu ainakin aloilla, joissa hinnoittelulla ei niinkaan syysta tai toisesta voida kilpailla.

Tekesin (2007, 1) raportin mukaan palvelujen liiketoiminnalliset haasteet liittyvat enimmak-
seen kysynnan vaihteluun, laadunhallintaan, tehottomuuteen seka kasvuun ja kannattamat-
tomuuteen. Taman vuoksi palvelujen kehittaminen on tarkeaa kaikilla toimialoilla toimiville

palveluyrityksille.

Palveluja tuottava ja toimittava yritys on aina joko suoraan tai valillisesti yhteydessa asiak-
kaaseen. Palvelun kayttaja ja tuottaja joutuvat aina tekemaan jossain maarin yhteistyota
keskenaan. Kun palvelun tarjoaja ja tuottaja tekevat yhteistyota keskenaan, syntyy heidan
valilleen asiakassuhde. Gronroos (2003) kuvaa palveluntarjoajan ja kayttajan valisen suhteen
muodostumista seuraavasti:” Suhde on muodostunut, kun asiakas kokee, etta han ja palvelun-
tarjoaja ajattelevat samanhenkisesti”. (Gronroos 2003, 50,66.) Vuorovaikutuksella on suuri
osuus suhteen syntymiselle. Vuorovaikutus pitaa sisallaan osapuolten valiset kohtaamiset seka

tuotteiden, palveluiden ja tietojen vaihdot.

3.3.1 Asiantuntijapalvelut

Asiantuntijapalvelut ovat asiantuntijaorganisaation asiakkailleen tuottamia ja markkinoimia
palveluja. Asiantuntijapalveluissa pyritaan tarjoamaan yksilon omaavaa tietopaaomaa asiak-
kaille niin, etta ne tuottavat asiakkaalle lisaarvoa. Asiantuntijapalvelut ovat usein aineetto-
mia, mika tarkoittaa sita, etta niita on vaikea esitella ja myyda. Asiantuntijapalvelut ovat
muita palveluja aineettomampia. Ne ovat neuvoja, ohjeita tai ideoita. Ne voivat myos olla
prosesseja joista jaa lopputulokseksi vaikkapa mainos tai suunnitelma. (Lehtinen 2005, 11.)
Koska asiantuntijapalvelut ovat sidottuja yksilon osaamiseen, ovat palvelut hyvin henki-
l6sidonnaisia ja nain ollen niiden ostamiseen saattaa liittya suurikin riski. Tulee olla tietoinen
asiantuntija osaamistasosta. (Vahvaselka 2004, 41.) Asiakkaan ja asiantuntijan yhteistyo alkaa
nykytilanteen analysoinnilla, nain arvioidaan mita kaikkea tulee tehda tavoitteeseen paasemi-
seksi. Asiantuntijan tulee antaa asiakkaalle hanen tarvitsemansa palvelu, eika valttamatta

sita mita asiakas luulee tarvitsevansa. (Sipila 1996, 19.)
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Yksityiset yritykset ja julkiset organisaatiot tuottavat ja markkinoivat asiantuntijapalveluita.
Ostajat kayttavat asiantuntijapalveluja silloin, kun hanella itsellaan ei ole riittavaa tietoa tai
osaamista ratkaista jotakin ongelmaa tai jos resurssit ovat vahaiset. Myos halukkuus hoitaa
palvelu ostopalveluina tai ulkoistus ovat usein asiantuntijapalvelujen kayttamisen perusteena.
Asianajotoimistot, konsulttitoimistot, insinooritoimistot, mainos- ja viestintatoimisto seka
erilaiset koulutus- ja tutkimusyritykset ovat tyypillisia asiantuntijapalveluja tarjoavia asian-
tuntijaorganisaatioita. (Vahvaselka 2004, 41-42.)

Sipilan (1999,26) mukaan asiantuntijatyon keskeisia piirteita ovat luovuus ja ainutlaatuinen
osaaminen. Niita tarvitaan monimutkaisten ongelmien ratkaisemiseen seka kun kehitetaan
jotain kokonaan uutta. Asiantuntijapalvelujen markkinointi on seka business-to-business- etta
kuluttajamarkkinointia. Kuluttajamarkkinointi (b-to-c) keskittyy palvelujen markkinointiin
kuluttajalle, eli loppukayttajalle. Business-to-business (b-to-b) markkinoinnin kohteena on
hankkia palveluja organisaation tarpeeseen. Tunnettuus ja imago seka tarjottavan palvelun
laatu ja hinta vaikuttavat suuresti siihen, milla perusteella asiantuntijapalvelujen tarjoaja
valitaan. Ensin kartoitetaan millaista palvelua tarvitaan ja taman jalkeen tehdaan valinta
markkinoilla olevista palveluntarjoajista. Palveluntarjoajista valitaan muutama, joiden kanssa
kaydaan neuvotteluja ja selvitetaan muun muassa referenssit. Neuvottelujen jalkeen valitaan

kenelta pyydetaan tarjous. (Vahvaselka 2004, 42.)

3.3.2 Palveluprosessi

Lehtisen ja Niinimaen (2005, 40) mukaan asiantuntijapalvelun sisaltoa maariteltaessa apuna
voidaan kayttaa prosessikuvauksia. Yrityksen tarjoamat palvelut syntyvat tyoprosessin tulok-
sena. Sen lisaksi, etta maaritellaan palvelun sisalto, tulee myos maaritella kuinka palvelu
tuotetaan ja toteutetaan asiakkaalle. Osa palveluprosessista tapahtuu yrityksen sisalla ja osa
asiakasrajapinnassa. Palveluprosessi voidaan jakaa kahteen osaan: yrityksen sisaisiin proses-
seihin (back office) ja vuorovaikutusprosessiin asiakkaan kanssa (front office). (Tekes 2007,
15.)

Asiantuntijapalveluissa asiakkaiden osallistuminen palveluprosessiin on yleista. Asiakkaat osal-
listuvat palvelun vaatimusten maarittelyyn ja ovat lisaksi mukana palvelun tuottamisessa ja
edelleen kehittamisessa. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 40-41.)

Teknologian kaytto palvelujen tuotannossa ja toimittamisessa on lisaantynyt viime vuosina
aiheuttaen sen, etta asiakkaan ja palvelun tuottajan valinen henkilokohtainen kontakti on

vahentynyt tai jopa kadonnut kokonaan. Tama mahdollistaa sen, etta palveluyritys voi sijoit-
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taa toimipisteitaan ympari Suomea eika palvelun toimittaminen ole valttamatta paikkaan
sidonnaista ja nain muuttaa palveluprosesseja kohti itsepalveluun perustuvaa palveluproses-
sia. Joidenkin asiakkaiden mielesta se, etta asian voi hoitaa paikasta ja ajasta riippumatta
antaa heille lisaarvoa. Toiset taas kokee, ettei se korvaa asiakkaan ja palvelun tuottajan va-
lista henkilokohtaista vuorovaikutusta. (Lamsa 2002, 126-127.)

Palveluprosessin maarittely aloitetaan kuvaamalla mahdollisimman tarkasti palvelun toteu-
tusvaiheet. Nain saadaan selville ketka kaikki organisaatiosta osallistuvat palvelun tuottami-
seen missakin vaiheessa. Nain voidaan suunnitella tehokkaammin palvelun tuottamista seka

sithen tarvittavia resursseja. (Tekes 2007, 15.)

Palveluprosessia voidaan kuvata monella eri tavalla, paaasia vain on, etta kaikki tarvittavat
tyovaiheet ja resurssit ymmarretaan kuvauksesta. Tekesin (2007, 16) raportin mukaan ainakin
seuraavia asioita tulee ottaa huomioon palveluprosessia suunniteltaessa. Tyovaiheet seka
missa jarjestyksessa ne tulee tehda, ketka organisaatiosta osallistuvat tyovaiheisiin ja tarvi-
taanko mahdollisesti muita resursseja, prosessin. Prosessin kriittiset kohdat, missa ja mita

kanavia kayttaen palvelu voidaan toteuttaa asiakkaalle.

3.4  Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen

Tuotteistaminen on kasite, jolle ei ole olemassa yhta oikeaa maaritelmaa. Parantainen (2007,
15) maarittelee tuotteistamisen tyoksi, jonka seurauksena asiantuntemus tai osaaminen jalos-
tuu myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi. Palvelua tuotteistettaessa
tulee prosessin lisaksi huomioida miten palvelu asemoidaan, nimetaan, hinnoitellaan, markki-

noidaan, paketoidaan, konkretisoidaan, jaetaan ja ennen kaikkea monistetaan.

Sipilan (1999, 12) mukaan asiantuntijapalvelun tuotteistus on tarjottavan palvelun maaritte-
lya, suunnittelua, edelleen kehittamista, kuvaamista ja tuottamista. Voi olla eriasteista tuot-
teistusta ja se voi myos edeta vaiheittain yrityksessa. Yritys voi kehittaa sisaisia toimintame-
netelmiaan seka asiakastilanteisiin voidaan kehittaa erilaisia apuvalineita ja menetelmia no-

peuttamaan ja tehostamaan palvelu.

Tekesin (2007, 1) raportissa tuotteistaminen maaritellaan palvelujen konseptointina ja stan-
dardointina jonka tavoitteena on uudistaa ja kehittaa palveluliiketoimintaa niin, etta asiak-
kaan palvelusta saama hyoty maksimoituu ja myos palveluyrityksen kannattavuus paranee.
Asiakkaalle tuotettava palvelu ja lisaarvo tuotetaan palveluprosessin kautta. Palveluja tuot-
teistettaessa voidaankin tahdata joko olemassa olevan palveluprosessin tehostamiseen tai

halutaan saada kokonaan uusi palvelukonsepti. (Tekes 2007a.)
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Parantaisen mukaan hyva tuotteistaminen johtaa siihen, etta palvelu on helpompi ostaa ja se
on ominaisuuksiltaan kilpailijoiden palveluihin nahden ylivoimainen. Naiden ansiosta kate
kasvaa. Lisaksi tuotteistettu palvelu on tehokkaammin myytavissa ja markkinoitavissa seka

helppo monistaa. Nama puolestaan pienentavat myynnin kuluja. (Tuotteistaminen 2009a.)

Alla oleva kuva 8 selventaa, kuinka tuotteistaminen parantaa palvelusta saatavaa katetta.

| Erotu kilpailijoistasi |

Helpota ostamista I_. [ Paketoi kokonaisuuksia ]

L | Poista riskin tunne ]

Lisad tuottoja — | Pelaa monopolia l

Hanki epireil
i ar;[il\:,?:,;el . [ Anna torked lupaus J

—> I Sommittele kiehtova tarina ]

Kasvata
katetta — |(i teytd markkinointi kelpoiseks]

Myy edullisesti l——»[ Hinnoittele kannattavasti ]

L, | Raatalsi rastaloimattd |

Pienenna kuluja

— [Kehit& ketterin menetelmin]

Kaynnistd — [Monista palvelua kuin tuotetta]
hittitehdas

—> l Johda formaatin avulla ]

Kuva 8: Miten tuotteistaminen kasvattaa palvelun laatua? (Tuotteistaminen 2009b)

Palvelusektori on viime vuosina kasvanut niin business-to-businees kuin kuluttajapalvelujenkin
osalta. Tasta huolimatta markkinointiin ja tuotteistamiseen ei ole panostettu osittain johtuen
siita, ettei asiantuntijapalveluja ole tarvinnut eika saanut markkinoida. Hyvin suoritettua
asiantuntijatyota on pidetty parhaana markkinointikeinona. Tama sinallaan on hyva asia, mut-
ta ei kuitenkaan yksistaan riittava markkinointikeino. Asiantuntijapalvelualoilla on tavallista,

etta markkinointiosaamista ei yrityksessa ole ja sen luullaan olevan kustannuksiltaan kalliim-
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pana kuin se todellisuudessa on. Naiden asioiden vuoksi harvalla asiantuntijaorganisaatiolla on

tuotteistamis- ja markkinointisuunnitelmaa. (Lehtinen 2005, 14.)

Asiantuntijapalveluja tarjoavat yritykset tarvitsevat suunnitelmallisuutta markkinointiinsa
hallitakseen markkinointiaan edelleen kasvavalla alalla. Kilpailun kiristyessa suunnitelmalli-
suus on valttia. Asiantuntijapalvelujen markkinointi poikkeaa muiden palvelujen markkinoin-
nista, johtuen asiantuntijapalvelujen luonteesta. Tuotteistamisen ja markkinoinnin lisaaman
asiakastyytyvaisyyden ja yrityksen tuloksen valilla on Lehtisen ja Niinimaen (2005, 14-15.)

mukaan selva yhteys.

Asiantuntijapalvelujen markkinoinnissa on erotettava olemassa olevien asiakkaiden sailytta-
mistavoite seka uusasiakastavoite. Keinot naiden tavoitteiden saavuttamiseksi eroavat toisis-
taan. Aiemmin toimitetut palvelut ovat pohjana asiakkaiden sailyttamiselle. Usein uusi pro-
jekti markkinoidaan ja myydaan jo meneillaan olevan projektin aikana. Kaikki asiantuntija-
tyossa markkinoivat omalta osaltaan pyrkimalla pitkaaikaisiin ja luottamuksellisiin asiakassuh-
teisiin. Tunnettuus ja mahdollinen suosittelu ovat ratkaisevia tekijoita uusasiakashankinnassa.
Jotta tyontekija voi uskottavasti markkinoida ja myyda palveluja on sen uskottava palvelui-
hin. Sisaisella markkinoinnilla on suuri merkitys myyda palvelu ensin yrityksen henkilokunnal-
le. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 15-16.)

Koska palvelua on vaikea kuvata, sen asiakkaalle tuottamia hyotyja saattaa olla mahdoton
selkokielisesti asiakkaalle kertoa. Tama vaikeuttaa palvelun markkinointia. Parantaisen (2008,
190) mukaan tuotteistaminen kiteyttaa palvelusta markkinointi- ja myyntikelpoisen ratkaisun.

Kuva 10 on Jari Parantaisen (2008) tekema tuotteistamisen kaavio.
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Asiantuntemus

\ 4 Ratkaisu

Tuotteistus

¥ Kiinnostuneita

< Markkinointi

Asiakkaan
ongelma Myynti
Tilauksia

Kuva 9: Tuotteistamisen kaavio (Parantainen 2008, 190)

3.4.1 Tuotteistamisen suunnittelu

Tyo, prosessit ja tehdyt tuotokset kannattaa asiantuntijaorganisaatiossa mallintaa, dokumen-
toida ja tuotteistaa, jotta ne voidaan hyodyntaa mahdollisimman tehokkaasti. Mikali nain ei
tehda, joudutaan joka kerta uudelleen aloittamaan niin sanotusti alusta alkaen. Tuotteistami-
sella konkretisoidaan osaaminen niin yrityksen sisaisille kuin ulkoisillekin asiakkaille. Perus-
ajatuksena on, etta myyja itse tietaa mita on myymassa, mutta myos asiakas tietaa mita han
on ostamassa. Yrityksen tulee myos tiedostaa, miten palvelua tuotetaan asiakaslahtoisesti,
tasalaatuisesti seka mahdollisimman tehokkaasti. (Vahvaselka 2004, 44.) Tuotteistamisella
voidaan vahentaa esimerkiksi kysynnan vaihteluun ja laadunhallintaan seka tehottomuuteen,
kasvuun ja kannattamattomuuteen liittyvia ongelmia. Tuotteistamisella voidaan siis lisata
yrityksen kilpailukykya. (Tekes 2007, 1.)

Tuotteistettu palvelu on kokonaisuus, jota voidaan myyda usealle eri asiakkaalle. Konseptointi
on kuvaus tuotteen muodosta, toiminnoista seka siita mita kaikkea tuotteen tulisi sisaltaa.
Konseptointiin on usein myos liitetty kuvaus asiakkaista joita tavoitellaan. Tuotteistamisessa
pyritaan muokkaamaan palvelua, jotta asiakashyodyt maksimoituisivat ja sita kautta myos
yrityksen tulostavoitteet saavutettaisiin. Tuotteistaminen parantaa tehokkuutta, koska tyot
pystytaan yrityksessa jakamaan tehokkaasti systemaattisten toimintaprosessien ansiosta.

(Lehtinen & Niinimaki 2005, 30-32.) Tuotteistaminen perustuu yrityksen strategioihin. Markki-
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nointinakokulma otetaan tuotteistamisessa huomioon, koska tuotteistaminen liittyy markki-
noinnin suunnitteluun. Usein tuotteistaminen voidaan mieltaa osaksi markkinoinnin suunnitte-
lua. Ydinpalvelu ja tukipalvelut, palveluprosessi, palvelustrategia, raatalointi, standardointi,
tuotteistamiseen vaiheet ja tasot, brandays ja hinta-laatusuhde ovat asiantuntijapalvelujen

tuotteistamisen suunnittelun kannalta tarkeita asioita.

Tuotestrategia ja -suunnittelu

Usein jo olemassa olevat palvelutuotteet tuotteistetaan myohemmassa vaiheessa. Asiantunti-
jaorganisaatiolla ei valttamatta ole omaa tuotekehitystoimintaa vaan tuotteet tai palvelut
kehitetaan asiakastyossa ja tarjotaan sitten onnistuessaan edelleen muille asiakkaille. Yrityk-
sella tulee kuitenkin olla kasitys siita mita tuotteita tai palveluja halutaan ja kannattaa myy-
da. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 32-33.)

Palvelutarjonnassa voidaan eritella kolme eri ulottuvuutta, jotka ovat ydinpalvelu, lisapalve-
lut tai mielikuva. Ydinpalvelu on syy palveluorganisaation olemassaoloon. Usein organisaatioil-
la, jotka ovat keskenaan kilpailijoita, on hyvin samanlaiset ydinpalvelut. Tarjoamiensa lisa-
palvelujen avulla yrityksen voivat erottua kilpailijoista vaikka ydinpalvelu olisikin hyvin sa-
manlainen. Mielikuvaa rakennetaan brandien, varien ja logojen seka tunne-elamysten kautta.
(Lamsa 2002, 100-103.)

Vahvan palvelubrandin avulla asiakkaan on helpompi hahmottaa palvelua. Koska asiakas ei voi
testata tai kokeilla ostamaansa palvelua etukateen, vahentaa vahva ja tunnettu palvelubrandi
ostoon liittyvaan riskin tunnetta asiakkaassa. (Lamsa 2002, 104-106.) Vahva palvelubrandi
rakentuu toimitilojen suunnittelusta, henkilokunnan ulkonaosta, tarjottavista lisapalveluista

seka viestinnan sisallosta ja viestintavalineista.

Asiakkaille palvelun saavutettavuus on tarkea asia. Ulkoiseen saavutettavuuteen kuuluvat
toimitilojen fyysinen sijainti, paikoitus seka aukioloajat ja opasteet. Sisaiseen saavutettavuu-
teen kuuluvat sisaantulo-opasteet seka palvelualtis henkilokunta ja tavaroiden sijoittelu toi-
mitiloissa. On erilaisia tapoja ja kaytanteita kuikna palvelun saavutettavuus on jarjestetty.
Asiakkaat voivat kayda henkilokohtaisesti yrityksen tiloissa tai voidaan tehda niin, etta yrityk-
sen edustaja menee asiakkaan luokse. Myos palvelun tuottaminen etapalveluna puhelimen tai

sahkopostin valityksella voi joissakin tilanteissa olla mahdollista. (Lamsa 2002, 107-108.)

Edvardssonin ja Olssonin vuonna 1996 kehittamassa mallissa palvelutuotteiden suunnittelutyo-
ta on kuvattu kolmen kasitteen avulla. Naita kasitteita ovat palvelukonsepti, palvelujarjes-

telma ja palveluprosessi. Mallissa palvelukonseptilla tarkoitetaan yksityiskohtaista kuvausta
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miten asiakkaan toiveet taytetaan. Edvardssonin ja Olssonin mukaan palvelukonseptiin kuulu-
vat idean arviointi, kaupallisen menestymisen arviointi, konseptin edelleen kehittaminen,
paatos kehitystyon jatkamisesta tai sen keskeyttaminen seka asiakkaan kokeman laadun arvi-
ointi. Naiden eri vaiheiden tuloksena syntyy palvelukonsepti, jota verrataan olemassa oleviin
palveluihin. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 35-36.)

Palvelukonseptin suunnittelusta siirrytaan palvelujarjestelman suunnitteluun, jonka keskeiset
tehtavat ovat henkilokunnan valinta, asiakkaiden kouluttaminen, sopivan fyysisen ja teknisen
ympariston suunnittelu palvelun tuottamiselle seka muokata organisaatio palvelun tuotantoon
sopivaksi. Palveluprosessin suunnittelussa maaritellaan mita kaikkea on tehtava palvelun tuot-
tamiseksi asiakkaalle. Maaritellaan osallistuvien henkiloiden roolit seka vastuualueet. Kun
nama asiat on saatu maariteltya, kuvataan palvelu prosessimallina. (Lehtinen & Niinimaki
2005, 36.)

Palvelukonseptin suunnittelu

Palvelujarjestelman suunnittelu
Palveluprosessin suunnittelu

Kuva 10: Palveluprosessin suunnittelu (Lehtinen & Niinimaki 2005, 36)

i

Irma Vahvaselka (2004) on kirjassaan jakanut asiantuntijapalvelujen tuotteistamisen sisaiseen
tuotteistamiseen ja ulkoiseen tuotteistamiseen. Ne liittyvat tiiviisti toisiinsa ja sisaisen tuot-
teistamisen tuotoksia voidaan hyodyntaa ulkoisessa tuotteistamisessa. Tuotteistuksen tulos
nakyy ulkoiselle asiakkaalle esimerkiksi mainoksena seka erilaisina kirjallisina ja suullisina
tuote-esittelyina. Naiden tietojen perusteella asiakkaan on helpompi tehda mahdollinen osto-
paatoksensa. Asiakaslahtoinen toimintatapa ja yrityksen maarittelemat tuote- ja asiakasstra-
tegia ovat tuotteistuksen taustalla olevia tekijoita. Tuotteistuksella tuotteen palvelukokonai-
suus maaritellaan ja konkretisoidaan. Tuotteistus perustuu yrityksen itselleen marittamiin

ydinosaamisiin ja osaamisalueisiin. (Vahvaselka 2004, 44-45.)

Tuotteistettavista palveluista laaditaan sisainen tuotekuvaus, joka sisaltaa esimerkiksi seu-
raavat asiat:

- tuotteen nimi

- kohderyhmaasiakkaat

- kayttokohde
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- hyodyt asiakkaalle
- toteutusprosessin eri vaiheet, osiot
- ohjeet, menetelmat, apuvalineet
- hinnoittelu, avainosaaja/vastuuhenkilo, asiantuntijayrityksessa preferenssikohteet
jne.
(Vahvaselka 2004, 45-46).

Sisaisessa tuotteistuksessa siis analysoidaan ja mallinnetaan prosessit seka selvitetaan tark-

kaan ottaen sisaiset tyomenetelmat.

3.4.2 Tuotteistamisen vaiheet

Vahvaselka (2004, 49-52) on tarkastellut asiantuntijapalvelujen tuotteistamisprosessia 6-

vaiheisena prosessina:

Idea/tuoteaihio ja yrityksen liikeidean/palveluidean maarittaminen

Lahtokohtana on yrityksen perustehtava ja sen pohjalta maaritelty yrityksen liike/tai palve-
luidea. Naiden kautta yritys maarittelee kenelle yritys haluaa tarjota palveluja seka mita
palveluja se haluaa kyseisille asiakkaille tarjota. Maaritellaan myos milla tavalla ja milla re-
sursseilla palvelujen tarjonta toteutetaan. Kaiken toiminnan a ja o on kuitenkin asiakaslahtoi-
syys. Asiakkaiden tarve ja halu maarittelevat sen mita kannattaa kehittaa ja tarjota markki-
noilla. Vahvaselka (2004, 49-52.)

Valmisteluvaihe

Valmisteluvaihe pitaa sisallaan tarvekartoituksen seka tuotteistamisen suunnittelun ja organi-
soinnin. Selvitetaan markkinat jolla asiantuntijaorganisaatio toimii seka markkinoilla olevan
potentiaalisen asiakaskunnan tarpeet. Kun yritys on kartoittanut markkinat, aloitetaan tuot-
teistamisen suunnittelu ja organisointi. Valmisteluvaiheessa voidaan analysoida palveluproses-
seja, tutustua kirjallisuuteen ja hankkia mahdollisesti tarvittavaa koulutusta. Tuotteistuspro-
sessin lapiviemiseksi kannattaa tehda aikataulutettu suunnitelma. Tuotteistusprosessissa koko

henkiloston sitoutuminen on aarimmaisen tarkeaa. Vahvaselka (2004, 49-52.)
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Tuotteen vakiointi

Tassa vaiheessa yritys voi rakentaa tuoteryhmat ja tuotteet. Kunkin palvelutuotteen kohdalla
maaritellaan tuote ja sen nimi sisaltoineen, laatuominaisuudet ja niiden tuomat edut, palve-
lun tuotantoprosessin maarittely, vaihtoehdot palvelutuotteen jakelulle, palvelun tuottavat
ihmiset seka dokumentointi. Palvelutuotannon prosessit voidaan vakioida mallintamalla pro-

sessit seka tekemalla menettelyohjeet henkilokunnan kayttoon. Vahvaselka (2004, 49-52.)

Palvelutuotteen hinnoittelu

Hinnoittelu on yksi keskeinen tuotteistamiseen liittyva toimenpide ja siihen sisaltyy hinnoitte-
luperusteista paattaminen ja menetelmien maarittaminen. On tarkeaa maaritella jo etuka-
teen mahdolliset annettavat alennukset, laskutusrytmi seka millainen maksuehto on. Tiukassa

kilpailutilanteessa nailla asioilla voidaan voittaa kauppa. Vahvaselka (2004, 49-52.)

Tuotteesta viestinta asiakkaalle

Tassa vaiheessa maaritellaan kuinka saadaan tieto tuotteesta tai palvelusta asiakkaalle. Asi-
akkuudenhallintajarjestelma auttaa yritysta kohdentamaan markkinointitoimenpiteet halutul-
le asiakassegmentille, mikali yritys on laatinut hyvat kuvaukset. Tarkeaa on kuitenkin markki-
nointiviestinnan avulla saada tieto seka yrityksen sisaisille etta ulkoisille asiakkaille. Vah-
vaselka (2004, 49-52.)

Seuranta ja jatkokehitys

Tuotteistusprosessi on koko yrityksen yhteinen prosessi. Merkittava vaihe jatkokehitysta var-

ten on seuranta tuotteistuksen onnistumisesta. (Vahvaselka 2004, 49-52.)

3.4.3 Hinnoittelu

Palvelua tarjoavan yrityksen hinnoittelu on haastavaa, silla hinnan avulla voidaan luoda asiak-
kaille mielikuvia palvelusta seka palvelua tarjoavasta yrityksesta. Asiantuntijapalvelujen in-

noittelussa palvelun luonne ohjaa hinnoittelua ja taman vuoksi olisikin hyva hallita erilaiset
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hinnoittelutavat joita yritys voi sitten joustavasti kayttaa eri tilanteissa. (Lehtinen & Niinima-
ki 2005, 55.)

Asiantuntijapalveluja myytaessa myyja harvoin tekee asiakkaalleen tarjousta myytavasta pal-
velusta. Tama johtuu osittain siita, etta tarjouksen tekeminen on vaikeaa ennen kuin projek-
tin myyja ja ostaja ovat yhdessa sopineet mita kaikkea projekti pitaa sisallaan. Toisaalta osa
asiantuntijapalveluista on sellaista, etta asiantuntija ilmoittaa projektista riippumatta esi-
merkiksi tuntiveloituksen jonka han projektin hoidosta laskuttaa asiakkaalta. Saattaa jopa
olla niin, etta asiakas tarvitsee asiantuntijapalveluja joita kukaan toinen ei tarjoa, talloin
asiakas ostaa tarvitsemansa palvelun silta asiantuntijalta joka kyseiseen ongelmaan osaa an-
taa ratkaisun ja avun. (Sipila 1996, 129-130.)

hanen valitessaan sopivaa asiantuntijaa. Kilpailun kiristyminen tietyilla aloilla on kuitenkin
tuonut tullessaan myos tarjouskilpailun asiantuntijapalvelujen myyntiin. Tahan vaikuttaa suu-
resti se minka alan asiantuntijapalveluista on kysymys. (Sipila 1996, 130-132.) Lehtisen ja
Niinimaen (205, 55) mukaan hinnan lisaksi hinta-laatusuhde on tarkea kriteeri ostopaatosta

tehtaessa.

Asiantuntijapalvelujen hinnoittelussa on suuria eroja. Sipilan (1996, 140-141) mukaan hinnoit-
telussa on erotettavissa viisi eri perusvaihtoehtoa:
e palvelujen tuottamisen erilliskustannukset ja marginaalikapasiteetin kaytosta aiheu-
tuva erilliskustannus
e palvelun omakustannus
e subventoitu hinta
e markkinahinta

e asiakkaan saamaan hyotyyn perustuva hinta.

Asiantuntijapalvelujen hinnoittelu on vaikeaa. Kuinka hinnoitellaan tyo joka voi onnistuessaan
poikia asiakkaalle suurenkin rahallisen hyodyn tai epaonnistuessaan pahasti aiheuttaa asiak-
kaalle vakavan taloudellisen tilanteen. Asiantuntijan palvelustaan veloittama hinta on kuiten-
kin palkka hanen tekemastaan tyosta joka samalla mahdollistaa uusien palvelujen kehittami-
sen. Hinta on keino erottua muista markkinoilla toimivista kilpailijoista, silla asiakkaat odot-

tavat hinnan antavan kuvan palvelun arvosta ja laadusta. (Sipila 1996, 140-141.)

Parantaisen (2008, 179-180) mukaan palvelun hinta on viesti asiakkaalle palvelun laadusta.
Asiakkaat uskovat korkeamman hinnan olevan takuu paremmasta laadusta. Tulee kuitenkin

aina muistaa, etta hinnoittelun tulee vastata palvelun laatua. Mikali asiantuntija veloittaa
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palvelustaan kilpailijoitaan enemman, tulee hanen varmistaa tarjoavansa hinnalle aidosti

vastinetta.

Asiantuntijapalvelujen tuotteistamisprosessin myota on helpompaa antaa palvelulle listahin-
ta. Hintalistan laatiminen pakottaa asiantuntijapalveluja tarjoavan yrityksen tuotteistamaan

toimintoja ja palveluja. (Sipila 1995, 81.)

Lehtinen ja Niinimaki (2005, 55) ovat kirjassaan maininneet useiden eri asiantuntijoiden hin-
noitteluryhmittelyja, mutta tahan opinnaytetyohon olen valinnut ohessa kuvattuna olevan

Sipilan (1995, 82) mukaisen hinnoitteluryhmittely.

Aikaveloitus

Yksi asiantuntijapalvelujen tuotteistamisen perusidea on paasta eroon asiantuntijaorganisaa-
tioiden perinteisesta aikaveloitus tavasta. Vaikka asiantuntijaorganisaatio ei haluaisikaan
kayttaa aikaveloitusta hinnoittelussaan, on se hyodyllinen veloitustapa kuitenkin esimerkiksi
veloitettaessa mahdollisia ennakoimattomia lisatoita. Kapasiteettiveloitus on aikaveloitus,
jossa asiakas maksaa varaamansa kapasiteetin kaytti han palvelua tai ei. Tama on hyva vaih-

toehto silloin, kun asiakkaan toiminta on ratkaisevassa asemassa. (Sipila 1995, 82.)

Kattohinnoittelu

Mikali kyseessa on monimutkaisempi asiantuntijapalvelu, jonka kaikkia mahdollisia projektin
aikana enteentulevia kustannuksia ei pystyta etukateen arvioimaan, voidaan kayttaa katto-

hinnoittelua. Kattohinnoittelussa asiakkaalle kuvataan tyon suorittamisesta aiheutuva koko-
naishinta, josta voidaan kuitenkin veloittaa vain osa, mikali tyo valmistuu ennakoitua nope-

ammin tai projektin toteutus on helpompi kuin alun perin oli arvioitu. (Sipila 1996, 83.)

Success fee -hinnoittelu

Success fee - hinnoittelu tarkoittaa, etta asiakas maksaa asiantuntijalle vasta saamiensa tuot-
tojen perusteella. Tata kutsutaan menestysperusteiseksi hinnoitteluksi. Saattaa olla esimer-
kiksi niin, etta asiakas ei maksa tyosta mitaan ellei saavuteta tiettya ennalta sovittua laatuta-
soa. Toinen esimerkki on, etta asiakas maksaa asiantuntijalle etukateen jonkin tietyn sum-

man ja loppuosa palkkiosta on sidottuna liikevaihtoon. (Sipila 1995, 83-84.)
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Minimiveloituksen ja pienpaketit

Tuotteistaminen antaa mahdollisuuden rakentaa pienia palvelukokonaisuuksia ja tehda niista
kannattavia. Usein on niin, etta asiantuntijat kokevat ongelmallisiksi pienet vakioasiakkaiden

pyytamat tyot joita on hyvin vaikea saada hinnoitelluksi kannattaviksi. (Sipila 1995, 84-85.)

3.4.4 Markkinointi

Lehtisen (2004, 61-63) mukaan asiantuntijapalvelualalla toimivan yrityksen tulee hallita itse
palvelu, organisaatiorakenne ja - kulttuuri seka markkinointisuunnitelma. Markkinointisuunni-
telman avulla maaritellaan keinot, joilla yritys saavuttaa asettamansa tavoitteet. Markkinoin-
tisuunnitelmaa tehdessaan yrityksen tulee miettia tamanhetkista tilannettaan ja maaritella
tavoitteet seka keinot tavoitteiden saavuttamiseksi. Yrityksen tamanhetkiseen tilanteeseen
voidaan saada selvitysta tekemalla seka yrityksen sisainen analyysi, etta ymparistoanalyysi.
Naiden selvitysten jalkeen voidaan tehda SWOT-analyysi, jossa selvitetaan yrityksen uhat,

mahdollisuudet, vahvuudet ja heikkoudet.

Yritys voi asettaa tavoitteensa tehtyaan sisaisen ja ulkoisen analyysin seka SWOT-analyysin.
Varsinaisten tavoitteiden lisaksi on hyva asettaa valitavoitteita joiden avulla voidaan seurata
yrityksen markkinointitoimintaa jo ennen kuin vaikutukset ovat nakyvissa konkreettisina lu-
kuina. Asiantuntijapalvelujen markkinoinnissa viitataan Lehtisen (2004, 102.) mukaan usein 7P
- nakemykseen markkinoinnin kilpailukeinona. Tama pitaa sisallaan perinteisten tuote (pro-
duct), hinta (price), jakelu (place) ja markkinointiviestinta (promotion) lisaksi henkilokunta

(people), prosessit (process) ja fyysinen ymparisto (physical evidence).
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Lehtinen ja Niinimaki (2005, 15) ovat kuvanneet asiantuntijapalvelujen markkinoinnin proses-

sia seuraavalla kuvan 9 mukaisella kuvalla.

NYKYISET

ASIAKKAATSIsainen

markkinointi ;.

UUDET
ASIAKKAAT

/‘

. Tarjouspyynnot
Tunnettuus
Yhte*sverkot
Valinnat

Asiakassuhteet

Sisainen

Projekti- markkinointi Tuotetuki
yhteistyd <\. -
Asiantuntijapalvelu
ASIANTUNTIJAYRITYKSEN

MARKKINOITNISTRATEGIA

Kuva 11: Asiantuntijapalvelujen markkinoinnin prosessi (Lehtinen & Niinimaki 2005,15)

3.4.5 Seuranta ja mittaaminen

Asiantuntijaorganisaation tulee asiakastyytyvaisyysmittauksen lisaksi tarkastella saatujen
toimeksiantojen kokoa seka asiakasvaihtuvuutta. Myos menetettyjen toimeksiantojen syita on
syyta tarkastella. Analysoimalla myos menetetyt toimeksiannot saadaan arvokasta tietoa yri-

tyksen seuraavia toimeksiantoja varten. ( Lehtinen 2004, 102-103.)

Asiakastyytyvaisyys muodostuu kokemuksista, jotka asiakkaalle muodostuu hanen tuntemuk-

sistaan yrityksen toiminnasta. Kontaktipinnat, joista asiakkaalle syntyy kokemuksia ovat

¢ henkilostokontaktit
e tuotekontaktit
o tukijarjestelmakontaktit
¢ miljookontaktit.
(Rope 2000, 537.)
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Mikali asiakas ei ole tyytyvainen saamaansa palveluun han reagoi yritysta kohtaan erimerkiksi

niin, etta syvasti pettyneet reagoivat valittamalla palvelusta, katkaisemalla asiakassuhteen

tai levittamalla yrityksesta negatiivista palautetta. Lievasti pettyneet eivat useinkaan oma-

toimisesti valita, mutta seuraavalla kerralla ostavat palvelun jostakin muualta. Samoin he

tarvittaessa suosittelevat jotakin toista yritysta mikali heidan mielipidettaan kysytaan. Odo-

tusten mukaiset kokemukset saaneet asiakkaat eivat poikkeuksia lukuun ottamatta ilmaise

tyytyvaisyyttaan millaan lailla. (Rope 2000, 547-548.)

Asiakaspalautteiden kasittelyssa tulisi pyrkia analyyttiseen, systemaattiseen, suunnitelmalli-

seen ja tavoitteelliseen toimintaan. Hyvin hoidetulla asiakaspalautteen kasittelylla voidaan

jopa pelastaa asiakassuhde. Mikali asiakas tekee asiakaspalautteen, han usein odottaa saavan-

sa jonkinlaista hyvitysta itselleen. Tallaisia hyvityksia voivat olla esimerkiksi hinnanalennuk-

set, suorituksen korjaaminen, uusi tuote taikka rahallinen korvaus. (Gronroos & Jarvinen

2001, 96-100.)

Taulukossa 2 on listattuna Gronroosin (2001, 100) listaamat edut ja haitat asiakkaille anne-

tuista erilaisista eduista ja hyvityksista.

Hyvitys + -
Asiakas saa valittoman Ei sovi kaikkiin tilanteisiin -
Hinnanalennus hyodyn-soveltuu, kun uusi- asiakkaalle merkittava palve-

suoritus ei ole mahdollinen

lu on parempi suorittaa uu-

delleen

Uusi suoritus

Tarkoitus palauttaa asiak-

kaan luottamus

Asiakkaan aikaa kuluu - pal-
velut usein peruuttamatto-

mia

Korjattu suoritus

Asiakas saa sen mita alun

perin halusi

Ei aina riita asiakkaalle hyvi-
tykseksi menetyksista - ai

aina mahdollista

Lisahyvitys

Korvaus menetetysta ajasta

tai epaonnistumisesta

Lisahyvityksen hyoty kyseen-

alainen

Rahamaarainen hyvitys

Asiakas voi monipuolisesti

kayttaa hyvakseen

Hyvitys voi tuntua pienelta

Lahjakortti tai alennusku-

ponki

Kyseessa pieni virhe - uusi
korvaava suoritus ei ole

mahdollinen tai kannattava

Asiakas ei voi kayttaa va-
paasti toisissa yrityksissa -
asiakkaan saama hyoty vii-

vastyy

Taulukko 2: Asiakkaalle annettavien hyvitysvaihtoehtojen etuja ja haittoja ( Gronroos

2001, 100)
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Yrityksen kannattaa motivoida ja kouluttaa henkilokuntaansa palveluvirheiden kasittelyssa.
Gronroosin (2001, 104-105) mukaan valtaosa asiakaspalautteiden kasittelyvirheista aiheutuu
nimenomaan motivaation ja myonteisen asenteen puutteesta. Edellytys pitkaaikaisille ja jat-
kuville asiakassuhteille on yhteiset sovitut saannot asiakaspalautteiden kasittelyssa. Seka
Gronroos (2001, 104-105) etta Rope (2000) ovat sita mielta, etta asiakaspalautteen antaminen
tulee tehda asiakkaalle helpoksi. Esimerkiksi palautelaatikot seka mahdollisuus antaa sahkoi-
sesti asiakaspalautetta yritykselle kertoo siita, etta yritys on kiinnostunut asiakkaidensa an-
tamasta palautteesta. On aina arvokkaampaa saada asiakkaalta palautetta on se sitten posi-
tiivista tai negatiivista, kuin se ettei asiakas anna minkaanlaista palautetta yrityksen palvelus-

ta.

3.4.6 Mihin tuotteistaminen voi kaatua?

Tuotteistaminen on mahdotonta jos asiantuntijapalveluja tarjoava yritys uskoo, ettei heidan
tarjoamiaan palveluja voi tuotteistaa. On myos vakioitava ja kuvattava palvelu niin, etta se
tulee myos ulkopuolisten tietoon. Palvelun tuotteistaminen vaatii myos sen, etta palvelun
tarjoaja tietaa kuka tai ketka ovat heidan asiakkaitaan. Asiakkaat on tunnistettava. Jos asiak-
kaat jatkuvasti vaihtuvat, myos asiakkaiden tarpeet vaihtuvat. Talloin ratkaisunkin on jatku-
vasti muututtava. (Parantainen 2005, 199-201.)

Parantainen (2005) on kirjassaan Sissimarkkinointi maininnut tuotteistajan seitseman perisyn-

tia, joilla han kuvaa yleisimpia syita tuotteistuksen epaonnistumiseen.

piilottelet asiantuntemustasi

vaihdat kohderyhmaa jatkuvasti

et usko tuotteistamisen hyotyihin

paatat asiakkaasi tarpeesta kysymatta hanelta

keskityt teknisiin yksityiskohtiin, joita asiakas ei arvosta

A U S o

ratkaiset ongelman, joka ei ole polttava
7. aliarvioit tyomaaran ja kehityskulut.
(Parantainen 2005, 201.)
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3.5 Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli

Kilpailun kiristyminen ja liiketoimintaymparistossa tapahtuvat muutokset ovat saaneet yrityk-
set muuttamaan liiketoimintamalliaan yha enenevassa maarin asiakaslahtoiseksi. Asiakaslah-
toinen lilketoiminta perustuu ymmarrykseen asiakkaista ja asiakkaiden tavoista luoda itsel-
leen arvoa. Liiketoimintamallin muuttaminen asiakaslahtoiseksi vaatii usein suurtakin muutos-
ta yrityksessa ja sen henkilokunnan asenteissa. Tama johtuu siita, etta organisaatio ja sen
prosessit, tarjooma ja ansaintamallit tulee muuttaa tukemaan asiakkaan tapaa tuottaa arvoa

itselleen. (Muutoslaboratorio 2009a.)

Asiakkuudella on oma arvonsa niin myyjalle kuin asiakkaallekin. Jotta yritys pystyy rakenta-
maan vahvoja ja jatkuvia asiakassuhteita, tulee sen ymmartaa asiakkuuden arvo. Asiakkuuksia
johtamalla voidaan joko kehittaa nykyisten asiakkuuksien arvoa entisestaan tai rakentaa uu-
det asiakkuudet suoraan sellaisiksi, etta ne ovat arvokkaita. Yrityksen kehittaessa asiakkuu-

den arvoa se kehittaa myos omaa kilpailukykyaan markkinoilla. (Storbacka 2003, 19.)

3.5.1 Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin sisalto

Alamutkan ja Talvelan (2004) mukaan asiakaslahtoinen liiketoimintamalli koostuu kuudesta

eri osa-alueesta:

1. asiakasstrategiasta

2. toimintamalleista

3. litketoimintaprosesseista

4. tiedonhallinnasta ja teknologiasta

5. strategian seurannasta ja ohjauksesta

6. asiakas- ja markkinointituntemuksesta.
(Alamutka & Talvela 2004, 22.)

Yrityksen asiakasstrategian laatiminen etenee vaiheittain. Laadinnan pohjaksi yritys tarvitsee
kattavan nakemyksen mika on yrityksen nykytila. Esimerkkina nykytilan analysoinnissa huomi-
oon otettavista asioista ovat yrityksen ympariston analysointi, kaytossa olevat resurssit seka
nykyisten asiakkaiden analysointi. Millaisia yrityksen asiakkaat ovat yrityksen omasta mielesta
ja miten heidan tulisi asiakkaat luokitella. (Hellman 2003, 92.) Asiakasstrategiassa maaritel-

laan yrityksen asiakashallinnan asiakassegmentit. Asiakassegmentit ovat myynnin ja markki-
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noinnin, logistiikan tukena seka pohjana tuote- ja palvelutarjonnan suunnittelussa. Asiakas-
strategiaan kuuluu myos palvelukanavastrategia, joka tarkoittaa sita etta valitaan kanavat

joiden kautta asiakassuhdetta yrityksessa hoidetaan. (Alamutka & Talvela 2004, 23.)

Toimintamallit ovat asiakassegmenttikohtaisia toimintatapoja eli kuvauksia siita, miten asia-
kassuhdetta suunnitellaan. Se pitaa myos sisallaan millaista osaamista yrityksessa tarvitaan,
tavoitteiden asettelun ja seurannan seka miten asiakas tunnistetaan. (Alamutka & Talvela
2004, 23.)

Myos yrityksen liiketoimintaprosessit liittyvat asiakaslahtoiseen liiketoimintamalliin. Asiakas-
lahtoinen lilketoimintamalli tarkastelee yrityksen koko arvoketjua. (Alamutka & Talvela 2004,
23.)

Markkina- ja asiakastuntemukseen kulminoituu koko yrityksen asiakashallinta. Jotta uusi toi-
mintatapa saadaan otettua kayttoon, se vaatii jamakka johtamista yrityksessa. Asiakaslahtoi-
nen liikketoimintamalli vaatii jatkuvaa kehittamista eika se nain ollen ole koskaan kokonaan
valmis. Jatkuva kehityksen tarve johtuu siita, etta asiakkaat, markkinat ja kilpailu markkinoil-
la muuttuu koko ajan. (Alamutka & Talvela 2004, 24-25.)

3.5.2 Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin hyodyt

Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin rakentaminen edellyttaa vahvaa johtamista, yrityksen
voimavarojen suuntaamista seka toiminnan pitkajanteista kehittamista. Sen rakentaminen
antaa kuitenkin yritykselle todellista kilpailuetua markkinoilla. Asiakashallinnan hyodyt voi-
daan jakaa strategiseen tehokkuuteen ja operatiiviseen tehokkuuteen. Operatiivinen tehok-
kuus jakaantuu lisaksi sisaiseen toiminnan laatuun ja maaralliseen suorituskykyyn. Asiakashal-
linnan suurin hyoty on strateginen tehokkuus, joka syntyy kun yritys suuntaa voimavaransa
oikein. (Alamutka & Talvela 2004, 25-27.)

Strateginen tehokkuus muodostuu, kun yrityksen eri yksikot ja yksikoiden tyontekijat sisaista-
vat yhtenaisen tavan toimia. Asiakkaiden segmentoinnilla vaikutetaan strategiseen tehokkuu-
teen. Segmentoinnin tarkoituksena on hahmottaa markkinat ja siella olevat asiakkaat. Lisaksi
segmentointiperusteet kertoo mita tuotteita ja palveluja yritys tarjoaa. Strategisen tehok-
kuuden edellytys on asiakkaiden segmentointi ja tunnistaminen. Naiden avulla yritys pystyy
suunnittelemaan ja toteuttamaan palveluja oikeille asiakkaille. (Alamutka & Talvela 2004, 28-
30.) Operatiivinen tehokkuus jakaantuu sisaiseen toiminnan laatuun ja maaralliseen suoritus-

kykyyn. Toiminnan laadussa on kyse yhtenaisesta tavasta toimia. Tarkea sisaisen toiminnan
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laadun elementti on laadun jatkuvuus. Usein on niin, etta asiakastuntemus on vain ja ainoas-
taan asiakassuhdetta hoitavan henkilon tiedossa. Nain ollen mikali henkilo lahtee yrityksen

palveluksesta menettaa yritys arvokasta tietoa asiakkaasta.

3.5.3 Asiakashallinta

Alamutka ja Talvela (2004, 21) maarittelevat kirjassaan asiakashallinnan seuraavalla tavalla:
”Asiakashallinta on liiketoimintastrategia asiakassuhteiden valintaan ja hallintaan. Se vaatii
markkina- ja asiakaskeskeisen liiketoimintamallin ja asiakaslahtoisen kulttuurin tueksi koh-

dennettua markkinointia, tehokasta myyntia ja optimoituja liiketoimintaprosesseja.” (2004,
21.) Heidan mukaansa asiakashallinnalla pyritaan parantamaan asiakkaiden hankintaa, pysy-

vyytta seka asiakastyytyvaisyytta ja asiakaskannattavuutta.

Asiantuntijaorganisaatiossa asiakaslahtoisyydella yrityksen osaaminen ja asiakkaan tarpeet
yritetaan saada kohtaamaan toisensa. Myynti on osa asiantuntijaorganisaation asiakkuuden-
hallintaprosessia seka tilaus-toimitus - prosessia. Nama muodostavat ketjun asiakkaiden tar-

peista siihen saakka kun tarpeet on tyydytetty. (Vahvaselka 2004, 18.)

Storbackan (2003) mukaan asiakaslahtoisyytta varten tarvitaan saavutettavuutta, vuorovaikut-
teisuutta ja arvontuotantoa. Saavutettavuus on asiakkaille erittain tarkea asia. Se merkitsee,
etta yritys on jatkuvasti tavoitettavissa ja etta asiakkaan on helppo tehda yrityksen kanssa
yhteistyota. Niilla yrityksilla joilla on paras saavutettavuus asiakasryhmiin saavat kilpaili-

joihinsa nahden paremman kilpailuedun. (Storbacka 2003, 23.)

Saavutettavuuden jalkeen seuraava asiakkuuslahtdisyyden avaintekija on vuorovaikutteisuus.
Vuorovaikutteisuudessa yritys ja asiakas vaihtavat tietoa ja osaamista. Asiakas on mukana eli
osallistuu projektiin sen eri vaiheissa mika auttaa projektin etenemista. Vuorovaikutteisuus

on edellytys hyvien asiakkuuksien kehittymiseen. (Storbacka 2003, 24.)

Asiakaslaheisyyden kolmas tekija on arvontuotanto. Arvoa on kahdenlaista, valitonta arvoa ja
valillista arvoa. Valiton arvo maaraytyy tuotteiden ja lupausten mukaan, joita asiakas saa
vastineeksi yritykselta omista lupauksistaan ja korvauksistaan. Valillinen arvo taas koostuu

yrityksen ja asiakkaan yhteisesta oppimisesta ja kehittymisesta. (Storbacka 2003, 25.)
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3.5.3.1 Asiakkuuksien hallinta

Asiakkuudenhallinnan keskeisena tavoitteena on lisata yrityksen tietamysta asiakkaistaan seka
ymmartaa asiakkaita ja heidan tarpeitaan ja toiveitaan entista paremmin. Yritys tarvitsee
asiakkaita turvatakseen olemassaolonsa myos jatkossa. Asiakkuudenhallinnasta kaytetaan
englanninkielisessa kirjallisuudessa nimitysta Customer Relationship Management ja sen ylei-
sesti kaytetty lyhenne on CRM. (Mantyneva 2001, 10-11.) Yrityksen tulee kohdistaa ajattelu-
aan ja toimintaa yha asiakaslahtoisempaan suuntaa. Tama tarkoittaa sita, etta perinteisen
tuotteen, hinnan, jakelun ja markkinointiviestinnan lisaksi yritys keskittyy tunnistamaan asi-
akkaidensa tarpeet. Asiakkaiden tarpeiden selvittamiseksi yrityksen tulee siirtya yksisuuntai-
sesta markkinointiviestinnasta kaksisuuntaiseen dialogiin, jossa asiakkaalla on mahdollisuus
kertoa toiveistaan ja tarpeistaan. Asiakkuudenhallinnan tavoitteen on luoda asiakasarvoa,

jota asiakas arvostaa.

Asiakaskeskeinen palveluorganisaatio tuntee syvallisesti asiakkaansa ja segmentoi asiakkaat
palvellakseen jokaista asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla. Jotta tama on mahdollista,
tulee palveluorganisaation tuntea omat seka asiakkaidensa prosessit seka niiden vuorovaiku-
tuksen toisiinsa. (Qualitas-fennica 2009b.) Palveluorganisaatiolla voi segmentoinnin ryhmitte-
lyn perusteena olla osto- tai kulutuskayttaytyminen. Segmentointiin tulee kuitenkin kayttaa
tarpeeksi aikaa johtuen kilpailun kiristymisesta markkinoilla seka asiakkaiden asiantuntemus
on kasvanut. (Lamsa 2002, 45-47.)

Palveluorganisaation markkinoiden ja asiakkaiden segmentointi on prosessi, jossa on useita eri
vaiheita. Ensimmaisessa vaiheessa maaritellaan segmentointitekijat ja muodostetaan sen
pohjalta ryhmat. Toisessa vaiheessa kuvataan syntyneet segmentit seka muodostetaan niiden
profiilit. Kolmannessa vaiheessa arvioidaan segmenttien kiinnostavuus. Neljannessa vaiheessa
valitaan kohderyhma tai - ryhmat ja viidennessa vaiheessa varmistetaan kohderyhmien yh-
teensopivuus ja sopusointuisuus. Sopusointuisuus on keskeinen tekija silla palvelutapahtumas-
sa eri asiakkaat saattavat olla yhta aikaa paikalla, jolloin heita kaikkia tulisi kohdella samalla
lailla. (Lamsa 2002, 48.)

3.5.3.2 Asiakkuuden arvo

Yrityksen asiakkaiden arvo vaihtelee asiakkaittain ja yrityksen asiakkaat ovatkin yritykselle
eriarvoisia. Yritys tarkastelee mika on asiakkuuden arvon nykytila seka asiakkuuden potenti-

aalinen arvo tulevaisuudessa. Naiden tietojen perusteella yritys voi halutessaan luokitella
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asiakkaat eri arvokategorioihin. Jotta asiakkuuden arvo talla hetkella ja tulevaisuudessa voi-

daan arvioida, tulee loytaa asiakkuuksien arviointiin sopivat kriteerit. (Lehtinen 2004, 123.)

Asiakkuuden arvon mittarina voidaan kayttaa volyymia. Talloin jotkut asiakkaat ovat strategi-
sesti toisia asiakkaita tarkeampia. Toisaalta volyymin kasvaessa myos asiakkuuden riski yrityk-
selle kasvaa. Merkittavat volyymin omaavan asiakkaan menetyksesta yrityksen toiminta voi
jopa vaarantua tai se voi ainakin joutua suuriin vaikeuksiin. Asiakkuuden kannattavuus perus-
tuu katelaskelmaan. Asiakkuuden kate lasketaan vahentamalla asiakkuustuloista kaikki asiak-
kuuteen kohdistuvat kustannukset. Asiakkuuden arvoa tarkastelemalla voidaan kiinteita kus-
tannuksia joutua allokoimaan asiakkuuteen. Asiakkaan volyymiin pohjautuva kiinteiden kus-
tannusten allokointi on yleisimpia menetelmia. Kun pystytaan nakemaan asiakkuuteen kohdis-

tuneet kustannukset, saadaan selville asiakkuuden kannattavuus. (Lehtinen 2004, 125-126.)

Joskus asiakkuuteen joudutaan myos investoimaan. Investoinnit tulee kuitenkin voida kuolet-
taa jollain aikavalilla. Asiakkaan kanssa voidaan esimerkiksi sopia tietyn mittaisesta yhteis-
tyosta, jonka aikana yritys kuolettaa kyseiseen asiakkuuteen tehdyt investoinnit. Asiakkuuden
kannattavuuteen vaikuttaa myos asiakkuuden pituus. Usein pidempi asiakkuus on lyhyempaa
kannattavampi. Asiakkuuden arvoa mitattaessa on tarkeaa, etta laskelma tehdaan kaikille
asiakkuuksille samalla tavalla. Asiakkuuden arvo voidaan esittaa kolmella eri tavalla: abso-
luuttisina lukuina, jolloin tiedetaan, kuinka paljon asiakkaalta saadaan resursseja, suhteessa
asiakkaan tuomaan liikevaihtoon tai tarkastelemalla yksittaisen asiakkaan merkitysta koko
asiakaskannan osalta. (Lehtinen 2004, 126-127.) Asiakkaalla saattaa olla my0s vahva referens-
siarvo. Vaikka yritys ei muuten olisikaan kovin kannattava, voi se olla vahva suosittelija muille
asiakkaille. Tama auttaa uusien asiakkuuksien syntymisessa. Erityisesti business-to-business
markkinoinnissa on ymmarretty referenssiasiakkaiden merkitys. Referenssiarvo on sen vuoksi

hyvin merkittava, koska asiakkaat uskovat paremmin toista asiakasta kuin yritysta itseaan.

4  Kehittamishankkeen kuvaus

4.1  Yrityslabran palvetarjooma

Opinnaytetyon tassa osiossa on kuvattuna Lohjan Laurean Yrityslabran palveluprosessi koko-
naisuudessaan lahtien asiakkaan tarpeesta paattyen asiakkaan antamaan palautteeseen palve-
lusta. Yrityslabrassa opiskelijat voivat suorittaa opintojaan erilaisissa projekteissa ja hank-

keissa, suorittaa ensimmaisen tai toisen vaiheen tyoharjoittelun tai tehda opinnaytetyon.
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4.2  Palveluprosessi

Lohjan Laurean Yrityslabran palveluprosessin voi jakaa kahdeksaan vaiheeseen. Nama vaiheet

on esitelty kuvassa 12.

Projektin
tydstaminen

Projektin
esittely

lImoitus

Projektin
toteutuksesta

pimeksiantajallg

Raportointi

Yhteydenotto
ja
Toimeksianto

Asiakastyyty-
vaisyyden
mittaaminen

Sisainen
selvitystyd

o ©

Kuva 12: Yrityslabran palveluprosessi (Granstrom 2009)

4.2.1 Hankkeiden ja projektien vastaanottamisen prosessi
Yhteydenotto Yrityslabraan

Yrityslabran palveluprosessi alkaa yrityksen ottaessa yhteytta Yrityslabraan. Yrityksella on
talloin jokin liiketoiminnan kehittamiseen tahtaava projekti, jonka toteuttamiseen yritys tar-
vitsee tai haluaa ammattikorkeakoulun opiskelijoiden apua. On monta erilaista tapaa, jolla
yritys voi ottaa yhteytta Yrityslabraan keskustellakseen mahdollisesta projektista. Yrityksen
edustaja voi lahettaa sahkopostia Yrityslabran omaan sahkopostiosoitteeseen yritysla-
bra@laurea.fi, soittamalla Yrityslabran hankekoordinaattorille tai tayttamalla Lohjan Laurean

www-sivuilla yhteydenottopyynto lomakkeen.


mailto:yrityslabra@laurea.fi
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Yrityslabra on myos kaikille avoinna arkisin kello 9-16. Tuolloin yrityksen edustaja voi halutes-
saan tulla myos paikanpaalle tutustumaan Yrityslabran tiloihin ja keskustelemaan hankekoor-

dinaattorin kanssa mahdollisesta projektista.

Toimeksianto

Toimeksianto syntyy silloin, kun yrityksen edusta tarjoaa Yrityslabralle mahdollisuutta projek-
tin toteutuksesta. Toimeksiannot hankkeista, projekteista tai tyoharjoittelusta voivat tulla
alueen yritykselta, ammattikorkeakoulun opiskelijalta tai lehtorilta. Suurin osa opiskelijoista
on tyoelamassa mukana jo opiskeluaikanaan, joten yhteistyomahdollisuus voi tulla opiskelijan

oman tyopaikan kautta. Tama vaihtoehto on yleisin opiskelijan tekeman opinnaytetyon osalta.

Mikali yritys ottaa yhteytta sahkopostitse tai www-sivujen kautta, soittaa hankekoordinaattori

yrityksen edustajalle keskustellakseen projektista ja selvittaakseen projektin yksityiskohdat.

Toimeksiannon tulee aina olla kirjallinen. Mikali yritys ottaa yhteytta puhelimitse, tulee toi-
meksiantajan hankekoordinaattorin kanssa kaydyn keskustelun pohjalta toimittaa kirjallinen
toimeksianto Yrityslabralle joko sahkopostilla tai maapostilla. Toimeksiannossa tulee selkeasti

olla mainittuna, minkalaisesta projektista on kysymys.

Koska Yrityslabran toiminnassa on mukana vahvasti opiskelijan oppimisprosessi ja opiskelijat
saavat tekemastaan tyosta opintopisteita, tulee varmistaa etta toimeksianto vastaa tasoltaan
naihin vaatimuksiin. Mikali toimeksiantaja tarjoaa projektia, jossa Yrityslabra ei katso opiske-
lijan oppimisen karttuvan ei opiskelijalle voida antaa projektin toteutuksesta opintopisteita.
Tallaisissa tapauksissa hankekoordinaattori voi keskustella toimeksiantaja kanssa toisenlaises-
ta toteutustavasta. Tallainen voi olla opiskelijoille tarjottava lyhytaikainen tyo, josta toimek-

siantaja maksaa suoraan opiskelijalle tuntiveloituksen mukaan palkkaa toteutetusta tyosta.

Hankkeiden vastaanotto Yrityslabrassa

Toimeksiannot vastaanottaa Yrityslabrassa tyoskenteleva hankekoordinaattori. Yrityksen yh-
teydenoton yhteydessa hankekoordinaattori keskustelee yrityksen edustajan kanssa hankkeen
sisallosta seka muista hankkeeseen liittyvista asioista, kuten esimerkiksi aikataulusta ja tyon
laajuudesta. Nain hankekoordinaattori saa kasityksen minka verran hankkeen toteutukseen
tarvitaan resursseja ja milloin hanke tulisi toteuttaa. Kirjallisen toimeksiannon jalkeen han-

kekoordinaattori ottaa hankkeen sisaiseen kasittelyyn.
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Projektin sisalto

Projektin sisalto tulee olla tarkkaan maaritelty. Projektin tavoitteiden lisaksi tyon laajuus ja
aikataulu tulee maaritella. Projektin luonteesta riippuen myos opiskelijatyon lisaksi tarvitta-
van mahdollisen asiantuntijatyon tarve tulee maaritella. Hankekoordinaattori varmistaa yri-
tyksen olevan tietoinen siita, etta hankkeen tyoston suorittavat ensisijaisesti toisen tai kol-
mannen vuoden opiskelijat ohjaavan opettajan ohjauksessa. Myos se tulee mainita, etta kaik-
ki opinnaytetyona toteutettavat projektit ovat verkossa julkaistavia julkisia asiakirjoja ja nain

ollen kaikkien nahtavilla.

Sisdinen selvitystyo

Saatuaan yritykselta kirjallisen toimeksiannon, hankekoordinaattori selvittaa yhdessa ammat-
tikorkeakoulun lehtoreiden kanssa voidaanko projekti sisallyttaa johonkin jo kaynnissa tai
tulossa olevaan opintojaksoon. Mikali projekti voidaan sisallyttaa opintojaksoon, kyseisen
projektin tyostosta vastaavat opintojaksolle osallistuvat opiskelijat. Mikali sopivaa opintojak-
soa ei ole juuri silla hetkella tarjolla, selvitetaan voidaanko projekti toteuttaa jollakin muulla
tavalla. Muita vaihtoehtoja ovat opintojakson ulkopuolella suoritettavat opinnot seka projek-

tin laajuudesta riippuen mahdollisuus toteutettavaksi opinnaytetyona.

Mikali projekti on laajuudeltaan seka aiheeltaan sopiva opinnaytetyonaiheeksi, laittaa hanke-
koordinaattori tiedon aiheesta opiskelijoille. Samoin selvitetaan voisiko opiskelija suorittaa
projektin irrallaan opintojaksoista niin sanottuna vapaavalintaisena suorituksena. Selvitetaan
myos loytyyko hankkeelle opiskelija/opiskelijat seka ohjaava opettaja ohjaamaan opinnayte-
tyota tai mahdollista projektin toteutusta. Sisaisen selvitystyon jalkeen tehdaan saatujen
tietojen pohjalta paatos projektin toteuttamisesta. Hankekoordinaattori ilmoittaa heti paa-

toksesta projektin toimeksiantajalle.

Mikali projekti toteutetaan vapaavalintaisena suorituksena, hankekoordinaattori ja ohjaava
opettaja yhdessa arvioivat projektin laajuuden opintopisteina. Hankekoordinaattori sopii en-
simmaisen yhteisen tapaamisen yrityksen kanssa joko yrityksen tiloihin tai Yrityslabran tiloi-
hin. Mikali projektia ei voida toteuttaa toimeksiantajan toivomalla aikataululla, hankekoor-
dinaattori ottaa yhteytta toimeksiantajaan ja selvittaa onko projektia mahdollista toteuttaa

jonakin myohaisempana ajankohtana.

Toimeksiannon jalkeen hankekoordinaattori lisaa hankkeen hankerekisteriin. Hankerekisteriin

merkitaan hankkeen toimeksiantaja, hankkeen nimi, toteutustapa, hankkeeseen osallistuvat
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opiskelija seka ohjaava opettaja. Paivitetty hankerekisteri l6ytyy Optiman Yrityslabra tyoti-
lasta. Hankerekisteri on seka Word-dokumenttina, etta Excel-tiedostona. Taman lisaksi han-

kekoordinaattori lisaa yrityksen tiedot Laurean Skumppa-kumppanuusrekisteriin.

4.2.2 Hankkeisiin ja projekteihin valittavien opiskelijoiden prosessi

Opiskelijoiden rekrytointi hankkeeseen

Hankekoordinaattori ilmoittaa Yrityslabraan tulevista toimeksiannoista Laurean intrassa, sah-
kopostitse Lohjan Laurean opiskelijoille seka Yrityslabran ulkopuolella olevalla ilmoitustaulul-
la. Taman lisaksi lehtorit voivat tarvittaessa rekrytoida omien opintojaksojensa opiskelijoita
mukaan avoinna oleviin projekteihin. Yrityslabrassa toteutettaviin projekteihin opiskelijat
voivat ilmoittautua ottamalla yhteytta hankekoordinaattoriin. Mikali projekti saadaan nivot-
tua opintojaksoon, osallistuvat opintojaksolla opiskelevat opiskelijat automaattisesti projek-

tin toteutukseen.

Mikali ilmoittautuneita opiskelijoita on enemman kuin projektin toteutukseen voidaan ottaa,
tehdaan opiskelijavalinta suoritettujen opintopisteiden perusteella. Ne opiskelijat, joilla on
enemman kyseisen projektin toteuttamiseen edellyttamia opintojaksoja suoritettuna, ovat
valintatilanteessa etusijalla. Ensisijaisesti kaikilla toisen ja kolmannen vuosikurssin opiskeli-
joilla on mahdollisuus tyoskennella projekteissa. Myos ensimmaisen vuosikurssin opiskelijat
voivat tyoskennella projekteissa, mutta tilanne arvioidaan aina projektikohtaisesti. Aina tulee
kuitenkin valintaa tehdessa varmistaa, etta opiskelijoilla on projektin toteutukseen edellytet-

tavat tiedot ja taidot opintojen myota saavutettuna.

Joissakin tapauksissa, koskien lahinna tyoharjoittelua, opiskelija voi toimeksiantajan niin ha-
lutessa olla yhteydessa suoraan toimeksiantajaan. Nain opiskelija lahettaa toimeksiantajalle
hakemuksen, sopii haastattelusta seka mahdollisesta harjoittelun ajanjaksosta. Mikali opiske-
lija sopii toimeksiantajan kanssa harjoittelusta, ilmoittaa han sopimuksestaan Yrityslabraan.
Hankekoordinaattori ottaa toimeksiantajaan yhteytta ja sopii palaverin johon osallistuvat
toimeksiantajan lisaksi opiskelija, tutor-opettaja seka hankekoordinaattori. Palaverin tarkoi-
tuksena on tehda tyoharjoittelusta projektisuunnitelma, jonka jokainen osapuoli allekirjoit-

taa.
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4.2.3 Hankkeiden ja projektein toteuttamisen prosessi

Tapaaminen yrityksen edustajan kanssa

Kun projektin toteutukseen osallistuvat opiskelijat on valittu, hankekoordinaattori sopii ta-
paamisen toimeksiantajan kanssa. Tapaaminen voidaan sopia ensisijaisesti Yrityslabran tiloi-
hin, mutta tarvittaessa myos yrityksen toimitiloihin toimeksiantajan niin halutessa. Mukana
tapaamisessa, jota kutsutaan projektin aloituspalaveriksi, ovat toimeksiantajan edustajan
lisaksi ohjaava opettaja, hankekoordinaattori seka toteutukseen osallistuvat opiskelijat. Pro-
jektin aloituspalaverin tarkoituksena on kayda lapi kaikkien hankkeen toteutukseen osallistu-
vien henkiloiden kanssa hankkeen sisalto, tavoitteet, aikataulu, vastuut, kustannukset seka
raportointiaikataulu. Hankekoordinaattori kirjaa tapaamisen aikana sovitut yksityiskohdat
projektisuunnitelmaan (LIITE 2), jonka kaikki projektin osapuolet aloituspalaverin paatteeksi
allekirjoittavat. Projektisuunnitelmasta jaa kaikille osapuolille oma kappale. Nain jokainen
projektiin osallistuva henkilo sitoutuu aloituspalaverissa sovittuihin asioihin ja voivat halutes-

saan myohemmin tarkastaa sovitut asiat projektisuunnitelmasta.

Yrityslabrassa sailytetaan ohjaavan opettajan kappaletta projektisuunnitelmasta. Hankekoor-

dinaattori sailyttaa kaikki allekirjoitetut projektisuunnitelmat kansiossa lukitussa kaapissa.

Projektin toteutus

Projektin aloituspalaverin jalkeen opiskelijat aloittavat projektin tyostamisen ohjaavan opet-
tajan ohjauksessa. Mikali projektin toteutukseen osallistuu useampi opiskelija, valitsevat he
ryhmastaan yhden niin sanotun projektipaallikon. Projektipaallikko on paavastuussa projektin
toteutuksesta ja aikataulusta. Hanella saattaa myos olla suurempi rooli projektin toteutukses-
sa. Mikali nain katsotaan olevan, voi han saada tarvittaessa hieman muita opiskelijoita enem-
man opintopisteita projektin suorituksesta. Opiskelijat voivat tyoskennella Yrityslabran tilois-
sa arkisin kello 9-16 valisena aikana. Kahden viikon valein hankekoordinaattori jarjestaa seu-
rantapalaverin, jossa kunkin hankkeen opiskelijat esittelevat hankkeensa muille opiskelijoille.
Seurantapalaverin tarkoituksena on kartoittaa hankkeen eteneminen sovitussa aikataulussa
seka vertaistuen saanti muiden hankkeiden opiskelijoilta. Mikali opiskelijat tarvitsevat tukea
hankkeen tyostamisessa, saavat he sita muilta opiskelijoilta, hankekoordinaattorilta tai tarvit-

taessa ohjaavalta opettajalta.

Jokaiselle projektille avataan oma tyotila Optimaan. Ohjaava opettaja avaa tyotilan ja antaa

luku- ja kirjoitusoikeudet kaikille projektissa tyoskenteleville opiskelijoille seka hankekoor-
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dinaattorille. Muut opiskelijat eivat saa oikeuksia kansioon. Tyotilaan tallennetaan kaikki
projektin tyostamiseen tarvittavat asiakirjat ja tiedot. Opiskelijat voivat kayttaa tyotilaa

myos keskustellakseen projektin toteutuksesta.

Projektin paattaminen

Projektin valmistuttua opiskelijat esittelevat valmiin tyon ensin ohjaavalle opettajalle ja han-
kekoordinaattorille. Mikali ohjaava opettaja arvioi tyon valmiiksi, kutsuu hankekoordinaattori
kaikki projektin toteutukseen osallistuneet henkilot palaveriin. Tata palaveria kutsutaan pro-
jektin lopetuspalaveriksi. Tassa palaverissa opiskelijat esittelevat projektin tuotoksen toimek-
siannon antaneelle yritykselle. Esityksen lisaksi opiskelijat toimittavat projektista kirjallisen
raportin seka ohjauksesta vastanneelle opettajalle, etta toimeksiannon antaneelle yritykselle.
Projektin esittelyn jalkeen projektin katsotaan paattyneen. Projektin hyvaksytyn suorituksen
jalkeen opiskelijat saavat projektin toteutuksesta ansaitsemansa opintopisteet. Ohjaava opet-

taja merkitsee opintopisteet WinhaWille-tietokantaan.

Asiakkaan tyytyvaisyyden mittaaminen

Jotta Yrityslabra voi jatkuvasti kehittaa toimintaansa, tulee sen kerata asiakkailtaan palau-
tetta projektien onnistuneesta toteutuksesta. Palaute kerataan lahettamalla hankkeen toteu-
tuksen jalkeen toimeksiantaja yritykselle kysely kuinka projekti heidan mielestaan onnistui.
Kyselyssa selvitetaan vastasiko projektin toteutus asiakkaan asettamia tavoitteita. Lisaksi
selvitetaan asiakkaan saaman palvelun laatu eli oliko yhteydenotto Yrityslabraan helppoa,
oliko palvelu ystavallista ja eteniko projektin aikataulu projektisuunnitelmassa sovitun aika-

taulun mukaisesti.

Hankekoordinaattori lahettaa kyselyn asiakkaalle sahkoisessa muodossa viimeistaan viikon
kuluttua hankkeen lopetuspalaverista. Asiakastyytyvaisyystutkimusten tulokset kaydaan lapi
Yrityslabran ohjausryhman kokouksissa saannollisesti kaksi kertaa vuodessa seka tarvittaessa
useammin. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset esitellaan toimipisteen yhteisissa palave-
reissa kerran lukukaudessa. Projektiin osallistuvat opiskelijat saavat myos sahkopostilla lahe-

tetyn palautteen toteuttamansa projektin kyselyn tuloksista.
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4.3 Hinnoittelu ja laskutus

Yrityslabra on oppimisymparisto ja taman vuoksi Yrityslabra ei varsinaisesti veloita hankkei-
den toteutuksesta asiakkailta opiskelijan tekemasta tyosta. Asiakkailta veloitetaan kuitenkin
viidenkymmenen (50) euron suuruinen niin sanottu hallinnollinen maksu. Mikali asiakkaalla on
tarve sellaiselle asiantuntijatyolle, ettei opiskelijoiden katsota voivan sita toteuttaa, laskute-
taan asiakkaalta tyosta erikseen asiakasta. Tallaisia asiantuntijaveloituksella suoritettavia
tehtavia ovat esimerkiksi asiakkaan pyynnosta tehtavat syvalliset analyysit. Asiakkaan kanssa
keskustellaan kuitenkin aina projektin aloituspalaverissa etukateen hanelle mahdollisesti koi-
tuvista kustannuksista. Nama kustannukset kirjataan projektin aloituspalaverissa projekti-
suunnitelmaan. Mikali kustannuksista paatetaan toimeksiantaja kanssa toteutuksen myohai-

semmassa vaiheessa, tehdaan sopimuksesta erillinen liite projektisuunnitelmaan.

Mikali projektin toteutuksesta katsotaan koituvan opiskelijoille kohtuuttomia kustannuksia,
keskustellaan toimeksiantajan kanssa kustannusten korvaamisesta opiskelijalle. Tallaisia kus-
tannuksia voidaan katsoa syntyvan esimerkiksi mahdollisista matkakustannuksista seka puhe-

linkustannuksista.

Toimeksiantaja voi halutessaan maksaa opiskelijalle rahallista korvausta projektin suorituk-
sesta. Nain voidaan toimia esimerkiksi opinnaytetyon kohdalla. Toinen vaihtoehto on stipendi,
jolloin toimeksiantaja voi tyon valmistumisen jalkeen lahjoittaa opinnaytetyontekijalle ha-

luamansa suuruisen stipendin tyon suorittamisesta.

Toimeksiantajalle lahetetaan lasku sen jalkeen kun projektin paatospalaveri on pidetty. Mika-
li projektin aikana osapuolet sopivat asiakkaalle projektin suorittamiseksi koituvista lisakus-

tannuksista, laskutetaan ne asiakkaalta sovitun mukaisesti.

5 Johtopaatokset

Tassa kappaleessa kayn lapi hankkeelle tyon alussa maarittelemani tavoitteet seka arvioinnin

siita, kuinka hyvin tyon alussa asetettuihin tavoitteisiin paastiin. Taman lisaksi kappale sisal-

taa oman oppimisen arvioinnin.
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5.1  Hankkeen arviointi

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli Lohjan Lauren Yrityslabran sisaisen ja ulkoisen palvelu-
prosessin kuvaaminen seka palvelujen tuotteistaminen. Lohjan Laurean tyoelamalahtoiset
kehittamishankkeet ovat aiemmin ohjautuneet jokaiselle lehtorille suorien kontaktien kautta
ja niita on heidan toimestaan koordinoitu organisaatiossa edelleen joko opintojaksoihin tai
opiskelijoille opinnaytetyona toteutettavaksi. Syyskuusta 2009 lahtien tyoelamahankkeet on
kuitenkin keskitetty Yrityslabraan joka on Lohjan Laurean uusi oppimisymparisto. Nain saa-
daan keskitettya kaikki tyoelamalahtoiset kehittamishankkeet yhteen ja samaan paikkaan.
Tama helpottaa seka yhteistyokumppaneita seka ammattikorkeakoulun lehtoreita ja opiskeli-

joita tyoelamalahtoisten projektien koordinoinnissa ja toteutuksessa.

Koska toiminta on vasta alkuvaiheessa, oli erittain hyva ajankohta kuvata Yrityslabran palve-
luprosessit seka tuotteistaa sen Yrityslabran palvelukonseptit. Nain saadaan prosessit kuvat-
tua heti alkuvaiheessa ja niita voidaan tarvittaessa toiminnan edetessa lahtea edelleen kehit-
tamaan. Kuvaamalla palveluprosessi saatiin heti toiminnan alkuvaiheesta lahtien vahva kasitys
siita, miten tyoelamalahtoiset projektit kokonaisuudessaan toteutetaan Lohjan Laureassa ja

mika on projektien toteutukseen osallistuvien henkiloiden rooli missakin prosessin vaiheessa.

Tyo toteutettiin ensin kuvailemalla teoreettisessa viitekehyksessa prosessien kehittymista
organisaatiossa, niiden tunnistamista seka kuvaamista. Tassa osiossa tulee hyvin ilmi, kuinka
organisaation toiminta helpottuu prosessien myota ja kaaosmainen toiminta muuttuu syste-
maattiseksi hallituksi toiminnaksi. Yrityslabran palveluprosessin kuvaus tehtiin teoreettisen
lahdeaineiston pohjalta seka sanallisesti auki kirjoitettuna, etta graafisesti esitettyna kaa-
viomuodossa. Paaprosessi avattiin viela kolmeen osaprosessiin, jotka kaikki on opinnaytetyon

liitteessa graafisesti esitettyna seka sanallisesti kirjoitettuna raportissa.

Teoreettisen viitekehyksen toinen osa kasitteli asiantuntijapalveluja seka niiden tuotteista-
mista. Projektin asiakirjat dokumentoidaan, arkistoidaan ja suunnitellaan sellaisiksi etta niita
pystytaan mahdollisimman pienin muutoksin hyodyntamaan myos muille alueen yrityksille.
Nain ei tarvitse niin sanotusti “keksia pyoraa joka kerta uudelleen”. Nama asiakirjamallit on

Yrityslabrassa tehty ja dokumentoitu.

Teoreettisen viitekehyksen kolmannessa osassa kasiteltiin asiakaslahtoista lilkketoimintaa seka
asiakkuuden hallintaa. Yrityslabran asiakkaat ovat alueen pk-yrityksia ja tarve Yrityslabran
projekteille tulee aina asiakkaalta. Asiakas ottaa yhteytta ja pyytaa apua tarvitsemaansa
ongelmaan. Yrityslabran palveluprosessi alkaa siis asiakkaasta ja paattyy asiakkaaseen. Yritys-

labra tahtaa pitkaaikaisiin kumppanuuksiin, jolloin samoille yrityksille voitaisiin tehda useita
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eri kehittamishankkeita. Kuvaamani palveluprosessi havainnollistaa hyvin asiakkaan osallistu-
misen palveluprosessiin. Palveluprosessi alkaa asiakkaan yhteydenotosta ja paattyy asiakkaan
antamaan palautteeseen saamastaan palvelusta. Taman lisaksi asiakas osallistuu palvelun

tuottamiseen useassa eri palveluprosessin vaiheessa.

Palveluprosessin kuvauksessa teoreettisen kirjallisuuden lisaksi kaytin apunani Laurean mui-
den toimipisteiden oppimisymparistojen toimintamalleja. Haluan kiittaa heita kaikkia mahdol-
lisuudesta vierailla muissa toimipisteissa ja nahda kuinka muiden toimipisteiden oppimisympa-
ristot toimivat. Tarjottavien palvelujen suunnittelua ohjaavat tarjonnassa olevat opintojak-
sot, silla mukana kulkee kiinteasti oppimisprosessi. Projektia suunniteltaessa tarkoin mieti-
taan, millaista osaamista projektin toteutukseen osallistuville opiskelijoille kertyy. Taman

lisaksi olen saanut apua ammattikorkeakoulun lehtoreilta.

Teoreettinen viitekehys ja lahdemateriaalina kayttamani teokset tukivat hyvin opinnaytetyon
toiminnallista osaa. Kunnon perehtyminen teoreettiseen viitekehykseen antoi hyvat edellytyk-

set palveluprosessien suunnittelulle ja kuvaamiselle seka palvelujen tuotteistamiselle.

5.2 Oma arviointi

Tyolle asettamani tavoitteet, Lohjan Lauren Yrityslabran sisaisen ja ulkoisen palveluprosessin
kuvaaminen seka palvelujen tuotteistaminen tulivat tyossa saavutettua odotusten mukaisesti.
Sisainen ja ulkoinen palveluprosessi on kuvattu ja palvelukonseptit tuotteistettu. Opinnayte-
tyostani tuli tarkka kuvaus Yrityslabran sisaisesta ja ulkoisesta palveluprosessista ja toivonkin
sen olevan apuna Yrityslabran toimintaa kehittaessamme. Pidin tarkeana sita, etta tyosta on
hyotya erityisesti Yrityslabran henkilokunnalle seka muulle Lohjan Laurean henkilostolle. Mie-
lestani tein tyoni hyvaan aikaan Yrityslabran vasta aloittaessaan toimintaansa. Nain paasin
heti toiminnan alkuvaiheessa miettimaan ja suunnittelemaan palveluprosessia. Vierailuni
muissa Laurean oppimisymparistoissa auttoivat minua suuresti hahmottamaan kuinka oppi-
misymparistot Laureassa toimivat. Tasta mahdollisuudesta haluankin kiittaa Laurean muiden

oppimisymparistojen yhteyshenkiloita.

Olen opinnaytetyota tehdessani oppinut paljon prosessien suunnittelusta seka prosessien tar-
keydesta organisaatiolle. Lisaksi sain valtavan maaran uutta tietoa asiantuntijapalveluista
seka tuotteistamisesta. Raportin kasaaminen ja kirjoittaminen tuotti minulle ajoittain haas-
teita, koska tyoskennellessani Yrityslabrassa tunsin olevani niin sisalla aiheessa, etta asioiden

jasentaminen kirjalliseen muotoon tuntui haastavalta ja osin vaikealtakin.
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Sain myos kokemusta tiedonhausta seka asiatekstin kirjoittamisesta. Olen itse kuitenkin tyy-
tyvainen lopputulokseen ja koen saaneeni paljon uutta tietoa seka kokemuksia tulevaisuutta
ajatellen. Haluan erityisesti kiittaa yliopettaja Susanna Kivelaa seka lehtori Tuija Marstiota,

jotka toimivat opinnaytetyoni ohjaajina.
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& P LAUREA yrityslabra\v e

PROJEKTISUUNNITELMA

1. Asiakasyritys / Projektin nimi
2. Projekti aihe / tavoitteet

3. Projektiorganisaatio

4. Projektin aikataulu ja vastuut
5. Projektin budjetti

6. Projektin raportointi

7. Projektin onnistuneen toteutuksen kompensointi opintopisteina / tyohar-
joitteluna / opinnaytetyona

Lohjalla xx.xx.xxxx,

Laurea Lohja Toimeksiantajayritys

Projektiin osallistuvat opiskelijat
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PALVELUPROSESSI

TAVOITTEET

Palveluprosessin tavoitteena on keskitetysti toteuttaa Lohjan Laurean tyoelamalahtoiset
hankkeet ja projektit. Tavoitteena on yhdessa tyoelaman edustajien kanssa suorittaa yri-

tyksen liiketoiminnan kehittamiseen tahtaavia toimeksiantoja.

OSAPROSESSIT

1. Hankkeiden ja projektien vastaanottamisen ja valinnan prosessi
2. Hankkeisiin ja projekteihin valittavien opiskelijoiden prosessi (sisainen markkinointi)

3. Hankkeiden ja projektien toteuttamisen prosessi

[TUOTOKSET

Tyoelamalahtoisten projektien sisallyttaminen kaikkiin opintojaksoihin
Kaytannon caset ja opinnaytetyoaiheet
Opiskelijoiden tyoelamavalmiudet vahvistuvat

Lohjan Laurean ja alueen yritysten valinen yhteistyo tiivistyy entisestaan

ONNISTUMISEN / VAIKUTTAVUUDEN KRITEERIT

Tyoelamalahtoisten projektien sisallyttaminen opintojaksoihin
Tunnettuus

Opiskelijoiden rekrytointi
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HANKKEIDEN JA PROJEKTIEN VASTAANOTTAMISEN JA VALINNAN PROSESSI

TAVOITTEET

Hankkeiden ja projektien vastaanottamisen ja valinnan prosessin tavoitteena on vastuu-
henkiloiden kanssa yhteistyossa keskustella hankkeen tai projektin laajuudesta ja vaati-
mustasosta. Tavoitteena on saada ja vastaanottaa ainoastaan hankkeita ja projekteja joi-

den toteutuksessa toteutuu opiskelijoiden oppimisprosessi.

[TOIMINNOT VASTUUT / TOIMIJAT

1. Toimeksiantajien yhteydenottojen 1. Hankekoordinaattori

vastaanottaminen 2. Hankekoordinaattori ja Lohjan Laurean
2. Keskustelu toimeksiannoista Lohjan lehtorit

Laurean lehtoreiden kanssa. 3. Hankekoordinaattori seka projektin ohjaa-
3. Hankkeen vaativuustason ja laajuu- va lehtori

den maaritteleminen 4. Hankekoordinaattori seka ohjaava lehtori
4. Paatos toimeksiannon suorittamises- 5. Hankekoordinaattori

ta

5. Ilmoitus paatoksesta toimeksiantajal-

le

IMITTARIT / ARVIOINTI

- Hankkeissa ja projekteissa suoritettavien opintopisteiden maara

SEURANTA / KEHITTAMINEN

- Suunnataan markkinointia kohdistetusti seuraavan lukukauden opintojaksojen mukaisesti

OHJAAVAT DOKUMENTIT JA TIETOJARJESTELMAT

Optima
Intra

Lohjan Laurean internet sivut
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HANKKEISIIN JA PROJEKTEIHIN VALITTAVIEN OPISKELIJOIDEN PROSESSI (SISAINEN
MARKKINOINTTI)

TAVOITTEET

Hankkeisiin ja projekteihin valittavien opiskelijoiden prosessin tavoitteena on hankkia pro-
jektin toteutukseen tarvittava maara toisen tai kolmannen vuosikurssin opiskelijoita. Ta-
voitteena on lisaksi saada kaikki opintojaksolle ilmoittautuneet opiskelijat toteuttamaan
projektia. Mikali projekti suoritetaan irrallaan opintojaksosta, tavoitteena on valita projek-

tin toteutuksen kannalta parhaat opiskelijat toteutukseen.

TOIMINNOT VASTUUT / TOIMIJAT

1. Keskustelu hankkeesta tai projektista 6. Hankekoordinaattori ja opintojaksosta vas-

opintojaksosta vastaavan lehtorin kans- taava lehtori

sa. 7. Hankekoordinaattori

2. Mikali kyseessa opinnaytetyo, selvi- 8. Hankekoordinaattori

tetaan tyon ohjaava lehtori 9. Hankekoordinaattori

3. Ilmoitus opintojakson ulkopuolella 10. Hankekoordinaattori ja ohjaava lehtori

suoritettavasta projektista opiskelijoille 11. Hankekoordinaattori ja ohjaava lehtori
4. Opiskelijoiden hakemusten vastaan- 12. Hankekoordinaattori

ottaminen

5. Hakemusten kasittely mahdollisen
ohjaavan lehtorin kanssa

6. Opiskelijavalinta

7. Ilmoitus opiskelijoille valinnasta

IMITTARIT / ARVIOINTI

- Opiskelijoiden suorittamat opintopisteet

SEURANTA / KEHITTAMINEN

- Pyritaan sisallyttamaan kaikki projektit opintojaksoihin

OHJAAVAT DOKUMENTIT JA TIETOJARJESTELMAT

- Optima
- WinhaWille
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HANKKEIDEN JA PROJEKTIEN TOTEUTTAMISEN PROSESSI

TAVOITTEET

Hankkeiden ja projektien toteuttamisen prosessin tavoitteena on hankkeen tai projektin
onnistunut toteutus toimeksiantajalle. Lisaksi tavoitteena on opiskelijoiden osaamisen

kartuttaminen ennalta suunnitellun mukaisesti.

[TOIMINNOT VASTUUT / TOIMIJAT

1. Hankkeen tai projektin aloituspala- 13. Hankekoordinaattori

verin jarjestaminen 14. Hankekoordinaattori, ohjaava lehtori,
2. Projektisuunnitelman laatiminen opiskelijat seka toimeksiantaja

3. Hankkeen tai projektin tyostaminen 15. Opiskelijat seka ohjaava opettaja

4. Hankkeen tai projektin statuspalave- 16. Hankekoordinaattori

ri jarjestaminen 17. Hankekoordinaattori, ohjaava lehtori seka
5. Valmiin toteutuksen esittely toimek- opiskelijat

siantajalle seka raportointi 18. Ohjaava lehtori seka toimeksiantaja
6. Hankkeen tai projektin paattaminen 19. Hankekoordinaattori

7. Laskutus 20. Hankekoordinaattori

8. Asiakkaan tyytyvaisyyden mittaami-

nen

IMITTARIT / ARVIOINTI

- Hankkeiden ja projektien maara
- Hankkeissa ja projekteissa suoritettavien opintopisteiden maara

- Toimeksiantajien palautteet projektien suorituksista

SEURANTA / KEHITTAMINEN

- Palautteiden analysointi

OHJAAVAT DOKUMENTIT JA TIETOJARJESTELMAT

- Optima
- WinhaWille
- Hankerekisteri

- Projektisuunnitelma
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LAUREA-AMMATTIKORKEAKOULUN HYVINKAAN TOIMIPISTE

Laurea-ammattikorkeakoulun Hyvinkaan toimipisteessa toimii kaksi oppimisymparistoa, joita

kuvataan seuraavassa.

BBAAR/

BBAARI on Laurean opiskelijoiden ja Hyvinkaan yritysten kohtauspaikka. BBAARIN tavoitteen
on edistaa alueen yritysten tunnettuutta ja varmistaa osaavan tyovoiman saatavuus tulevai-
suudessa. Tavoitteena on myos edistaa opiskelijoiden opintoja ja sijoittumista tyoelamaan
lahialueella. Yritysten ja Laurean valisella yhteistyolla tuotetaan uutta osaamista opiskelijoil-
le seka alueen yrityksille. BBAARIn kautta yritykset voivat hankkia yritykseensa opinnayte-
tyontekijoita, tyoharjoittelijoita tai tyontekijoita. (Laurea 2008j.)

BBAARIN projektissa ensimmaisessa vaiheessa opiskelijoiden osaaminen on tuotteistettu kay-
tannon tyotehtaviksi. BBAARI on my0s luonut internet-sivuston informaatio- ja yhteydenotto-
kanavaksi. Internet-sivuilta yritykset saavat ajankohtaista tietoa BBAARIn toiminnasta seka
loytavat yhteystiedot tarvittaessa vaivattomasti ja helposti. Projekti jatkuu tiedottamisella ja
yhteistyomallin edelleen kehittamisella. Tuotteistamista ja Internet-sivuja kehitetaan tarpeen

mukaan kayttokokemusten ja saatujen palautteiden avulla. (Laurea 2008k.)

BBAARIlla on yhteistyokumppaneina projektissa Hyvinkaan-Riihimaen Talousalueen Aluekes-
kus, Riihimaen-Hyvinkaan Kauppakamari, Hyvinkaan Yrittajat ry, EKES-Yrityspalvelut ja RHL-
Data Oy/Hyrinet. Tavoitteena on saada kayttoon sahkdinen tyonantajien- ja opiskelijoiden
CV-pankki. (Laurea 2008l.)

Hoitotydn ja ohjauksen kehittamiskeskus

Julkinen-yksityinen Kumppanuuskeskus on monialainen toiminta- ja kehittamisymparisto. So-
siaali-, terveys- ja liikunta-alan toimintaan kuuluvat vastuullinen ja asiakaslahtoinen hoiva- ja
hoitopalvelu seka asiantuntija- ja kehittajatoiminta. Liiketalouden osaamista ovat prosessien
mallintaminen ja kustannuslaskenta, yritystoiminnan kehittaminen, julkisten palveluiden
tuottamismallien uudistaminen, seka hoiva- ja hoitoalojen oikeudellinen osaaminen. (Laurea
2008m.)

Kumppanuuskeskuksessa tyoskentelee vuosittain 4 - 6 lehtoria, kaksi yliopettajaa seka projek-
tityontekijoita seka 10-20 harjoittelijaa. Noin 300 opiskelijaa suorittaa vuosittain 5-10 opinto-

pistetta/opiskelija LbD-hankkeissa. Keskus jarjestaa opettajaopiskelijoiden opetus- ja ohjaus-
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harjoittelua, projektityontekijoiden harjoittelua seka ryhmaohjausharjoittelua. Yritystoimin-
taa kehitetaan kumppanuusverkostossa. Kumppanuuskeskuksen yhteistyokumppaneita ovat
muun muassa Applnno Lab, DIILI, Arjenpaja seka Terveydenhuollon yhteisot ja tutkimuslaitok-

set, Hyvinkaan korkeakouluverkosto ja kansainvaliset kumppanit. (Laurea 2008n.)

LAUREA-AMMATTIKORKEAKOULUN KERAVAN TOIMIPISTE

Laurea-ammattikorkeakoulun Keravan toimipisteessa toimii kaksi oppimisymparistoa, joita

kuvataan seuraavassa.

Velo
Velo osaamista on erityisesti julkisten ja yksityisten palveluiden erikoisosaaminen seka sen

soveltaminen palveluiden ja palveluprosessien kehittamiseen (Laurea 20080).

DIILI

DIILI on Keravan Laureassa toimiva digitaalisen median ja liiketoimintaosaamisen innovaa-
tiokeskus. DIILI mahdollistaa tyoelamalahtoisten hankkeiden ja projektien toteutuksen Kera-
van Laurean opiskelijoille seka liiketalouden etta tietojenkasittelyn koulutusohjelmas-
sa.(Laurea 2009p.)

LAUREA-AMMATTIKORKEAKOULUN LEPPAVAARAN TOIMIPISTE

Laurea-ammattikorkeakoulun Leppavaaran toimipisteessa toimii yhdeksan oppimisymparistoa,

joita kuvataan seuraavassa.

Barlaurea

BarLaurea on palvelujen kehittamiskeskus Laurea Leppavaarassa. BarLaurean palveluja ovat
ateria-, kahvila-, kokous-, tapahtuma- ja juhlapalvelut Laurealle ja ulkoisille asiakkaille.
BarLaurea toteuttaa vuosittain yhteensa noin 200 tilaisuutta. Henkilostoa on seitseman, ravin-

tolapaallikko, keittiopaallikko ja viisi lehtoria. (Laurea 2008q.)

Vuosittain 250 opiskelijaa suorittaa eri hankkeissa yhteensa 1600 opintopistetta. Naiden lisak-
si on erillishankkeita ja kansainvalisia harjoittelijoita. Yhteistyokumppaneina BarLaurealla on
REDLabs, Tietoliikennelaboratorio ja Ohjelmistolaboratorio, Laurea, MeiraNova, HK-ruokatalo,

ChipsFood, Ateriamestarit, FinnCatering, Heinon Tukku, Findus, Electrolux, Farmoa, Lind-
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strom, VM-Data, Suomen keittiomestarit seka Pohjoismaiden Ministerineuvosto. (Laurea
2008r.)

LaureaSID Labs

LaureaSID labs koostuu kahdeksasta tutkimus & kehitysymparistosta, jotka ovat suuntautuneet
erilaisiin osaamisalueisiin. Labroissa koordinoidaan tyoharjoittelupaikkoja, opinnaytetyoaihei-
ta seka erilaisia hankkeita ja projekteja joiden toteutuksessa opiskelijat voivat kartuttaa

opintopisteita.

o S/DLabs Business markkinointi, palveluliiketoiminta ja yhteiskuntavastuu.

o SI/Dlab accounting talouden ohjaus.

o S/Dlab Networks WEB2 ja verkkoteknologia seka jaettu laskenta ja sisatilapaikannus.

o S/Dlab Red osaamisalueena Laurean ja IT-palveluiden kehittaminen, innovatiiviset oh-
jelmistoratkaisut, turvallisuusjohtaminen ja riskienhallinta.

o S/Dlab Neon tietojarjestelmat, tiedon louhinta, avoimen lahdekoodin ohjelmistot,
Oracle Academy ja Sun Academic Initiative for Java.

o S/Dlab Security

o S/Dlab International

o S/Dlab Bar Laurea Palveluliiketoiminnan ja palvelujarjestelmien tutkimus- ja kehit-
tamishankkeet, vaihtoehtoiset tuotantotavat, jarjestelmatestaukset, perehdyttamis-
ja koulutusmateriaalit, markkinointimateriaalit seka reseptiikan kehittaminen (Laurea
2009s.)

LAUREA-AMMATTIKORKEAKOULUN OTANIEMIN TOIMIPISTE

Laurea-ammattikorkeakoulun Otaniemen toimipisteessa toimii kolme oppimisymparistoa, joita

kuvataan seuraavassa.

Well Life Center

Well Life Center on hyvinvointiosaamisen kehitysymparisto. Tarjoamalla kumppanuutta seka
tutkimus ja kehityspalveluja se pyrkii tuomaan yhteistyokumppaneilleen lisaarvoa. ”"Well Life
Centerin perusarvo on ihmisen hyva”. (Well Life Center 2008a.) Kumppaniorganisaatiot ovat
tiiviisti mukana WLC:n kehittamisessa. Verkostoitumisen ja toimivan kehitysympariston kautta

yhteistyokumppanit toimivat yhdessa ihmisten hyvaksi ihmisen hyvinvointia edistaen.
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Activitylab

ActivityLab on toimintakyvyn mittaus- ja testauslaboratorio. Siella voidaan mitata yksilon
toimintakykya. liikkumista seka kyvykkyytta. ActivityLabissa on liikunta- ja kuntosali ja mitta-
ustila. (Well Life Center 2008b.)

Lablife

LabLife on prosessien tunnistamis- ja mallinnuslaboratorio joka tarjoaa tilat prosessien suun-
nitteluun ja mallinnukseen, perehdyttamiseen, simuloimiseen seka nauhoitettujen tyoskente-
ly ja koulutustilaisuuksien jarjestamiseen. Lahtokohtana LabLifen toiminnassa on prosessien
mallintaminen yhdessa eri sidosryhmien kanssa. (Well Life Center 2008c.)
LAUREA-AMMATTIKORKESKOULUN LOHJAN TOIMIPISTE

Laurea-ammattikorkeakoulun Lohjan toimipisteessa toimii kaksi oppimisymparistoa, joita

kuvataan seuraavassa.

Terveystori
Terveystori on Lohjan Laurean oppimisymparisto, missa tyoskentelevat sairaanhoitajaopiskeli-
jat valmistuneen sairaanhoitajan ohjauksessa. Terveystorin tavoitteena on edistaa ihmisten

hyvinvointia ja terveytta seka ehkaista sairauksia. (Lohjanlaurea 2009.)

Yrityslabra

Yrityslabra on Lohjan Laurean uudenlainen oppimisymparisto, jonka tarkoituksena on mahdol-
listaa opiskelijoiden tyoelamalahtoinen oppiminen seka entisestaan vahvistaa Lohjan Laurean
ja alueen yritysten valista yhteistyota. Lohjan Laureassa toteutetaan suuri maara tyoelama-
lahtoisia kehittamishankkeita, joiden koordinointi on tahan asti ollut ammattikorkeakoulun
lehtoreilla. Hankkeiden koordinointi haluttiin kuitenkin keskittaa, joten vuonna 2008 paatet-
tiin siirtaa kaikki hankkeet yhden katon alle ja Lohjan Laureaan perustettiin Yrityslabra.
Hankkeiden lisaksi Yrityslabra koordinoi alueen yrityksilta toimeksiantona tulevia opinnayte-
tyoaiheita, yritysten opiskelijoille tarjolla olevia tyoharjoittelupaikkoja seka mahdollisia kesa-
tyopaikkoja. Keskittamisen johdosta opiskelijoiden on entista helpompi saada tietoonsa tar-
jolla olevat hankkeet, opinnaytetyOaiheet seka harjoittelupaikat. Myos yritysten on helpompi

olla yhteydessa, kun on selkeasti yksi henkilo johon he voivat olla yhteydessa.



