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ALKUSANAT

Taméa opinnaytetyd on toiminut minulle tydstoprogesgan eradnlaisena saastolippaa-
na, johon koulutusalan tyokokemus ja alalta sapastus muuntui nakyvaksi menetel-
maksi. Hankkeen aikana huomasin yllatykseksannKka suurten méaara tietoa ja me-

netelmia tulemmekaan kayttaneeksi ilman, ettd Bdesmaamme sita.

Opinnaytetydn kaytannon testaus on tehty kajameiésia koulutus- ja konsultointiyri-
tyksessa, KoulutusAvain Oy:ssd, minkad johdostakset toimitusjohtaja Olavi Haata-
jalle sekd koko organisaation henkilékunnalle. @rmasti haastavaa luoda yrityksen
toimintaan uusia koulutustuotteita joiden rahoitogpilashankinta ja oppilastyopéaivat
poikkeavat totutusta. Lammin Kkiitos teille kaikilbhjauksesta, opastuksesta ja ennen
kaikkea hyvistd hermoista - ilman onnistunutta ity@ta olisi moni asia jaanyt puoli-

tiehen!

Lampimat kiitokset myds Jaakolle ja Paiville oppagmohjaajana toimimisestal!
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This study discusses the commercialisation prooésschnical educational services in

KoulutusAvain Oy, a training and consulting compabgsed in Kajaani. The aim of

this study was to find the fundamental elementsoohmercialising an educational ser-
vice, and to describe a fast and cost-effectivenoteto develop and reproduce such a
service. A secondary goal of the study was to egplactors that are detectable in the
process of planning and commercialisation of expegproduct-based services and, on
the basis of these discoveries, to define the ggo&commercialising training services

for adult education needs.

In the study, various approaches to commerciatisatiere examined by studying litera-
ture and internet materials of the field, and afsthe light of case-studies on training
services R&D projects. In the course of the stadget of training courses were carried
out for KoulutusAvain Oy, whereupon some of thenreyeaid by the customer compa-
nies themselves, whereas business subsidies waitalde for funding others. In addi-
tion, a number of training courses werganised as labour market measures within the
administrative region of the Kainuu Centre for Emanc Development, Transport and
the Environment (ELY Centre).

The study represents an empirical research onrtetigal experience of commercialis-
ing training services, while it also involved study theoretical materials, comparison
of various commercialisation methods and applicetb the newly acquired results to
practice.

The experience of training services commercialisatgained in this study will be put
to use in future training courses, addressed tdl smd medium-sized companies, and
also in further development of training servicemdoiced by KoulutusAvain Oy and/or
by the author of this study. Furthermore, the ttssoil the study may be implemented in
further research and development of adult trairsagvices, aimed at updating or en-
hancing professional skills, or serving as a paamoeducational degree.

Keywords: Adult education, corporate training, eation services, commercialisation,
customer orientation, flexibility.



Malinen Veijo Opinnaytety® \Y]

SISALLYSLUETTELO
ALKU S AN AT ittt oo e oo et ettt ettt et b et e s e e e e e e e e e e aaaaaaeeeeaeaaeeeeeeesnnrnnes I
THVISTELMA ... .ottt ettt te et ete e ae e eneeaeenteeaeeeteeeteeneeens I
A B S T R A T it e ettt e e e e e e e e e aaeaaaaeeeeeeeaarraanna 0
SISALLYSLUETTELOD ..ottt ettt e et te e e enate e aneens \Y
KAYTETYT MERKIT JA LYHENTEET .....coi ittt VI
N [0 ] 15 Y N [ I R TSR SSRPRPP 1
1.1. Tyon lahtokohta, tavoitteet ja rajaukSert ... ceeeeeeieiiiiiiiiieeee e eeeeeeeeeeeiiiees 1
1.2, TUutkimUSONGEIMA.......cooiiiiiiiiii e s 2
1.3.  Yritysesittely: KOUIUtUSAVAIN O .......uuuuuuimiiiiiiiiineee e e e e eeeeeeeieneeenne s 2
2. KOULUTUSPALVELUTUOTE ....cttttitiiaiaaee e e e e e eeeeeeeeeennnn s 4.
2.1, KOUIUTUSPAIVEIU ..ottt ettt ennnneeeennenes 7
2.1.1.  Aikuiskoulutuksen kansalliset tavoitteet................coovuueviiiiiiiniiieeeeeeeeeeee, 8
2.1.2. VAeStOrakenne SUOMESSA ..........cceeueeut s vesaasssaaeeeeeeeeeeeeeeessnnnees 0.1
2.1.3.  Opiskelijan perusopetuksen huomMioIMINEN ..........ueuuuivriiiiiiinieeeeeeeaeeeeee. 13
2.1.4. Alueellisten eroavaisuuksien huomioiminen ......ccccceeeeiieiieeeeeeennnnn.. 16
2.2, PalVEIUIUOLE ... e s 19
2.2.1. Palvelutoiminnan tuotteiStamineN ...........ccceeeeiiiiiiee e 22
2.2.2.  Palvelun tuotteistamisen NYOtYJa. ... 25
2.3. Palvelutuotteen tUOLEKENILYS ...........coos e 26
2.3.1.  Thefuzzy front @Nd .........oooiiiiiiiiiiii et eeeeees 26
2.3.2.  New Product DeVelOPMENt .........ccoiiiii ittt 28
2.3.3.  Front End Of INNOVALION ......ccouviiiiiiiiiim et 29.
2.3.4.  Concurrent ENQINEEIIQ «..oooveeeeeeeeeiieeeeieeeeeee et 30
2.3.5.  Fift-generation iNNOvation Progress ........cccceeerermiianeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenneennnnns 32
2.3.6.  Aineettoman palvelutuotteen innovaatioprosessim&i ...................... 33
3. KOULUTUSPALVELUN TUOTTEISTAMINEN ......oiiiiiiiiiiiii e 35
3.1, ViSiO, MISSIO JA StrAtEQIA .....eeeeeeeeeie et ettt e e e e e e e e e eeeea e 35
3.2, KOUIUTUSSUUNNITEEIU ..ot ettt e e e e e e 39
3.2.1.  Koulutussuunnitteluun kohdistuva lainsaadant@..................ccccceeeeeeennn. 39
3.2.2.  Valmistava KOUIULUS ..........uuuiiiiiiie e 42
3.2.3. Ammattia taydentava KOUIUTUS ...........uuui e 44
3.3, AsiantuntijapalVelut ...........oooiiiiiiiiii e 45
3.4. Koulutuspalvelutuotteen tuotekehitySProSeSSi.cccaeciiieeeeeeiiiiiiiieeiiiiiiiinn 46
4. MODULAARISUUS ...t e e e e e e e e eeea e 51
g I /o o (U] [ 1 52
4.2, MONISTAMINEN ....oitiiiiiiieee e e e oo e e e et e et ae bbb e e e s e e e e e e e eaaaaaanaaaaeaes 56
4.3. Koulutuspalveluun liittyva standardointi............ccccevvveiiiiiiiiiiiineeeeeeee 51.
4.4. Koulutuspalvelun proSesSiNKUVAUS ...........ccouvuuiuiiiiiiiiianeee e e eeeeeeeeeiieinnnnns 58
5. HINNOITTELU ..ttt e e e e e e e e e e e e e e eeeeasenennneeeeenennnes 63
5.1.  Hinnoittelumenetelmat............coooo oo 63
5.2, HINtaStrategial .........ooeviiiiiiiiiiiis s ettt e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeree 67
5.2.1.  Hinta-laatustrategia ..........uuuerummmiiiieeee et eaaeeeee 67
5.2.2. HyOKKAYSSIrategial .........ccoviiiiiiiiiiiiiieeee ettt e e e e e e eeeeeees 69

5.3, HINNOIEIUIOUKUL ... ..o e e 70



Malinen Veijo Opinnaytety® Vv

6. MARKKINOINTI ..ottt e e e e e et e e e e e e e e e e e e snnnae e e s ennees 73
6.1.  ASIAKASPAIVEIU ......cccoeeeiieeeeee e eeeree e ———— 73
6.2.  SUNAEMArKKINOINTI .......uiiiiiiiiiiiiieeeee s e e e e e e e 75

7. SUOJAUS ..ottt et e e e e ettt e e e e e e bbbt e e e e e e e snnn e e s s nneaeeeeeeaans 78

8. ESIMERKKIKOULUTUKSET ....cceiiiitiiiiiie e iiiieemre et siiieee e e e 80
8.1. Case 1: Rakennusalan perustutkinto verkko-opetaksen..............ccccevvvvnnnee 80
8.2. Case 2: Tiedottava MarkatilakOUlULUS .......cccceuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeee 81
8.3. Case 3: Tulisijat ja hormistot Kainuussa — seminaar...............cccccceeeeeeeeeennn. 82

9. YHTEENVETO ...ttt a4ttt e e e e e ettt e e e e s s ansnse e e annnneeeeeeanns 83

(O R I 1 [0 (=] 101 1 (=] o ORI 85

11, LHTELUETTELO ..ottt 90



Malinen Veijo

Opinnaytety® Vi

KAYTETYT MERKIT JA LYHENTEET

Aihekokonaisuus

Differointi

Make/buy

Modulointi

Moduuliverkko/
Moduuligridi

Opintokokonaisuus

Patero — periaate

Standardointi

Toimitusketju

Useammasta moduulista koostuvayytre aihepiiriin ra-
kentuva koulutustuote (esimerkiksi tyGturvallisugshon
VoI sisaltya useita korttikoulutuksia).

Koulutuspalvelutuotteen erilaistaminen

Make/buy — prosessoinnin tausta-ajatusiaarittaa koulu-
tuspalvelun tuottamisessa ne moduulit, joiden &mihen
on jarkevaa tehda itse ja niihin, jotka kannatiatdd osto-
palveluihin.

Modulointi on tassa yhteydessa koulutlsplutuotteen
maarittamista itsenaisiin toimintakokonaisuuksjoille on

maaritelty selkea opintokokonaisuus ja standardaidja-

pinnat.

Kaytdssa olevista moduuleista laadittu koulutustpatve-
lutarjotin, josta kouluttaja, koulutuksen suunifte tai
opiskelija itse konkretisoi asiakaslahttisesti sut@lun
koulutuksen. Moduuliverkko ajatellaan kaksiuladgksi ja
moduuligridi vastaavasti kolmiulotteiseksi koulypab/e-
lutarjottimeksi.

Minimissdan voi olla yhden modudisaltdmén opinto-
suorituksen taysimaarainen sisaltd (esimerkiksitikaulu-
tus) tai useista moduuleista rakentuva tutkinnoa tzs
aihekokonaisuus.

Koulutustuotteet luokitellaan280+ sdanndn mukaisesti
esimerkiksi tuottavuuden perusteella.

Tassa yhteydessa standardoinnillgoitataan moduulin
siséllén seka rajapintojen yhdenmukaistamista daaguu-
dessa, ettd moduuliverkko voidaan toteuttaa.

Palveluhallinta — ja tuotekokonaisuasnijalta loppuasiak-
kaalle (opiskelijalle) saakka.
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1. JOHDANTO

Opinnaytetyd tehdaan Kainuussa paatoimipaikkaavgdi koulutus- ja konsultointialan
organisaatiolle, KoulutusAvain Oy:lle sekéd Veijo IMan omaan kayttoon. Opinnaytetytn
aikana suunniteltujen ja toteutettujen koulutusienstusoikeus on KoulutusAvain Oy:lla

kuluvan vuoden loppuun, 31.12.2011 saakka.

Lahtékohtana opinnaytetyolle oli KoulutusAvain Oyarve laajentaa koulutus- ja konsul-
tointipalvelutuotetta teknisen alan aikuis- ja ygkoulutuksiin (ammatillinen aikuiskoulu-
tus). Tavoitteeksi asetettiin rakennusalan tuthatoitteisten koulutusten edellytysten
luominen, Kainuun ELY -keskuksen koulutustarjouséiluun osallistuminen seka toimi-

van koulutuspalvelutuotekonseptin kehittaminen.

1.1. Tyon lahtokohta, tavoitteet ja rajaukset

Aloittaessani tyot KoulutusAvain Oy:ssé tekniikdalla, ei yrityksella ollut aktivoituneena
yhtaan tutkintotavoitteista koulutusta eika yritghkd& mydskaan ollut voimassa olevaa nayt-
tojen jarjestamissopimusta millekdan koulutusalal@sittain tasta syysta on tahan hank-
keeseen liitetty joiltakin rajapinnoilta Rakennasaperustutkinnon (Case 1) suunnitteluun
ja tuotteistamiseen liittyvien tekijéiden tarkastedilla tutkintotavoitteisten koulutustuot-
teiden kohdalla keskeisia ovat lain- ja asetustekaisuus, virallisten jarjestamislupien
saaminen, asiantuntevan ja arvoketjun muodostunmmsdrdollistava henkildston ja yhteis-
tyoyritysten I6ytaminen seka tietysti opetussigélliominen minimissaan sellaiseksi etta
koulutus voidaan toteuttaa. Lisdarvoa saadaarélink@ulutuksen tuotteistaminen toteute-
taan niin, ettd samaa tuotetta voidaan myyda mikigouolisille tarvitsijoille raataldéityna

palveluna.

Loput kaytanndn esimerkit (Case 2 ja 3) on otettk@an osittain koulutuspalvelutuotteen
kehittamisen kuvaamiseksi, osittain tuotekehityksesitamien jatkotoimien esittdmiseksi

seka tietysti oppilaspalautteen saamiseksi osagpiituotteen onnistumisen arviointia.
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Opinnaytety®d on rajattu kaytannon koulutuspalvedtéguunnittelua ja aikuisille suunnat-
tujen koulutusten kaynnistamista palvelevaksi. oid@ena on tuottaa jatkohankkeita pro-
jektin aikana luoduille koulutuspalvelutuotteillepstaa esille joitakin oppilastaustojen
erityispiirteitd seka kirjaamaan kaytannosta esoniseva kaytadnne kaavioksi tai menette-

lyohjeeksi tuleville koulutuspalveluhankkeille.

1.2. Tutkimusongelma

Tutkimusongelma oli nostaa esille ja kirjata nakgsi&keskeiset lahtokohdat ja kaytannos-
sa tehdyt asiat sekd menetelmat, joilla yritykssieinnattu aikuiskoulutuspalvelu muuttuu

kilpailukykyiseksi, asiakkaita kiinnostavaksi jattavaksi koulutuspalvelutuotteeksi.

1.3. Yritysesittely: KoulutusAvain Oy

Koulutusavain Oy on 1990-luvun alussa perustetgamisaatioiden- ja henkildsténkehit-
tamispalveluja, tutkimus- ja kehittdmispalvelujgbhyvinvointi- ja psykologipalveluja

seka rekrytointipalveluja ja esimiesvalmennustatava organisaatio. Yrityksen péaéatoi-
mipaikka on Kajaanissa ja sivutoimipaikka Ouluss&@e on hallinnoinut ja toteuttanut
muun muassa Tyoministerion TYKES - rahoitteisigadwankkeita seka toiminut alihank-

kijana EU-projekteissa ja kouluttanut projektitojoma./23/

KoulutusAvain Oy:n palveluksessa on talla hetk&lhoilla noin kaksikymmenta eri alan
ammattilaista hankkeiden méaaran ja laajuuden megais Uutena liiketoiminta-alueena
organisaatiossa on syksylla 2009 kaynnistynyt gasakoulutus ja -konsultointipalvelut
(Gender Equality and Development), jonka asianjifii on pitka ja laaja-alainen koke-
mus projektitydsta seka kansallisella etta kansdiswila tasolla, projektisyklin eri vaiheis-
ta (Project Cycle Management — osaaminen), kumppaien rakentamisesta ja kehitta-

misesta seké verkostoyhteistyodsta. /25/
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Yrityksella on sertifioidut ISO 9001:2008 (laadunwéstusstandardi), ISO 14001:2004
(ymparistonhallintastandardi) ja OHSAS 18001:206/06-( terveys- ja turvallisuusvaati-
mukset) — laatujarjestelméat. KoulutusAvain Oy:n Swlitidet Finland Dun & Bradstreer
Finland Oy luokitellut parhaaseen AAA ® -luottold@an, johon kuuluu ainoastaan 4.1 %

kaikista suomalaisyrityksista. /24/
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2. KOULUTUSPALVELUTUOTE

Kasitteen koulutuspalvelutuote takaa I0ytyy ajajossa perinteiseen koulutus- ja opetta-
misty6hon on siséllytetty palveluun liitettévia mlentteja siind maarin, etta voidaan muo-
dostaa myytava tuote. Teollistuvassa yhteiskuran&g$hon ja arkielamiseen paivittain
kaytettavan tiedon tarpeen kasvaminen sekd padwollgppivelvollisuuden yleistyminen
/32/ on ollut voimakasta 1900-luvun alusta alka&tuutos johti viel& nykyisinkin kaytos-
sa olevaan valtiojohtoiseen, lakien, asetustengaréysten standardoimaan koulutusjarjes-
telmaan. Alkujaan ammatin oppimiseen tai perugit hallintaan kehittynyt harjaantu-
mismenetelma onkin nykyisin merkittavin kansallinemmavara, johon pyritdan investoi-

maan voimakkaasti /6/.

Nykyinen yhteiskuntamme eldd murroskautta, jokaiglk 1900-luvun alussa, kun muutos
agraariyhteiskunnasta teollistuneeseen yhteiskankdignnistyi. Sotakorvauksien mak-
samiseen luotu tehokas tuotanto, suurten ikaluokkigo tyomarkkinoille, globaali

markkina-alue ja kaupunkien teknologian edistyngigpivat ihmismassat kaupunkeihin ja
maaseudun autioituminen alkoi. Kaytettdvissa oletiadon laaja hyvaksikayttdo seka
toimivan tieto- ja viestintateknologian hyddyntaernmuun muassa kilpailukyvyn ja hy-
vinvoinnin edistamiseksi muunsivat aineellisia hykiceita tuottavan teollisen yhteiskun-
nan niin kutsutuksi tietoyhteiskunnaksi /52/. toyteiskunnan kehittyminen kaantyi
voimistamaan ja tukemaan aineettomia hyodykkeitditanmaa palvelualaa jopa siina
maarin, ettéd nykyisin katsotaan suurimman osanatgievista saavan toimeentulonsa

palvelualalta /3/.

Katsottaessa kuvan 1 graafista esitysta voidaagtdailiorastaan hammastyttava elinkeino-
rakenteen muutosprosessi ja ihmisen sopeutumiskidgn viela muistetaan noiden kah-
den vuosilukujen valilla voimissaan ollutta tedllisisen jaksoa, niin voidaan paatella
suuren joukon tehdassaleista ansionsa hankkineltaisten siiryneen jollekin muulle
alalle. Fyysisten bulkkituotteiden ja komponemttigalmistaminen on siirtynyt alueille,
joiden palkkataso on Suomen tasoa selvasti alh@giseXiela muutama vuosikymmen sit-
ten muodostimme Suomen bruttokansantuoteen /56isiifg hyddykkeilld, kunnes yrityk-

semme havisivat kilpailun monikansallisille yritylks etenkin niilla tuotteilla joiden, tuo-
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tantomaarat ja markkina-alueet olivat suuria. Sigaan tuotteet, joiden valmistusmaarat
olivat pienia, sisalsivat suojattua innovatiivisiauttai olivat kytkettyja riittavasti

kansallisessa tasossa tuotettavaan palveluun,ramdikansallisia yrityksia kiinnostaneet.

80,0 % o . p
Elinkeinorakenne vuosina 1920 ja 2004 Suomessa
70,0 % |
60,0 % -
50,0 % -
40,0 % -
30,0 % |
200 % ® Suomi 1920
> 0
10.0 % H Suomi 2004
> 0 T
0,0 % -
& & S S SR
e
A\ - e KL _\.@5\
L
&
.;',e;

Kuva 1. Elinkeinorakenne Suomessa v. 1920 ja v. 200/55/

Tuotteisiin sidotut palvelut saattavat olla tarkpiénsyita siihen, miksi elinkeinorakenne
muuttui fyysisten tavaroiden tuottamisesta palhexlujuottamiseen. Huomattiin, etta
palvelutuotetta oli helpompi pitda kansallisen rkark-alueen sisélla ja mahdollisesti
syntyva kilpailu palvelujen tuottajien kesken oklkeasti maan sisdisten toimijoiden
valistd, jolloin myos kilpailevat yritykset olivatuotantovolyymiltdan lahella toisiaan.
Liséksi tietotekniikan linkittyminen eri alojen Kessiin toimintoihin loi yrityksille
ostotarpeen tietyn tyyppisille palveluille, joihien ei itse kannattanut sijoittaa omaa
osaamistaan. Toteutettiin Make/buy - prosessoistimkkuuden parantamiseksi. Taman
my0ds ulkoistamiseksi kutsutun toimenpiteen /50/eytdessd monien eri ammattialojen
tyontekijoista tuli palvelun tarjoajia. Esimerkiksakennuksilla aikaisemmin paaasiassa
palkollisena laatoitustyotd tehnyt kirvesmies muilih laatoituspalvelua tuottavaksi
yrittdjaksi tai kunnossapitoa suorittanut laitossngirtyi kunnossapitopalvelua tarjoavan
yrityksen palvelutyontekijaksi. Vaikka itse peergen elinkeinon harjoittamiseen liittyva
tydsuoritus ei muuttunut, toi palvelutoiminnan maktuleminen useita uusia huomioitavia

lisatoita ja ndkdkohtia tyon sisaltoon /4/.
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Nayttaisi kuitenkin silta, ettad pelkka palvelunjgaminen tydsuorituksen lisdné ei sinallaan
ritd. Yha enenevissa maarin palvelua tarjoavam @mmattilaisen odotetaan pystyvan
tuottamaan sellaisia menetelmia ja valineitd, jatlibomaattisesti korjaa tai joilla palvelun
tarvitsija voi omatoimisesti ratkaista syntyneerge@imatilanteen - mihin kellonaikaan ja
missd pain maailmaa tahansa. Hyvin pitkdlle yhddmistunut konekanta ja niissa
kaytettdvat ohjelmistot, kansallisesti harmonisoidyleisstandardit seka ihmisten
parantunut kielten osaaminen /51/ onkin luonut aotijlanteelle, jossa tietoyhteiskunnan
rakentama globaalitietoverkko on viemassd myos ghaeimintoja maan rajojen
ulkopuolelle. Suurten tuotantokoneistojen huolteglat, tietotekniikan yllapito ja useat
nimenomaan palvelutuotteet ovat alkaneet kiinnostaaia, globaalisti toimivia yrityksia.
Nykyisin puhutaan GSN:std (Global Service Networ&) maailman laajuisesta
palveluverkosta, jonka laajuudesta kertoo paljon ettd esimerkiksi Googlella 16ytyy
edellamainitulla hakusanalla 0,5 sekunnissa 255@@0 hakutulosta. Emme ole enda

yksin.
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Kuva 2. Globaali sosiaalinen media /14/

Edella kuvattu nakyy muun muassa palvelutuotteidehityksend, jossa erilaisten

automaattisten kaannospalveluiden, symboliikaoijméattisesti standardoitujen sivusto-
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jen avulla globaalipalvelun tarjoaja tarjoaa sdbkésa muodossa teknologiaa, jolla voi
palvella itse itseaan. Monikansallinen palvelualamotetarjonta nakyykin erilaisten
itsepalvelutuotteiden kehittymisena /21/ seka yigallisen sosiaalisen median kehit-

tymisena /14/, jonka keskeisimpié tuotteita onettsitkuvassa 2.

Sosiaalinen media, nettikaupat ja kansainvalisetklk&ortit ovat luoneet pohjan
palvelutuotteen lisdksi myos fyysisen hyodykkeemogamiselle ja myymiselle hyvinkin
kapealle markkinasegmentille. Hyodykkeen valm@laj tama avaa pienillakin
markkinaosuuksilla suuret asiakasmaarat mutta dtiésaasettaa vaatimuksia tuotteen
modulaarisudelle, liitettdvyydelle ja yhteensopidalle kansallisten standardien ja muiden
yritysten tuottamien oheistuotteiden kanssa. Kianéistynyt tuotteiden tarjoaminen lisda
kansallista ja kansainvalista tarvetta lisata vataa ja lain sdadantba paremmin yksityista
ihmista suojelevaksi, esimerkkind Kuluttajansudjale21.1.1978/38 tai Laki rajat
ylittavasta kieltomenettelysta 21.12.2000/1189 /9/.

Tarkasteltaessa koulutuspalvelutuotetta sen ogditkmn kehittymisen nakokulmista,
huomaamme kéasittelevamme pakettia, johon liitetéasinnakin kolmen eri osatekijan
lainsdadant6a, jotka kohdentuvat koulutusalan gbatvtuottamisen ja liséksi vield luotuun
tuotteeseen kohdistuviin tekijoihin.  Ymmarrammevdry koulutuspalvelun olevan
moduulirakenteinen ja formaattisesti standardoiddnaisuus, joka on markkinoitavissa
sekd kansallisesti etta kansainvalisesti sahkotsdonsiirtoa hyddyntden, kunhan
huomioidaan kansalliset ja kansainvéliset lait @etakset. Koulutuspalvelun
tuotteistamisen lahtékohtana on muistaa, ettd smenkittavin tyovaline tydssa kayvalle
henkilolle tai yritykselle, jolla yhteiskunnassap#&dtuvia tuotannollisia ja teknologisia

uudistuksia voidaan kattavan tehokkaasti asiasigkaskeskeisesti ohjata ja suorittaa.

2.1. Koulutuspalvelu

Perinteisen koulutuksen muuttaminen koulutuspakelaiheuttaa muutamia keskeisia

vaikutuksia opetustyohon. Perinteinen koulumaailimssa opettajalla oli keskeinen ase-
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ma ja yleensa kiistamaton auktoriteetti, muuttulasen palvelun tarjoajaksi, jolta asia-
kas, siis perinteisessa koulussa oppilas, oligsinkistunut ja valmis ostamaan palvelun.
Tasta syysta koulutuspalvelun suunnittelussa dieddr ensinnakin tiedostaa, mitkd ovat
Suomen kansalliset, eri alueille asetetut tavdittdita asioita korostetaan opetus- ja kult-
tuuri- tai tyo- ja elinkeinoministerididen teetatt#&sa kansallisten aikuiskoulutusten kehit-
tamislinjauksissa, keitd ovat potentiaaliset kaukseen osallistujat - siis asiakkaat tai mi-
k& on tulevien opiskelijoiden tai kohderyhméan pepetustausta ja mita alueellisia tekij6i-

ta on huomioitava ja arvoja korostettava, ettd ktud koetaan laadukkaaksi tuotteeksi?

2.1.1. Aikuiskoulutuksen kansalliset tavoitteet

Aikuisvaestolle tarjottavien koulutuspalvelutuotten tulevia haasteita ovat innovaatio-
toiminnan lisaantyminen ja tyfelaman vaatimustepeaomuuttuminen. Naista seuraavat
osaamisvaatimusten kasvaminen, tyotehtavien jemigisallon vaihtuvuuden lisaantymi-
nen sekad toimenkuvan muutokset tuovat koulutukagodjalle etenkin yrityskoulutuspal-

veluissa henkilokohtaistamisen, laadun ja tehokkauderkityksen selkeasti esille. /34/

Taulukosta 1 on nakyvissad Opetushallituksen opiskaVoitteet 2007-2012. Pelkastaan
ammatilliseen aikuiskoulutukseen on varattu likD1300 opiskelijapaikkaa. Liséksi to-
dennékoisesti ainakin alueellisena koulutuspalveltieena hieman lisdvolyymia opiskeli-
japaikkamaariin olisi mahdollisuus saada erikostapinnoista ja ehk& vapaan sivistys-
tyon opiskelijapaikoista. Taulukossa 2 on eritgdtpsentuaalisesti koulutusalakohtaiset
opiskelijapaikkamaarat. Taulukossa on néhtavis#éea painotus tekniikan ja liikenteen
seka yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hatinralalle. Hyvin todennékdisesti sosiaali-,
terveys- ja liikunta-ala tulevat kasvamaan (johtsemrten ikédkuokkien ikdantymisesta),

samoin kuin ymparistoala.

Merkittdva tuleva aikuiskoulutusta tarvitseva ryhoréjostain syysta perusopetuksen jal-
keen jatko-opintopaikkaa vaille jaaneet henkil@uomen virallisen tilaston mukaan ryh-

man henkilomaara kasvaa vuosittainen, ollen esik&rR009 yli 5500 henkil6a. /57/
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Taulukko 1. Aikuiskoulutuksen aloittajatavoitteet ajalle 2007—2012 /34/

Koulutus Opiskelijatavoite YHT.
Lukio
Lukio-opinnot ja aineopinnot 27500 27 500
Ammatillinen aikuiskoulutus
Nayttotutkintona suoritettava ammatillinen perusitut
toon valmistava koulutus 17:000
Ammattitutkintoon valmistava koulutus 25 000
Erikoisammattitutkintoon valmistava koulutus 10 000 149 000
Nayttotutkintoon valmistava yhteensa 52 000
Muu ammatillinen lisékoulutus 45 000
Ammattikorkeakoulu
Perustutkinnot ja ylemmat amk-tutkinnot 7800
Erikoistumisopinnot 5000 27 800
Avoin ammattikorkeakouluopetus 15 000
Yliopisto
Perustutkinnot ja tutkijakoulutus 7500
Taydennyskoulutus 110 000
Erikoistumisopinnot 5700 218 200
Avoin yliopisto 95 000
Vapaa sivistystyo
Vapaa sivistystyo 1 200 000 1 200 000

Tulevaisuuden voimavaraksi tahtdavan aikuiskoukguoktavoitteena on luoda tyoikaiselle
vaestolle hyvat mahdollisuudet osaamisen kehit@emdydssaan, parantaa ammatinvaih-
don edellytyksia, nostaa aikuisvaestdn koulutussgaamistasoa seké turvata ikaantyvan

aikuisvaeston sivistyksellisia tarpeita. /34/

Tulevaisuudessa erityisesti pienet ja keskisuutgtkget ja julkisorganisaatiot tulevat tar-
vitsemaan kehittamispalveluita ensisijaisesti tiiggdssa toimiville. Koulutuspalvelu tulee
toteuttaa mahdollisimman pitkalle tydn ohessa seibavana, osaamisen kehittamismah-
dollisuuksia parantavana tuotteena, jossa laadwmnizanisen ohella on pystyttava lisda-
maan koulutus- ja kehittamispalveluiden saatavuydigestamisen tehokkuutta ja tuotta-

vuutta. /34/
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Taulukko 2. Arvio tutkintoon johtavan aikuiskoulutu ksen koulutusalakohtaisesta
jakautumisesta 2007—-2012 /34/

Arvio ammatillisen aikuiskoulutuksen koulutusalakohtaisesta jakautumisesta

Koulutusala %
Humanistinen ja kasvatusala 5%
Kulttuuriala 5%
Yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnoa al 20 %
Luonnontieteiden ala 5%
Tekniikan ja liikenteen ala 35 %
Luonnonvara- ja ymparistdala 5%
Sosiaali-, terveys- ja liikkunta-ala 15 %
Matkailu-, ravitsemis- ja talousala 10 %
Yhteensa 100 %

Taulukon 2 esittdméan koulutusalakohtaisten opiggikkojen arvio perustuu tydssaole-
vien kouluttamattomien henkiléiden maaraan amnyaittnittain vuonna 2004 seka vuosien
2000 ja 2004 valilla ammattia vaihtaneisiin, tydllh henkildihin ja ennakoituun aikuisva-

estoblle avautuvien tyopaikkojen maaradn ammattirgthm kaudella 2005-2020. /34/

2.1.2. Vaestorakenne Suomessa

Koulutuspalvelujen tuotteistamisen peruslahtokobhamyods ymmartaa viitekehys, johon
tuotamme palveluja. Ehka helpointa on lahtea éidle vaestérakenteesta, jossa Suomessa
nakyy voimakkaasti niin kutsutun suurten ikaluokkmaikutus /54/. Parhaiten asian si-
saistaa, kun katsoo kuvassa 3 esitettya vuoden 2l@86okeskuksen laatimaa vaestora-
kennekaaviota. Siitd on havaittavissa, ettd vuoRE5 mennessa tydvoimastamme lahes
puolet siirtyy eldkkeelle tai muusta syysta tyovamrulkopuolelle, poistuman ollessa voi-
makkainta suoritustason ammateissa. /35/ Elakkeseityvien tilalle taytyy kouluttaa seka

tyonjatkajat ettd henkilot, joka huolehtivat ela&ke siirtyvien hyvinvoinnista.

Toisaalta on muistettava, ettd elakkeisiin varattha taisi kadota tai ainakin pienentya
edellisen laman aikana, minka johdosta julkisuual@ssollut paljon eldkeidn nostamiseen
littyvaa poliittista keskustelua. Tamaéa tarkoittaaorostaan, etta tulevaisuudessa pitaa

myds suunnitella koulutuspalvelutuotteita, joiliiptetaan pitka tydkokemus ja valtava
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hiljainen tieto tyduran jatkamiseen seka toisaaligien, alalle tulevien kouluttamiseen.

1271

. 2006
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% %
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Kuva 3. Vaeston ikarakenne Suomessa v. 2006 /54/

Toinen kuvasta 3 havaittava kansallinen piirre kdryhmien tasainen koko. Aikuisille
suunnatussa koulutustuotteessa tdma tarkoitta@asatbhassa koulutuksessa oppilaiden ika
likkuu 18 ja 60 ikavuoden valilla, joten nuorimmgnvanhimman osallistujan ikéero saat-
taa olla jopa 40 vuotta. Pelk&staan tyokokemukaemat tieto-taito —tasoerot seka tyo-
kulttuurissa tapahtuneet muutokset luovat suunmadt@roja ryhmien sisélle. Kun liséksi
muistetaan, miten suuret muutokset ovat tapahtypereisopetuksen sisélléssa, opetusta-
vassa ja ihmiskasityksessa viimeisen 40 vuodeiag@ah opetustavan, -materiaalin ja op-

pilaanohjauksen oltava helposti muunneltavissalagpja oppilasryhmékohtaisesti.

Kolmas huomioitava piirre koulutuksen tuotteistagssa on miesten ja naisten yhtenevai-
nen maara kussakin ikaryhméassa. Pienta eroa oattaaissa kuvan 4 kaaviossa ika-

vuosissa 30-34 seka 45-54. Vakirikkailla aluejitssa koulutuspalvelua voidaan tarjota
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useille aloille samanaikaisesti, erottuu helposisten ja miesten koulutukset perinteisen

roolijaon mukaisesti.

Sellaisilla alueilla, jotka ovat harvaan asuttigajpiden véaestttineys on alhainen, ei sa-
mankaltainen eriytyminen ole enaa koulutuspalvéiiman rakentumisen nakodkulmasta
kannattavaa silla ryhma koko jaa usein liian pisnekisaksi ryhman osallistujamateriaali
valikoituu hyvinkin heterogeeniseksi ja opiskelutamukset voivat nousta etaisyyden
johdosta huomattavan korkeaksi. Tasta johtuen ekiks aikuisille suunnatuissa koulu-
tuksissa tulisi pyrkia laajenevissa maarin ylittém&ukupuoleen liittyvat haku- ja valinta-
kriteerit. /27/ Perinteisen tydsuorituksen muutatienenevissa maarin tyopalveluksi on
muun muassa naisten kiinnostus lisaantynyt myoaiseknmin selkeasti miesvaltaisille

aloille ja painvastoin.

TyOvoima sukupuolen ja idn mukaan Suomessa 201®041/04
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Kuva 4. Tyévoima sukupuolen ja ian mukaan 2010 - 201 /54/

Koulutussuunnittelun ja koulutuspalvelun tuotteisisen nakdkulmasta miesten ja naisten
valitseminen samaan ryhmaan voi olla koulutukséojeta osalta vaikeasti toteuttavissa
(esimerkiksi WC- ja suihkutilat) mutta toisaaltekae/hma tuo koulutuksen aikana uusia
nakokulmia opetussisallon kasittelyyn seka moniistedh usein perinteisesti tekniikanalal-

la maskuliinisesti esitettya opiskelumateriaali&//Etenkin koulutuksen jalkeiseen ty6-
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elamaan siirtymiseen sekaryhman kattavampi nakemystjo antaa lisdarvoa ennen kaik-

kea asiakaspalvelun laajanékdisyyteen ja tyosusdn laatuun. /27/

2.1.3. Opiskelijan perusopetuksen huomioiminen

Suomen koulutusjarjestelma on rakennettu alla ole@gpetushallituksen laatiman kuvassa
5 esitetyn kaavoin mukaiseksi. Peruskokonaisuuded swuodostaa oppivelvollisuuteen
siséltyva, lailla vahvistettu perusopetus /10/ kprkesto on yhdeksén vuotta. Lain puit-
teissa on mahdollista suorittaa oppivelvollisuusutiakin tavalla, kuin kaymalla asuin-
paikkakunnan jarjestamaa koulua silla perusopetuppimaaran mukaiset tiedot ja taidot
voi hankkia myds opiskelemalla kotona, koska et#li koulupakkoa ei ole. Oppi-

velvollisuuden siséllén on luonnollisesti oltavarsasuorittamistavasta rippumatta. /33/
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Kuva 5. Suomen koulutusjarjestelma /33/



Malinen Veijo Opinnaytety® 14

Harmittavan usein yrityksille tai aikuisille suuritgen koulutusten suunnittelussa unohde-
taan se tosiasia, ettd monen koulutukseen tulepakeadijan aikaisemmat ja jopa ainoat
kokemukset opiskelusta saattavat olla perus- taiesleltavasta kansakoulusta /44/. Siksi
olisikin hyva ymmartaa, miten silloisen oppilaan @totettu opiskelevan, mitka asiat oli
siséllytetty peruskoulutuksen tavoitteisiin ja mifdpilaan odotettiin osaavan, kun oppivel-
vollisuus oli suoritettu sek& muistella omia kokéssiaan perusopetuksen opetuskulttuu-

rista ja -kaytannoista.

Ennen peruskoulua toimineen, kansakoulun kadyngalerelta kansalaiskouluun siirtynei-
den oppilaiden - siis nykyisten vahintdan 50 vutitdtaneiden aikuisopiskelijoiden tavoit-
teet sisdlsivat yleissivistavia aineita mutta p#&@pali ammattiin tahtaavilla kaytannon
kursseilla, joita suunniteltiin kullakin paikkakualfa alueen ty6elaméan tarpeita varten /61/.
Asiasta saa hyvan perustietouden n. 10 minuutungaista pikakurssista YLE videoarkis-
ton nettisivustolta /60/. Vaihtoehtoisesti kansaka jalkeen oppikouluun pyrkineiden ja
sinne paasseiden tavoitteena oli tiedollisen ometaksaamisen lisdksi kokonaisvaltainen

kasvattaminen sivistyneiksi, hillityiksi ja itseakorostamattomiksi ihmisiksi /28/.
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Kuva 6. Peruskoulun perusopetuksen rakenne /31/
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Yll& oleva kuvan 6 esittama kuutio puolestaan kumgkyisen perusopetuksen siséltoa,
toteuttamista ja tavoitteita vuoteen 2020 saakkassa on siis perusta niiden aikuisopiske-

lijoiden koulutussuunniteluun, jotka tarvitsevatwaskoulutuspalvelua tulevaisuudessa.

Keskeiseksi nykyajan peruskoulutuksessa nouseejatusa muuttuvasta tulevaisuuden
maailmasta, jossa tarkedad on maarittdd, minkalastamista tullaan tarvitsemaan, jotta
voisi yksilona, tyontekijdnd ja Euroopan kansalagseselviytyd elamassa eteen tulevista

haasteista mahdollisimman hyvin /31/.

Tarvittavien kompetenssien maarittamiseksi on Suaktiivisesti mukana kansainvalisissa
hankkeissa eri maiden koulujarjestelméan kehittdmjseopetussuunnitelmien uudistami-
sen yhteydessd, muun muassa DeSeCo —projekti (mfimnd Selection of Competen-
cies), jossa paadyttiin kolmen alla olevan osadomesden ja niiden oppimisen jalkeisen
reflektoinnin korostamiseen:

- Tyo6n valineiden hallintdiittyy kykyyn ja taitoon kayttaa ja soveltaa erdem
tyon valineitd, kuten kieltd, symboleita, informatd, teknologiaa, eri tieteen-
alojen kasitteita ja menetelmia jne. vuorovaikssti ymparistonsa kanssa.

- Erilaisuuden hyvaksyminen ja yhteisty6tajdotlla tarkoitetaan yksilon kykya
littyd ryhmiin, hyvaksya erilaisuutta ja kykya toia erilaisuutta siséltavissa
ryhmissa.

- Vastuullisuus omassa elamassialtaa ajatuksen ihmisen vastuullisuudesta
omasta elamastaan, kykya ymmartaa itseaan ja taamgjansa suhteessa toi-
siin sekd kykya toimia vuorovaikutussuhteessa atiseen ja kulttuuriseen

ymparistéon. /31/

Oman lisan koulutuspalvelun suunnitteluun tuo \skigisten ja maahanmuuttaneiden
opiskelijoiden lisdantyminen oppilasryhmissa /58Dpetushallituksen tuottamassa tilas-
toinnissa, taulukko 3, voidaan todeta vieraskietisbpiskelijoiden osuuden kasvaneen pel-
kastddn oppisopimuskoulutuksen ja tutkintotavates koulutusten osalta yhteensa noin

tuhat henkil6d vuodessa.
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Vuoden 2008 vieraskielisista perustutkinnon suamigista oppilaista 2664 suoritti tutkin-
non nayttdtutkintona /19/. Tama tarkoittaa, eta@lktuspalvelun suunnittelussa on huo-
mioitava heidan osaltaan on myos kielen ymmartaenidaettyvat asiat, kulttuuri- ja us-
konnolliset tekijat, ilmastolliset ja maantietegdit tekijat (esimerkiksi roudan merkitys
rakentamisessa tai kondensaatioveden jaatymineellegl seka lakien ja asetusten tuomat
erityispiirteet jotka nékyvat koulutuksessa yllagKisina poissaoloina (esimerkiksi passin

uusiminen, jonka maahanmuuttaja voi joutua tekenfadmolmassa). /19/ ja /40/

Taulukko 3. Vieraskieliset opiskelijat ammatillisesa koulutuksessa /22/ ja /19/

Vieraskieliset opiskelijat ammatillisessa kou

lutuksessa vuosina 2005 - 2007 2005 2006 2007 2008

Ammatillinen perustutkinto 6446 7078 7352 7975
Ammatti- ja erikoisammattitutkinto 1827 2130 23832829
Oppisopimuskoulutus 1129 1393 1861 2501
Yhteensa 9402 10601 11596 13305

Erittdin tarkedd koulutuspalvelun toteutuksessahaomioida myds maahanmuuttajien
saama kohtelu omassa maassaan. Huomattavan maadammuuttajan taustalta voi l6y-
tya pahoinpitelyd tai kidutusta, joka sitten tug/tkdiytymiseen piirteita, joita taalla Suo-

messa emme ole tottuneet tulkitsemaan ja kasittélarikealla tavalla. /18/ ja /27/

2.1.4. Alueellisten eroavaisuuksien huomioiminen

Aikuisille suunnatun koulutuksen keskeiset taveittevat tydvoiman saatavuuden ja tyol-
lisyyden turvaaminen, aikuisvéeston osaamis- jstystarpeisiin vastaaminen seka sosiaa-
lisen koheesion ja tasa-arvon edistdminen. /35bifiasiin padsemiseksi on koulutuspal-
velun tuottamisessa tarkeaa huomioida alueellisivaisuudet, silla vaikka koulutuksen
sisaltd ja tavoite pysyvat samana, voi koulutusglaly ostavan yrityksen arvomaailma,
tydelaman muutokset, vaeston ikarakenne ja kouksgosrot, tieto- ja viestintatekniikan

vaikutukset seka alueellinen kehitys poiketa ttasis huomattavasti.
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Aikuiskoulutusneuvoston julkaisussa 16/1999 anaaiu aikuiskoulutukseen vaikuttavia

muutoksia, muun muassa alueellisten erojen ja likme eriarvoisuuden kasvamista

Suomessa. Taloudellisen kehittymisen vaikutuksggityy voimakas sisainen muuttoliike

taantuvilta alueilta kasvukeskuksiin, kohdistuemmakkaimmin padasiassa paakaupunki-
seudulle ja muutamaan muuhun vahvaan kasvukeskukge& ovat Tampere, Turku ja

Oulu. /1/

Kuvassa 7 on Rakennusliiton vuodelle 2011 antaiedot toimialoittaisista tyottomyydes-
ta alueittain esitettynda. Yhtendista kaikille @leeon, ettd vaikka miesten ja naisten luku-
maara on likimain sama (ks. Kuva 3. Vaeston ikdmakeSuomessa v. 2006 /54/), on nais-
ten ty6ttomyys alueesta rippumatta huomattavagtstan tyottomyytta matalampaa. Hy-
vin todennakdoisesti taustalla vaikuttaa naistertymimen yrittajaksi tai tyollistyminen eri
toimialojen palvelualan tydtehtaviin /27/, joissaukiluontoinen tyottomyys ei vaikuta ja
palvelun tarve pysyy aika tavalla vakiona suhdataeiiippumatta, esimerkiksi hoiva-alan
tyot. /62/

Tyottomat alueittain —e— Tydttomat yht.

—— Naiset yht.

3500
—&— Miehet yht.

3000 _~, 29,5% ——r—- % tyottémid
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. . 4 S #-.20,8%
2000 i 5es 19.3% 7 < e <
320, s 18,0% s, e Sex.18,1%
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Kuva 7. Tyottomienmaara alueittain /41/
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Kuvasta 7 huomaa helposti myos alueet, joissa @aakb on ollut voimakasta. Tilastossa
na prosenttilukuina, kuten esimerkiksi Kainuunltapin alueella. Koulutuspalvelun na-
kokulmasta se kertoo pienesta potentiaalisesthasi@arasta mutta toisaalta alueella tar-
vittavasta suuresta muutoskoulutustarpeesta. Hawxasti aikuiskoulutuksen nakokul-
masta koulutusmarkkinat ovat vaestomaaran ja adaeidkoeroista syntyvien alueellisten
erojen vuoksi toimivia ainoastaan vakirikkaallal@&wella ja lounaisella alueella, sen sijaan
Suomen ita- ja pohjoisalueet ponnistelevat targgak edes lakisdateisen koulutuksen.
135/

Alueelliset erot nakyvat selkeimmin, kun verrat&asvukeskuksien ja muuttotappio alu-
eiden olosuhteita. Muuttotappioalueilla ongelmanayleensa vaeston ikaantyminen, har-
vasta asutuksesta johtuvat pitkat kulkumatkat,igelk liikenteen puuttuminen, yritysten
kapea-alaisuus ja alueelle tyypillinen toimialalehén ty6ttomyys, joka voi ndkya kausi-

tyottomyytena.

Maakunnan asukasluku ja BKT/asukas
160

$ 15 . BKT/asukas (Suomi=100)
q\13z

140

120 —o— Vikihiku (x10000) ._12 3

100

80

60

40

20

Kuva 8. Maakuntien asukasluvut ja BKT/asukas /53/
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Alueiden varallisuuseroja ja taloudellista kasvuadaan todentaa eri menetelmilla. Ta-
loudellisella kasvulla ymmarretaan yleenséa taloukekonaistuotannon méaaran lisaanty-
mista, jota mitataan bruttokansantuotteen (BKT)lavpitkalla aikavalilla. Kansantalou-
den BKT:n reaalinen kasvu ei kuitenkaan kerro keikloteutuneesta taloudellisesta kas-
vusta (muun muassa kansalaisten vélisesta tulajogi@g vaan keskeista on ihmisten elin-
tason vaihtelun kuvaaminerklintasovertailuja tehtdesséa otetaan huomioon m§éston-
kasvun vaikutus, jolloin kasvu mitataan myds BKKasvuna asukasta kohden kayttamalla
BKT/asukas - lukuja. BKT-mittareilla on havaittelgd yhteys BKT/asukas-lukujen, vaes-
ton koulutustason, odotettavissa olevan elinidhaiakn lapsikuolleisuuden ja monien

muiden elintasomittareiden kanssa. /48/

Kuvassa 8 nakyy Suomen maakuntien asukasluku wigisi BKT/asukas-lukuun. Muu-

tamaa poikkeusta lukuun ottamatta (Ahvenanmaaafatjala tai Pohjanmaa), seuraa
BKT/asukas — kuvaaja asukasméaéaran kuvaajaa kdiozlaallessa lukuarvo 0,64. Pie-

nimmat BKT/asukas -luvut loytyvat Kainuusta (72)hppis-Karjalasta (73) ja Etela-

Savosta (74).

2.2. Palvelutuote

Lukuisissa lahteisséd ja palvelutuotteen esittelylssépstetaan, ettéd palvelutuotteen voi
ostaa tai myydad mutta palvelua ei voi "pudottagpaatle”. Se on totta mutta toisaalta
hyvin suunnatulla palvelutuotteella edella mainittuarpaalle putoaminen” voidaan
kokonaan estaa tai mikali vahinko on jo tapahtunufy sen aiheuttamat vauriot voidaan
korjata. Siis vaikka palvelutuote ei sinallaansiokonkreettinen tuote tai esine, voidaan
suoraan sen avulla tai palvelutuotteen tuomalkahgolla saavuttaa konkreettisia asioita.
Palvelutuotteelle on ominaista prosessinomaisuusi s&en sitoutuminen aikaan ja
paikkaan, jossa samanaikaisesti kohtaavat sekaelpalvtuottaja ettd palvelun
vastaanottaja, joka kayttdessaan palvelua osallstnalla palveluprosessin tuottamiseen

(ilman kayttajaa ei olisi tuotetta) /15/.
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Ehka keskeisin asia, jonka tuotteistaminen lis&dnfeeseen palveluideaan, on palvelun
yhdenmukaistaminen tehokkuuden ja taloudelliserdiaytsaavuttamiseksi sekd palvelun
kuvaaminen ja siihen liittyvien ulkoisten rajapijeio alueella toimivien vaikuttajien
harmonisoiminen palvelutuotteen kayttoa tukevakgi./ Palvelutuotteen aineettomuudes-
ta ja uniikista vuorovaikutuksellisuudesta johtugt& on mahdotonta tehda varastoon tai
koekayttdd /43/. Palvelutuotetta on myos vaiklagimyyda ja se on useimmiten erittain
henkilosidonnainen /4/.

Kuvassa 9 on kuvattu palvelutuotteen perusrakgoesa kaikkein sisimpana - "punaisena
lankana”, on tuotteen teema (idea). Teeman yni@aoih rakennettu palvelutuotteen

keskeisin o0sa, ydinpalvelu, jonka ymparilla ovaistava-, liitannais- ja tukipalvelut. /15/

PALVELUN HARMONISOINTI & TUKTPALVE-
#| LuT ("HARMONISATION & SUPPORT”)

AVUSTAVAPALVELU

| ("ASSISTIVE SERVICES”)

IDEA TAT "TEEMA” ("THEME")

YDINPALVELU
("CORRE SERVICE")

 LOTANNAISPALVELUT
("ANCILLARY SERVICE")

Kuva 9. Palvelutuote

Ydinpalvelun valittomaan laheisyyteen sijoittuu stavapalvelu, jonka ensisijainen
tehtava on mahdollistaa ydinpalvelun kayttamin&oulutuspalvelutuotteessa ydinpalvelu
voi olla tarkasti rajattu substanssiosaaminen, ediiksi siveltdvien vedeneristysaineiden

markatila-asentajan koulutus (Case 2). Koulutulssamiseksi alkuun, on avustavapalve-
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lu laatinut opiskelijarekisterin, varannut kouluiles ja opiskelumateriaalin sekd hoitaa
laskutuksen sekd muut keskeiset toiminnot, joitaait ydinpalvelua olisi mahdotonta
suorittaa. /49/ Ydinpalvelun ja avustavan palvetaorpérille sijoittuvat niin kutsutut liitan-

naispalvelut, joilla tAydennetaan tai luodaan lgéa ydinpalveluun. Markéatila-asentajan
koulutuspalvelutuotteessa liitdnnaispalvelu voadertifikaatin hakemisen avustamista tai

tutkinnon osan hakemista, jolla myds saadaan lrs@akoulutuspalvelutuotteeseen. /27/

Uloimpana ja siksi palvelutuotteen toimintaympéiiigt nakyvimpana pintana toimivat
tukipalvelut, joilla ydinpalvelun kayttdminen tel@tasiakkaalle miellyttavaksi. Esimerk-
kikoulutuksessa tukipalvelu voisi olla nayttdymgédjen etsiminen yrityksen kayttoéon tai

lisdmateriaalia vedeneristysaiheesta yrityksen kiagdintiin.

Etenkin koulutuspalvelutuote tarvitsee tukipalvelutietoisesti tehtavan harmoni-
sointityon. Talla tuodaan koulutuksen tavoittestakasyrityksen rajapinnassa olevien
toimijoiden tietoon ja pyritddn mahdollisuuksien kaan yhdenmukaistamaan
kontaktipinnassa toimivien tahojen koulutuspalveluiittyvia tavoitteita tai ainakin kou-

lutukselle keskeisia osatavoitteita. Markatilaraagn esimerkkikoulutuksessa koulutus-
palvelun harmonisoiminen voi olla koulutuksen hysyksti suorittaneen henkilon tyonsi-
salléssa tapahtuvan analysoivamman otteen lisa@sgprselittaminen seka asiakasyri-

tyksen organisaatiolle, kuin muillekin kontaktipassa toimiville tahoille. /27/

Palvelutuote on siis siséllon laajuudesta rippunatokonaisuus, jonka siséltdé on standar-
doitu mahdollisten lakien ja asetusten asettam@atimuksien mukaisesti. Se sisaltaa
kayttbymparistéon siirrettynd harmonisoidun rajaain ja tukipalvelut. Siihen on myds
siséllytetty vahintdan minimitason avustavat palvgh se omaa kestoltaan ja liitet-

tavyydeltaan modulaarisen rakenteen edellytykset.
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2.2.1. Palvelutoiminnan tuotteistaminen

Palvelutoiminnan tuotteistamista mietittdessa omdhyieltaa, ettd palvelun lahtékohtana
on toiminut kasitydammatin harjoittaminen ja siilgttyvan tieto-taidon hallitseminen.
Teknologian kehittymisen myota tapahtunut tuotetgshon hamartanyt palvelun ja fyysi-
sen tuotteen rajapintaa ja usein niitd onkin vaikedtaa toisistaan tai saada kiinnostavaksi
palvelutuotteeksi ilman niiden muodostamaa kokandta. Palvelu ja tavara korvaavat tai
taydentavat toisiaan siten, etta tavaran sisaamassan palveluja tai osa palveluista mate-

rialisoidaan tuotteeseen /4/.

Esimerkkina palvelun ja tavaran rajan hamartymeskdly mika tahansa nykyaikaista tek-
nologiaa hyddyntava palvelu tai laite. Uuden éatt ostajalle ei enaa tarjota erillista kayt-
tokoulutuspalvelua vaan laitteeseen asennettupisieeluohjelma opastaa kayttajaa reaali-
aikaisesti ongelmatilanteiden syntyessa tai koshalvelutuotteessa opiskelijalle luovute-
taan kannettava ATK-laite, jonka valityksella opnhateriaali, suoritetut tehtavéat tai ope-

tus vélitetaan.

Koska palvelua on liki mahdotonta varastoida tdidé&e ennakkoon kuten tuotetta, on
palvelutuotteen suorittajan voitava saadella tagansa tai pyrittava hallitsemaan
paremmin asiakkaiden palvelutarpeita. Joitakifaigih palvelutuotteeseen liittyvid saate-
lymenetelmia ovat:
1. Hintojen vaihtelu ajan ja kohderyhmé&n mukaan.
2. Varausjarjestelméan tehostaminen palvelutuotettavtaksi (minimi ryhmakoko tai
peruutuspaikkojen tayttaminen varapaikoilta).
3. Tarjotaan vaihtoehtoisia palvelutuotteita, joissékutetaan palvelun ajankohtaan
tai palvelun pituuteen).
4. Kehitetdéan uusia palvelutuotteita asiakkailta saadformaation mukaisesti.
Mikali palvelutuote on kausiluontoisesti aktivoivkaytetddn palvelutuotteen
tuottamisessa kiireapulaisia, osa-aikatyontekijtétd/hteistyoyrityksia.
6. Palvelutuotteen kysynnan jakaminen saman alan sthitsiritysten sisaltaman

palveluvolyymin kesken.
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7. Varaudutaan palvelun kysynnéan lisdantymiseen iouwastla palvelun tarjontaka-
pasiteetin kasvattamiseen.

8. Laaditaan jarjestelma, jolla palvelutuottteen asuat tai tukipalvelu voidaan
automatisoida tai tehda soveltuvilta osiltaan ekonak. /4/

9. Lisatdan palvelutuotteen ostajan omaa osallistanigstitsepalvelua, esimerkiksi
koulutuspalvelutuotteissa itseopiskelumateriadifi-givat tai tydssaoppiminen.
13/

10. Palvelutuote moduloidaan perusyksikkdkokonaisuugisijolloin osa myytévista
palveluista voidaan hankkia ostopalveluina (Makg/Amrosesointi).

11.Hyddynnetaan palvelun modulointia yhdistamallasssih palvelukokonaisuuksia,
jotka eivat sisalla yrityskohtaisia tietoja, esikiksi koulutuspalvelussa kortti-

koulutustuotteet tai yleisopinnot. /27/

Olipa palvelutuotteen myyntivolyymin hallintaan kétgfy menetelma mika tahansa, on silla
yleensa vaikutus palvelua ostavan asiakkaan saahwstiseen laatukokemukseen, joka
kasittaa teknillisen ja toiminnallisen laadun, kanyds palvelua ostavan imagokasitykseen
tuotteesta. /5/

Vakioidut osat

SISAISTEN TYOMENE- PALVELUN TUOTETUKI TUOTTEISTETTU PAL- MONISTETTAVA TUOTE

TELMIEN TUOTTEISTA- VELU
MINEN
- - Monistettavissa ja ja-
Sisdisid tyo- ja tormita- Tuotetukea apuna Rakenteet ja menetel- keluteille annettavissa
poja on systematisoitu. kdyttivi patvelu. miit on tuotteistettu oleva palvelutuote, jol-
mahdollisimman pit- la on fyysinen tai sih-
kille. hoinen nioto.
Vakioimatiomat osat -
Umiikki palvelu Tuotteistettu palvelu 3

Kuva 10. Palvelun tuotteistaminen /49/ ja /42/

Kuvassa 10 on havainnollistettu palvelun tuoteistem muuntuminen asiakaskohtaisesti

raataloidysta, uniikista palvelutuotteesta stanoidicksi modulaarisesti tuotteistetuksi



Malinen Veijo Opinnaytety® 24

palvelutuotteeksi . Palvelutuotteen tuotteistamioa saavutettu, kun se on suojattavissa,
sen kayttd ja hallintaoikeus voidaan myyda tai senwmnistettavissa oleva fyysinen tai
sahkoinen tuote. Tuotteistus on palvelun tarjantidgsen tuotekehitysstrategian toteut-
tamista, jonka tavoitteena on eriasteisten palhokaokaisuuksien kehittaminen ja

asiakkaille tarjoaminen.

TUuOTTAVUUS
LAATU

MARKKINOITA-

vuus
PAREMPI KATE

TUOTTEISTA- \ VOLYYMIT

MINEN VAHVEMPI
IMAGO
ONNISTUMISEN
KEHA
OSAAMINEN ‘ { KANNATTAVUUS
KEHITTAMIS-
MAHDOLLI-

SUUDET

Kuva 11. Onnistumisen keha /42/

Onnistuneeseen tuotteistamiseen siséltyvia ted#ijoibn esitetty kuvassa 11.
Tuotteistamisen l|ahtékohtana on ohjata palveluasgatiossa huomio tuotteisiin ja
asiakkaisiin sekd kasvattaa yrittajamaista ajgpastasilla tuottavuus tuo katteen ja

kannattavuuden, josta saadaan varat tuotekehityjagerempaan osaamiseen. /42/
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2.2.2. Palvelun tuotteistamisen hyotyja

Palvelun tuotteistaminen on kaiken kokoisille yk#ille tarkedd. Tuotteistamisella ei pel-
kastddn luoda omaa sarmaa lukuisista kilpaileyateelutuotteista erottuaksemme vaan se
tuo organisaatiolle muitakin etuja ja kilpailuvajtt. Lappeenrannan teknillisen yliopiston,
Tutkimusraportti 168:n /2/ ja Jorma Sipilan 199@//#&kemyksia linjaten luo palvelun

tuotteistaminen yritykseen selkeita voimavaroja.

1. Tuoteajattelu tuo yrityksen kehittamiseen amitagtiutta, koska tuotteistaminen pakot-
taa analysoimaan ja systematisoimaan vaihtoehttmgmiintaprosesseja palvelutoiminnan
tehostamiseksi ja samalla tydvaiheet selkiinty@étgtionaalistuvat. Kun tydntekijoiden
nakemykset ja tyomenetelmat yndenmukaistuvat kesyataadun kehittymista, helpottaa
korostunut ammattilaisuus yritystd maarittamaamgsiaamisensa, joten tiettyjen peruspal-
veluiden tai osakokonaisuuksien hankinta ostopaheelulkopuoliselta organisaatiolta hel-

pottuu.

2. Johtaminen tehostuu, kehitystyd helpottuu, kdamaus paranee ja yrityksen arvo kas-
vaa. Palveluyrityksen osaaminen on riippuvainekafti tyontekijoiden osaamisesta, jon-
ka siirtyminen organisaation makro-osaamiseksi wtie yksittaisten asiantuntijoiden
poislahdosta aiheutuvia riskejd ja tappioita. Skrkun yhteinen asiantuntemus siirtyy
osaksi yrityksen tasetta, myds uusien tyontekijdikeuluttaminen ja rekrytointi helpottuu.
Yrityksen kehittamismahdollisuudet rutinoituvat,rksuunniteltujen palvelutuotteiden tyo-
tehtavat ja niiden sisallot on selkeasti maaritettigd palvelutuotteiden omistusoikeuksien

hallintaan liittyviin kriteereihin on kiinnitettyiittdvan ajoissa huomiota.

3. Hyvin tuotteistetun palvelun kate paranee, kem &i tarvitse perustua perinteisesti kay-
tettyyn tuntilaskutukseen vaan voidaan kayttaéadimnoittelua. Se selkeyttdd kustannus-
ten seka kannattavuuden analysointia ja palveletteobn helpompi verrata muiden yritys-

ten tarjoamiin vastaaviin palveluihin.

4. Markkinoitavuus tehostuu ja myyminen helpottkska palvelutuotteen hinta ja hinnan

muodostus on esitettavissd asiakkaan ymmartana&id#la. Toisaalta myos myyjan kan-
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nalta selkeasti maaritelty ja hinnoiteltu palvelu feelpompi myyda. Samalla kun yrityk-
sen imago ja tunnistettavuus saadaan paremmakgialgelutuote muutettavissa merkki-
tuotteeksi, joka toisaalta helpottaa markkinoiritityja tekee samalla kilpailijoiden myynti-
tyon vaikeammaksi. Usein asiakkaat ovat myos védmimaksamaan merkkituotteesta

enemman.

5. Tuotekehitykseen saadaan tehokkuutta, laatt@annan pitkgjanteisyys paranee silla
palvelujen tuotekehitys fokusoi liiketoimintaa,gattuotepalvelua ja yritysta voidaan kehit-
taa jarjestelmallisemmin. Tuotekehitys- ja markimivastuuta voidaan jakaa organisaa-
tiossa laajemmalle sisdisen tyonjaon selkiytymisgiita ja samalla palvelutuotteen loppu-
tulos onnistuu varmemmin silla eri versioina to&tut aikaisemmat palvelutuotteet luovat

mahdollisuuden hyvaan laatuun.

2.3. Palvelutuotteen tuotekehitys

Palvelutuotteeseen liittyvan hektisyyden ja muutaveluden vaikutuksesta vain harvalla
tuotekehitysmenetelmalla p&aastaan riittdvaan neeeut kustannustehokkuuteen. Liséksi
toiminnan aikana toimintaymparistosta esiin nousewahdollisuudet tulisi huomata ja
jalostaa ideoiksi, joista tuotekehityksen avulladaan markkinoitava lopputuote. Luke-
mattomista tuotekehityksen malleista I6ytyy varmaspiva jokaiseen palvelutuotetta te-
kevaan yritykseen. Usein paras lopputulos saaaareyhdistelemalla eri tekniikoita ja
hiomalla yksityiskohdat liiketoimintastrategiaa éwiksi malleiksi. Kun tuotteena on ai-
neeton palvelu, etenkin koulutuspalvelutuote, oplekk&iden mahdollisuuksien huomaa-
minen ensiarvoisen tarkedd. Kaytettdvissa olevisdleista on tassa opinnaytetydssa ra-
jauduttu sellaisiin kombinaatioihin, joissa ideoijd niiden jatkojalostus tuottaa pienella

organisaatioresursseilla maksimaalisen tuloksen.

2.3.1. The fuzzy front end

Ehk& mielenkiintoisimman nakemyksen innovatiiviséeotekehityksen mahdollisuuksien

ja ideoiden tydstamiseen tuo kuvan 12 esittdméainata nimitetddn hauskasti suomentu-
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vaksi "sumuinen etupda "the fuzzy front end” (FFE). Nimen herattaméaeligisuus
muuntui kiinnostukseksi kun lopulta |0ytyi lahdemm@alia, jossa kirjoittajaksi oli merkit-
ty Dr. Peter A. Koen. Hanet saattoi linkittaa nmperusteella Howen teknologia instituu-

tin apulaisprofessoriksi (http://howe.stevens.edu/)

Kuva 12. "Sumuinen etupd&" /13/, piirros V. Malinen

Kuva 12 on kuvaus FFE:n toiminnasta. Se on shinaava, etta siina esitetdan toiminnot
kaksiulotteisessa muodossa, jossa liséksi "vaiheedt siististi jakautuneet kehan sisalle
tasaisesti jakautuen viiteen osioon. Tietoisediiyt vaaristyma johtuu p&dasiassa kuvan
selvyyteen liittyvien tekijoiden huomioimisesta&iinnovatiiviset 3D-kirjat antavat viela
odottaa itseaan. Jos kuvaus muutettaisiin lahersnkd@itantoa, olisi se ensinnakin pallon
muotoinen, jossa "vaiheet” ndkyisivat toistensaitemsiirtyvina "sumupilvina tai tiloina”,

joiden lapi mennessdan mahdollisuudet joko kuitttaaikastuvat jatkokehitettavaksi



Malinen Veijo Opinnaytety® 28

tuoteideaksi. On tarkedd ymmartaa, ettd vaikk@éhtrden” jarjestyksella ei periaatteessa
ole merkitysta, on jokainen prosessin lapaissyt dolisuus muuntunut potentiaaliseksi

ideaksi ja siten kelpuutettu jatkokehitykseen /13/.

Perusajatus on, etta eritavoin todennetaafidollisuudéttunnistetaan kun niihin térma-
taan. Tunnistetut mahdollisuudetrialysoidaan tai pelkistetddn sellaiseen muotoon, etta
niistd voidaan tunnistaa mahdollisuuden sisin okemsiis idea. Joissain tapauksissa saat-
taa idean taustalla olla usetraahdollisuuksia”, joita on yhdistetty yhden perusidean saa-
miseksi. Mahdollista on my6s, etta prosessin edétevoidaan myos eri kehitysasteilla

olevia mahdollisuuksia ja ideoita yhdistaa toisains

Seuraavassa vaiheessa idbalimotetaat) jolla tarkoitetaan idean kaupallisen arvon ja
hyddyntamisen tavan maarittamista. Hyodynnettauibdetut ideat nousevat oikeastaan
automaattisestivalinta’ vaiheeseen silla niiden sisaltama kaupallineroaslisi tyhméaa
jattéa odottamaan. Valinta - vaiheesta siis kératiarhaat ideat, jotka siirtyvétdnsepti-
ja teknologiakehitysvaiheesta suoraaanusien tuotteiden kehitysprosesgatkojalostuk-
seen, jonka 0-vaihe eli suunnittelu (Kuva 13. Yésirtuotekehitysprosessi, NPD /59/) kat-

sotaan olevan suuressa méaarin yhtenevaikensepti- ja teknologiavaihetkanssa /13/.

2.3.2. New Product Development

Aineettoman palvelutuotteen tuotekehityksessa kagtepaljolti aineellisten hyddykkeiden
tuotekehityksessa kaytettyjd menetelmia. Yleinestakehitysprosessi (New Product De-
velopment, NPD) kuvassa 13 on Ulrich ja Eppignenallintama kuusivaiheinen kaavio,
jota on kaytetty fyysisen tavaran tuotekehitykgeéksi myos palvelualan tuotekehitykses-

sa.

KONSEPTIN SYSTEEMITASON \ YKSITYISKOHTL “\ TESTAUS J4 VIL TuOTANNUN
SUUNNITTELU .
KEHITYS SUUNNITTELU EN SUUNNITTELU MEISTELY YLOSAJG
Veijo Malinen

Kuva 13. Yleinen tuotekehitysprosessi, NPD /59/
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Yleinen tuotekehitysprosessi on looginen malli,gdakimii etenkin niille palvelutuotteille,

jotka on yhdistetty fyysiseen tuotteeseen ja jomapakollista testata ennakkoon, esimer-
kiksi navigointijarjestelma tai opetuksessa kagigit verkko-opetusmateriaali. Tarkeata
on kuitenkin muistaa, etta vaiheiden sisélla vgatgua suurtakin tiedon kiertoa mutta
tiedon liikkuminen eri vaiheiden valilla voi ollayWin hidasta tai sita ei ole ollenkaan.
Tasta syystad puhtaasti palvelutuotteisiin tarkboited tuotekehitysmallina NPD ei omaa

riittdvaa joustavuutta.

2.3.3. Front End Of Innovation

Yhdistettéaessa yleinen tuotekehitysprosessi kudamuikaisesti edelld kuvatun ja esitellyn
FFE:n kanssa (Kuva 12. "Sumuinen etupda" /13fgsi¥/. Malinen), voisi aineetonta pal-
velua tuottavalle organisaatiolle kehittya sellaineotekehitysmenetelmd, jossa toimin-
taymparistdsta kumpuavat mahdollisuudet saadaaeastiguotekehityskelpoisiksi ideoik-

Si.

Front End of Innovation (FEI)!  New Product Development (NPD) | Commercialization
- |

=

il o £ e et ves | < \‘
" tne fuzz .2' 1ront gﬂ:m " SUUNNITTELU > KONSEPTIN SvsT Vr,r.wn,\sow KSITYISKOHTIEN TESTAUS JA
L |

KEHITYS SUUNNITTELU SUUNNITTELU VIIMEISTELY

TUOTANNON
YLOSAJO

"SUMUINEN ETUOSA” T UUSIEN TUOTTEIDENN KEHITTAMINEN

Kuva 14. Alkupaan idearikastamo /13/, piirros V. Mdinen

KAUPALLISTAMINEN

FFE siis sijoittuu tuotekehityksen alkuosaan ja sakoitus on yritykselle avautuvien
mahdollisuuksien tunnistaminen ja niiden rikastamirliiketoimintastrategiaa noudatta-

viksi ja sita tukeviksi ideoiksi, joista lopuksilitaan tuotekehitykseen (New Product De-
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velopment, NPD) vain kaikkein potentiaalisimmathtaehdot. Naista valikoiduista tuo-

teideoista kehitetadan NPD osiossa markkinoilledanattava kaupallinen lopputuote.

2.3.4. Concurrent Engineerig

Jos tuotekehitykseen halutaan joustavuutta, eriselpatteen kehittamiseen soveltuva
tuotekehitysvaihtoehto on CE -malli (Concurrent iaegring), jonka tavoitteena on luoda
uusia tuotteita tehokkaammin seké parantaa samnalteeiden laatua /15/. CE:n nopeuteen
ja laadunparantamiseen liittyva idea on jokaisdmesi sisdltyvan vaiheen samanaikainen

suunnittelu.

Kuvassa 15 on nahtavissa periaatteellinen kuvalbelpa tuotekehitysprosessista, jossa
jokainen uusi vaihe tuottaa ja valittdd samanadstidietoa seké& seuraavan etta edellisen
vaiheen mahdollisille korjaustoimenpiteille taiguille uusille hankkeille. Prosessin erin-
omaisuutta vahventaa, kun jokainen vaihe voi toijok® itsenaisesti tai oppivana jarjes-
telmanad. Nain saadaan kuvion viimeisena olevaataeesta, seurannasta ja tuotekehityk-
sesta nopeasti suoraa informaatiota uuden tuoktebittdmiseen. Parhaassa tapauksessa
tama tarkoittaa, etta jopa monistettavat, nope&tinsioulutukset ehditéan hienosaata-

maan ennen lanseerausta.

SEURANTA
) JA TUOTE-

KEHITYS

Kuva 15. Samanaikainen suunnittelu (CE). /15/
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Uutta palvelutuotetta kehitettdessa on asiakashmyawarittdminen tarkeaa. Se kannattaa
tehdd heti ensimmaisessa, kuvassa 15 nakyvass&insdnalyysi vaiheessa vaatimus-
maatrittelylld, joka jo sinallaan luo ominaisuuksigmkeysjarjestyksen ja samalla nayttaa
palvelun tuotteistamisprosessiin sisaltyvien ongnaksien maaran, jolloin myds tuotanto-

kustannukset ovat helpommin ennakoitavissa.

Toisaalta vaatimusmaarittely pienentaa kustannuksianalla varhaisemmin esille mah-
dolliset turhat, poistettavat ominaisuudet seké tarpeellista tietoa tuotekehitykseen ja
siten vahventaa usean vaiheen samanaikaista kahtgta. Liséksi vaatimusten maaritte-

lylla 10ydetdén ne keskeiset kriteerit, joilla tatih voidaan testata silla hyvin laadittu maa-

rittely tuottaa automaattisesti testauksessa tavat mittarit. /2/

Kuva 16. FFE tdydennetyna CE:lla

Todenndakoisesti joustavin toimintamalli saadaam khdistetddn FFE ja samanaikainen
suunnittelu (CE) kuvan 16 mukaisesti. Itseasiagmmet yritykset, joilla on kevyt
organisaatiorakenne ja vahan resursseja kayttéasegin dietaméattaan tatd prosessimallia
silla tuotekehityskustannukset halutaan minimoidgrkimalla kehittdmaan vain
kannattavia ideoita. Liséksi pienen yrityksen tghijoiden tydnkuva on laaja-alaista, tiimi
tai osastorajat ylittAvavad sosiaalista kanssakssstéd, jossa tiedon siirtyminen on

luontevaa, valitonta ja kokemuksia jakavaa. /27/
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2.3.5. Fift-generation innovation progress

Tulevaisuudessa myos aineettoman palvelun alatitekehitys muuntuu auto- ja lento-
koneteollisuuden (Ford ja Boeing) kayttdman, kut@nresittamariViidennen sukupolven
innovaatioprosessin’mukaiseksi, jossa palvelun myyjan ja ostajan ragahartyy koko-

naisvaltaiseksi palvelutuotealustaksi /7/.

Keskeista tuollaisessa innovatiivisessa tuotekspitysessissa on yrityksen liikeidean ja
sen strategian mukaisten palvelukokonaisuuksielitdgathinen niin, etta palvelun myyjan

tuotekehitystybhon integroidaan seka ostaja ettfa ladyttoteknologiaa tuottavat yritykset.

VIIDENNEN SUKUPOLVEN INNOVAATIOPROSESSI
(Integroitunut strategia)

PROSESSEJA OHIATAAN

— INNOVAATIOSTRATEGIALLA
TIEDE JA ‘ o 5
‘C::) "Ehik. iy L0 (:::) MARKKKINAT

TEKNOLOGIA = ORGANISAATION JA TEKNO-
LOGIAN LAAJA-ALAISELLA
INTEGROITUMISELL A

U

Strateginen ja teknillinen integraatio asiakkaiden, toimmttajien, seké
innovaatioyhteisdjen ja —verkostojen kanssa.

Kuva 17. Tulevaisuuden innovatiivinen tuotekehitysposessi /7/

Yhteistyoyrityksille sekd innovaatioyhteisdille d@an mahdollisuus verkostoitua ja tuoda
ratkaisuja tuotekehitysymparistoon. Liikesalaissiak, henkil6tietojen tai muiden salas-
sapidettavien asioiden hallitsemiseksi yhteistyopgpaneille luodaan omat turvaluokitellut

aktiivitasot (layerit) tuotekehitys- ja kayttoympgoon. /27/
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2.3.6. Aineettoman palvelutuotteen innovaatioprosessin 3Dbaalli

Muutettaessa edellinen visio puhtaasti aineettopawelutuotteen innovaatioprosessiksi,
voisi toimintaymparistd olla kuvan 18 mukainen.in8iyhteistydsta sopineet eri toimijat
voivat olla seka palvelun tuottajia, kuluttajia,itkunyds palvelualustan yllapitajia. Tallai-
sessa toimintaymparistossa keskeista on yritysteaifijoiden linkintaytyminen, yhteinen

perusstrategia seka nopea globaaliverkkoyhteys.

Linkittaytyminen eri toimijoiden kanssa tapahtuu layer — tasoille annettujen oikeuksien
tai nakyvyyden kautta. Mallin etuna on, etta samlkalin teknologian kehittgja tuo palve-
lun tuottajalle uutta teknologiaa markkinoida jahit&& tuotettaan, voi ostaja omassa
layerissdédn hienosdatad ja harmonisoida palvesatlaen paremmin sopivaksi ja siten

periaatteessa toimia myos palvelun tuottajana.

AINEETTOMAN PALVELUTUOTTEEN
INNOVAATIOPROSESSIN 3D-MALLI

. Strateginen ja teknillinen 3D -makrointegraatio eri
layer -tasoissa toimivien yhteistydyritysten toimin-
tastrategian kanssa.

Kuva 18. Aineettoman palvelutuotteen innovatiivinertuotekehitysprosessi /27/
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Myds ideoiden kehittaminen monipuolistuu silla esikiksi palvelutuottajan tuoteidea voi
saada aikaan palvelualustan yllapitajélle tekn@liogiovaation, joka samalla kehittdéa ja
parantaa alkuperaista tuotetta. Nuo kaksi toisiadevaa tuotekehitys tapahtumaa voi
vuorostaan antaa palvelun ostajalle idean taysdesta tuotteesta. Onnistuneimmillaan

3D-innovaatioprosessi toteuttaisi kuvan 11 esitt@ménistumisen kehan makroymparis-

tossa.
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3. KOULUTUSPALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Koulutuspalvelutuotteen tuotteistamisen |lahtokoledah ominaista, ettd koulutuspalvelun
tilaaja on usein eri taho kuin tuotteen kayttajasimerkiksi yrityskoulutuksissa yleensa
yrityksen johto tai esimies tilaa usein tarkasjatan koulutuspalvelun, jonka osallistujat
ovat suoritustasolta. Kaytannodssa tama tarkoitta, hyvin voimakkaasti tuotteistettu ja
kustannustehokkaasti hinnoiteltu, modulaarinen kimspaketti harmonisoidaan yrityksen
toimintaan ja sovitetaan hyvinkin heterogeenisefiallistujaryhmalle, jonka sitouttaminen
ja motivoiminen koulutukseen on voinut jaada tekeéntai sitouttamisessa on valittu koh-

deryhmalle vaarat argumenti2.7/

3.1. Visio, missio ja strategia

Koulutuksen perinteinen tehtdva on ollut valmisteansalaisia tulevaisuuteen, joten
koulutuspalvelutuotteen suunnittelijalle olisi oléa lahihistorian ja nykytilanteen
tietdmisen lisdksi jonkinlainen nakemys ja tietoydinosaamisensa lisaksi myos

koulutettavan alan tulevaisuuden tieto-taito tesgstarpeesta /17/.

2777

HAAVEKUVA =
MUKSEEN PERUSTUVA
&7
Mﬂ“’ﬁ
pﬁ'@ VANHALLE VISIOLLE TEHDAAN
v M
,(@" PIENIA PINNALLISIA MUUTOKSIA

1jo Malinen

Kuva 19. Vision mallinnustapoja
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Riippumatta kaytettavasta tuotekehitysmallista, yotyksella oltava selked ndkemys tai
visio toiminnastaan ja tuotteestaan. Illman vismavaikea, jopa mahdotonta suunnitella
tuotetta. Vision laatimiseen voidaan kayttdaa monata yleisesti tunnettua perusmenetel-

maa, jotka on esitelty kuvassa 19.

Ensimmaiseksi vasemmalla ylh&alla on kuvattu haavekai toive, joka on saatu tunne-
pohjaisesti tai kaytanndsta tulleista vinkeistaois€éna (oikea ylhaalld) on analyyttinen,
tutkimuksella todennettu ndkemys, jonka laskentagieet on haettu lahihistorian muutok-
sista ja lahitulevaisuuden ennusteista. Kolmantaltealla vasen) on tilanne, jossa orga-
nisaatio ei ole todentanut visiota, joten kenel#ikai ole selkeda tietoa minne mennaan ja
tyontekijat vain johdatellaan seuraavaan hetkedinikankin markkinatilanteen johdatte-
lemina. Viimeisena alhaalla oikealla on kuvattartne, jossa vanha tai "lainattu” visio on
kosmeettisesti hieman muunneltu mutta perusasaoiltaysin identiteettinen alkuperaisen

vision kanssa.

w
=)
=]
&
3
= TAVOITE Visio
=
=
% Strategiset piitokset visioon
i pidsemiseksi
50
W
Tarvittava osaamisen ja voi-
mavarojen taso visiossa
NYKYTIEA i Osaamisen ja voimavarojen
B s, :
Veijo Malimen OSAAMISEN VOIMAVARAT

Kuva 20. Visiointi tuotekehityksessa /17/

Vision tehtavana on auttaa koulutuspalvelua tuattasrganisaation henkildst6a hahmot-
tamaan minne ollaan pyrkimassa ja minka padmagrésikhi tehdaan toitd. Usein visio
esitetdan iskulauseina, esimerkiksi: "teknologitggdd, "toivottu kumppani” tai "yrityksen

asialla”. Esimerkin kaltaisilla yksinkertaisella helposti mieleen jaavalla iskulauseella
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halutaan luoda mahdollisimman yksiselitteinen rkigla yrityksen lahitulevaisuudesta ja
arvoista, joihin organisaation strategisilla paati ollaan menossa. Erittain toivottavaa
vision todentumiselle tietysti olisi, ettd visiodiitetyt arvot toteutuisivat organisaation

kaytanteissa niin kaytannon tekemisissa ja kanwasat, kuin henkildstopolitikassakin.

Yleensa koulutuspalvelun tuottajaorganisaatio ilamigsioon (ydinosaaminen) siséltyvien,
koulutuksen tuottamiseen liittyvien strategistenatpéten tueksi kuvan 20 mukaisen
nakemyksen tulevaisuudessa tarvittavasta osaamisegbimavaroista, joita tarvitaan seka
koulutuspalvelun tuottamiseen etta sen palveludltéidn, josta se valitettyy palvelun

suorittamisen aikana palvelun kayttgjille. /27/

Visioon siséltyvien tekijoéiden maarittamiseksi oyrifgava loytdmaan keskeiset alueelliset
tekijat potentiaalisen koulutuspalvelun kayttajastdriasta ja tamanhetkisesta tilanteesta
(luku 2) seka peilata niita kuvan 21 mukaisesteallisen, kansallisen ja globaalin kehityk-
sen tuomiin haasteisiin seka luoda koulutuspalleeluisio tulevaisuudessa tarvittavasta
tieto-taito tasosta. /26/ Jokaiselle koulutuspalveuottajalle on varmaan selvaa, etta jos
koulutuspalvelu tuottaa tieto-taitoa vain tamarkaetkriteereihin, niin tuote on jo vanhen-

tunut. /27/

Mikroperspektiivi

Makroperspektiivi

=
/ Mesoperspektiivi

S ALUEELLINEN
o KEHITYS
{ Opetussuunnittelu

Kuva 21. Vision sisaltoon liittyvia nakokulmia Sepm Helakorven (2001) kuviota
mukaellen /17/

Koulutuspalvelun tuotteistamisen kannalta on t&ike#ta palvelua tuottavan organisaation

missio strategisine paatdksineen nékyy jokaisesannetussa palvelutuotteessa. Tama
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tarkoittaa, ettd jokaisen tuotteen voi tunnistaigyksen tuotteeksi ulkoiseen rajapintaan

liittyvien tunnisteiden avulla sek& koulutukseraftigon liittyvan ideologian kautta.

TAVOITTEELLISUUS
= Waiiiiiey | e,
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P [

Strategiset paatolkset visioon i 2
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Tarvittava osaamisen ja voi-
mavarojen taso visiossa

Osaamisen ja voimavarojen
taso nykytilanteessa ‘

]
HISTORIA |
! OSAAMINEN JA RESURSSIT

L

Wello Mxlinen

Kuva 22. Koulutuspalvelutuotteen visio

Kuvassa 22 on kuvattu yksittdisen koulutuspalvatigen visio. Tuotteen nykyhetkessa
tapahtuvassa suunnittelussa on lahtokohtana lulsesil yrityksen mutta myos globaalin,
kansallisen seka alueellisen historian ja poligts arvojen sisaltamien tekijéiden
kokonaisuus. Naista luodaan missio suunniteltds@rutustuotteen visiolle, josta myos
voidaan saada tuotteen suorittamiseen tarvita@sarssien ja osaamisen tason maara seka
maaritetdan keskeiset strategiset suuntaviivdajatkaistaan palvelun toteutuksen aikana

esille nousevat mahdolliset kipupisteet.
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3.2. Koulutussuunnittelu

Koulutussuunnittelu lahtee liikkeelle joko tunnisigta mahdollisuudesta tai ajatuksesta
toteuttaa jokin taloudellisesti kannattava, kohtearille lisdarvoa tuottava tavoite. Tavoit-
teen asettamisen voi tehda koulutuksen tilaaja anusiein tavoite 16ytyy myos elinkei-

noelaman tarpeista tai koulutuspalveluyritykserndkehityksen seurauksena.

Koulutussuunnitteluun keskeisesti vaikuttaa laidga#o, sisallon tavoitteet, opintotavoit-
teen syvyys, laajuus ja koulutuspalvelun laatutsské kohderyhma, opetusymparist6 ja
mahdollinen tutkintotavoite. Lis&dksi suunnittelugggoomioidaan kustannusmaksimi, osal-
listujamaara, koulutuksen aikarajat, mahdollisiiaytoihin liittyvat tekijat seka oppi-

lashuollon laajuus tydssaoppimisjaksolla.

3.2.1. Koulutussuunnitteluun kohdistuva lainsaadanto

Koulutuspalvelun suunnittelu eroaa sikali muistév@latuotteiden suunnittelusta, etta sii-
hen kohdistuu tuotteeseen ja palvelun suorittamisggvan lainsdddannon lisaksi koulu-
tukseen liitettavia henkiloon ja henkilokohtaistapen seka itse koulutukseen ja oppi-

lashuoltoon liitettavat lait, asetukset ja maarayks

Opetushallituksen painamassa nayttotutkinto-oppaé@ppaat ja kasikirjat 2011:4), joka
on tarkoitettu nayttétutkinnonjarjestajien ja tutiatoimikuntien kaytt6on, tuodaan selkeas-
ti esille keskeisimmat koulutuspalveluorganisa&idtohdistuvat sdadokset, maaraykset

seka ohjeet kun kyseessa on tutkinnon osaan tai tkkintoon oikeuttava koulutus.

Saadokset muutossaadoksineen
- laki ammatillisesta aikuiskoulutuksesta (179/20/48).
- asetus ammatillisesta aikuiskoulutuksesta (812/11998
- ammatillisesta koulutuksesta annetun asetuksentamisesta (1137/2009)
112].
- laki ammatillisesta koulutuksesta (630/1998).
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- asetus ammatillisesta koulutuksesta (811/1998)dp&tus- ja kulttuuritoimen ra-
hoituksesta (1705/2009).

- valtioneuvoston asetus opetus- ja kulttuuritoimegmortuksesta (1766/2009).

- hallintolaki (434/2003).

- opetusministerion asetus eraiden oppilailta jala@igilta perittdvien maksujen
perusteista (1323/2001).

Muut sdadokset

- laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta (621/2P9

- asetus viranomaisten toiminnan julkisuudesta jakbigtiedonhallintatavasta
(1030/1999).

- henkil6tietolaki (523/1999).

- kielilaki (423/2003).

- yhdenvertaisuuslaki (21/2004).

- laki naisten ja miesten valisesta tasa-arvosta/(68®).

- laki opiskeluun liittyvissa tyéhon rinnastettavisdasuhteissa syntyneen vamman
tai sairauden korvaamisesta (1318/2002).

- yliopistolaki (558/2009, 37 8).

- ammattikorkeakoululaki (351/2003, 20 8).

- opetusministerion asetus eraiden opintojen tuotsterkelpoisuudesta ammattikor-
keakouluopintoihin (1080/2009).

- opetusministerion asetus ammatillisista perustutkista (216/2001).

- opetus- ja kulttuuriministerion asetus ammatilliaeskuiskoulutuksesta annetussa
laissa tarkoitetusta tutkintorakenteesta (179/2011)

- asetus koulutuksen arvioinnista (1061/2009) /50/

Maaraykset
- tutkinnon perusteet (OPH:n maaraykset).
- henkil6kohtaistaminen (OPH:n maarays 43/011/2006).
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- todistukset nayttotutkinnoista, nayttétutkintoommistavasta koulutuksesta, naytto-
tutkintoon valmistavasta oppisopimuskoulutuksesta erotodistus ja todistus
suoritetuista opinnoista (OPH:n mé&arays 56/011/2009

- nayttotutkintojen tutkintomaksujen tilittAminen Qpeghallitukselle (OPH:n maara-
ys 6/011/2011).

- pysyvasti séilytettavat kunnalliset opetustoimaalkagat (Kansallisarkiston maa-
rays 321/43/03).

Ohjeet ja tiedotteet

- nayttotutkintojen jarjestamissopimukset (OPH:n digd0/2006 ).

- tutkintotoimikuntien asiakirjojen arkistointiohj©PH:n ohje 4/012/2003).

- nayttotutkintojen jarjestamissopimusten uudistamitugkintojen jarjestajaa koske-
vissa muutostilanteissa (OPH:n tiedote 40/2009).

- tutkintotoimikuntatydstd maksettavat palkkiot (ORKAat0s 1/440/2011).

- nayttotutkintojen jarjestamisen laadunvalvontarailekaynnit (OPH:n ohjekirje
2/440/2011).

Lisdksi nayttotutkinto-oppaassa liitteissa 4 jaddaan esille:
- Erityista tukea tarvitsevat henkilot nayttotutkimnauorittajina (Nayttotutkinto-
opas, Liite 6).
- Maahanmuuttajat nayttétutkinnon suorittajina (N@tyttkinto-opas, Liite 7).
130/ ja /11/

Osa edella luetelluista laista koskee myds ammtityidentavia koulutuksia, tallaisia ovat
asetus viranomaisten toiminnan julkisuudesta jakbig tiedonhallintatavasta (1030/1999)
tai henkilGtietolaki (523/1999). Yleensa koulutaksostaja haluaa ainakin jollakin tasolla
toteutettavaksi henkilokohtaistamiseen liittyvanHO®P maarayksen (43/011/2006). /27/
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3.2.2. Valmistava koulutus

Tassa opinnaytetyossa jatetaan rajauksen mukasmstammattikorkea- ja yliopistokou-
lutus ja keskitytddn aikuiskoulutukselle tarjottavieoulutuspalvelun tuottamisessa kuvan
23 mukaisesti aikuis- ja yrityskoulutuksessa vatavaan ja ammattia taydentavaan koulu-
tukseen. Rajaus tuo esille asiakasryhméan, jostaadiista aikuiskoulutusta tarjoavat
aikuisopistot etsivat oppilasmateriaalinsa. Kesée$sd asemassa ovat peruskoulun tai ope-
tussuunnitelmaperusteisen perustutkinnon suorisiamjalkeen koulutuspalvelua tarvitse-

vat aikuiset henkil6t.

Tarkasteltaessa kuvasta 23 perusopetuksen jalkemrtuzia opintopolkuja, huomataan
perinteisten lukion ja niin kutsutun ammattikoul(ammatilliset perustutkinnot) liséksi
olevan mahdollista kouluttautua ammattiin joko s@or tyollistymalla ja opiskelemalla
tydn ohessa tai oppisopimuskoulutuksella, jonkgtearasta vastaavat alueelliset oppiso-
pimustoimistot. lIman erillista kilpailutusta ogpipimustoimistot ostavat yleensa samaan
organisaation kuuluvalta aikuisopistolta sisdiseséopalveluina valmistavan opetuksen
nayttéineen. /27/
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Kuva 23. Tutkintotasot /33/
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Tutkinnot muodostuvat kunkin tutkinnon perusteigenkaisin laajuuksin, sisalldin ja ar-
viointikriteerein, jotka Opetushallitus on hyvaksgyn Tutkintoon tai tutkinnon osaan val-
mistavaa koulutusta voi antaa miké tahansa kouwugasisaatio mutta oleellisesti naytto-
tutkintoon liittyvd& nayton vastaanottamisoikewtaole, kuin kunkin tutkinnon tutkinto-
toimikunnan myoéntaman nayttdjen jarjestamissopirenksmaavilla organisaatioilla. Mi-
kali koulutusorganisaatiolla ei ole voimassaolewagttojen jarjestamissopimusta, voi se
joko ostaa nayttdjen vastaanottamisen sellaiserstam@lta organisaatiolta tai luovuttaa
koulutuksessa nayttoihin liittyvan toiminnan kokanajarjestamissopimuksen omaavalle

organisaatiolle. /27/

Perustutkinto

Kaikki kolme mahdollisuutta, ammatillinen perustatiokoulutus, oppisopimuskoulutuk-

sena suoritettu perustutkinto tai tyokokemuksearaaksuoritettu nayttotutkintoperusteinen
perustutkinto ovat nimellislaajuuksiltaan 120 owajgtavat jatko-opinto-oikeuden ammatti-
korkeakouluopintoihin /30/. Tyollistymisen yhteyws$& suoritettava nayttotutkinto on kou-
lutukseen hakeutujalle todennakoisesti ongelmallistenkin tyopaikan lI6ytdmisessa silla

harva yritys ottaa palkkatdihin alle 18 vuotiaamkigin.

Valmistavaa, tutkinnon tai tutkinnon osan sisaléakaulutusta on perustutkinnon liséksi
saatavissa ammattitutkinto- ja erikoisammattitutkiasolla. Kun perustutkintotaso on
tarkoitettu alalle tulevalle henkil6lle, jolla eleoalalta aikaisempaa tydkokemusta, on am-
mattitutkinto ja erikoisammattitutkintotaso kohdetm ennen kaikkea tyokokemusta

omaavalle henkildlle.

Ammattitutkinto
Ammattitutkintotason koulutuksissa tutkinnon suajé tuo esille alalla tarvittavan am-
mattitaidon. Tutkinnon perusteissa ammattitaitovaakset on maaritetty siten, ettd alan

peruskoulutuksen tai sitéa vastaavat tiedot ja tasdmaava henkil6, pystyy todennakoisesti



Malinen Veijo Opinnaytetyo 44

suoriutumaan kyseessa olevasta ammattitutkinnkstal)isaksi henkilé6 omaa taydentavia

ja syventavia opintoja seka noin kolmen vuoden ef@knuksen. /30/

Erikoisammattitutkinto

Suoritettaessa erikoisammattitutkintoa, tutkinnaorgtaja osoittaa alalla tarvittavien tyo-
tehtavien vaativaa hallintaa. Pystyakseen suorétan erikoisammattitutkintotason koko
tutkinnon, on alan tytkokemusta oltava noin viigbtta, alan peruskoulutus tai sitéa vas-

taavat tiedot seka lisaksi tdydentavia ja syveatapintoja. /30/

Valmistavan koulutuksen suunnittelussa keskeiseégsee asetettu tavoite, onko se koko
tutkinto vai pelkastaan tutkinnon osa tai osatsiRgointiin liitettavia maaritteita ovat kou-
lutuksen pituus, nayttéjen laajuus ja maara, tutkimalalla kausittainen tyollisyyden akti-
voituminen (etenkin vaestopakoa kokevilla alueifaeka vuodenaika ja tutkinnon suoritta-

jien lukumaara.

Case 1, Rakennusalan perustutkinto on esimerkknigtdvasta koulutuksesta, jossa nayt-
tbjen suorittaminen taytyy rytmittaa seka kausitggyden ettd myods vuodenaikojen mu-
kaisesti. Talvella nayttdymparistond toimivat ty@gppimispaikat vahenevat rajusti ja
esimerkiksi perustustoihin liittyvid nayttdympadgn I6ytyminen on erittéin harvinaista.
Toisaalta on myos tarkoin harkittava, millaisia dggmaaria siirtyy samanaikaisesti pie-
nehkojen paikkakuntien tydssaoppimisyrityksiin jatem nayttdja suorittavat tutkinnon
suorittajat vaikuttavat alueen ammattilaisten igbjivyyteen. Hyvin usein koko tutkintoon
sisaltyy niin laaja-alainen nayttdjen maara jalgiséetta tutkinnon suorittaja pakostakin
joutuu tutkinnon osiin sisaltyvien nayttéjen sutanmiseksi siirtymaan useiden asuinalueel-

lansa toimivien yritysten alaisuuteen tygssaoppgakson aikana. /27/

3.2.3. Ammattia taydentava koulutus

Ammattia taydentavan koulutussuunnittelun suunoiteperusteeksi voidaan asettaa, etta

sen tulisi olla ammattia paivittavaa tai ammatttailisdavaa. Tallainen koulutus voi sisal-
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tdd samoja elementteja, kuin valmistava kouluteske&isin eroavaisuus onkin nayttoon
liittyvien toimintojen puuttumien. Usein samanekibkonaisuuksiin valmistava ja ammat-
tia tdydentava koulutus voidaan toteuttaa samaisai&t ja samoilla opetusmateriaaleilla
teoriaosiltaan mutta nayttdjen osalta koulutus hadisesti lyhenee ja toisaalta organisoin-
nin nakokulmasta helpottuu silla nayttoon liittyaiéa- ja paikkaresursointi jaa pois. Usein

yrityskoulutukset ovatkin muun muassa tasta sygsténattia tdydentavia koulutuksia. /27/

Ammattia taydentaviin koulutuksiin voi niukasta aiksursoinnista huolimatta sisaltya
hyvinkin syvan osaamisen esillenostamista. Esikieék voisi hyvin toimia

Talonrakennusalan ammattitutkinnon osatutkinto 29arKdtilojen vedeneristykset.
Pelkastdadn koulutuksen yhden péaivan mittainen deea toimii VTT:n hyvaksymana
paivityskoulutuksena ja mikali osallistuja haluaaosttaa kolmipaivaisen koulutuksen
jalkeen tyonayton, oikeuttaa se naytdn onnistuésé@maan VTT:n markatila-asentajan
sertifikaattia. ~Koulutukseeen osallistujan halsgeson koulutusorganisaatiolla oikeus
hakea voimassa olevalla sertifikaattitodistuks&idonrakennusalan tutkintotoimikunnalta
edella mainittu ammattitutkinnon tutkinnonosa, janknimellislaajuus on 10 ov.
Esimerkkind ammattia taydentavasta koulutuksestidaao pitdéa Case 2 ja 3, joiden

ensisijainen tavoite on tietotason ja tiedon liklkuden lisaaminen.

3.3. Asiantuntijapalvelut

Koulutusorganisaatio voi myos suunnitella ja mygdéntuntijapalveluja, joissa koulutus-
palvelutuotteen kayttajané voi olla koko koulutusplua ostava yritys. Kokonaisvaltaiset
yrityskoulutukset usein siséaltavat uusien tyontikign palkkaamista helpottavia rekrytoin-
tikoulutuksia, tydsuhteessa oleville ammattia téydeid tai valmistavia koulutuksia, linja-
tai tiimiesimiehille tytkohteeseen liittyvaa tyonahskoulutusta ja erikoisammattitutkinto-
ja seka organisaatiojohdolle johtamiseen liittyk@ulutuskokonaisuuksia. Usein koulu-
tuspalvelua ostava yritys on myds koulutusta twet@sapuoli ja koulutuspalvelua myyvan

yrityksen tehtavéa onkin kaytannosta kumpuavan tiedauttaminen sellaiseksi, etta
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spesifistiedon opiskelu on johdonmukaista, annts®bpivan kokoisiksi palasiksi ja etta

se tukee tyossa toteutettavia kaytanteita.

Osa asiantuntijapalveluista voi toteutua myos agyjoka koulutuspalvelua tarjoavan or-
ganisaation yhteistyoyrityksien tai konsulttien dlh, kun yritys hankkii ostopalveluna

toimintoja, jota sen ei itse kannata tuottaa. aigdt arvoverkkoa luovat Make/buy - paa-
tokset, joita ovat korttikoulutukset, tietyn kapegpesifisalan osaaminen, koulutustilat tai
ruokailun jarjestaminen, on luonnollinen osa koudyialvelun kustannustehokasta suunnit-

telua ja tuottamista.

3.4. Koulutuspalvelutuotteen tuotekehitysprosessi

Koulutuspalvelutuotteen tuotekehityksessa on ussitasoisia kontaktipintoja, jotka vaa-
tivat tietyn tyyppistd huomioimista, dokumentoin@afyysista tekemista. Esimerkiksi kou-
lutuspalvelua ostava yritys voi haluta aivan epiygta ja eri asioihin painottuvaa doku-
mentointia koulutuksesta, kuin koulutuspalvelua wdyyritys tai koulutuspalvelua kaytta-
va henkild, opiskelija. Useissa koulutustuotteidaminnitteluprosesseissa on huomioitava
myds mahdolliset tukirahoittajan vaatimukset jaeteik liittyvat kriteerit. Liséksi koulu-
tuspalvelutuotteen differointi jo suunnitteluvaibsa kilpailevista tuotteista erottumiseksi

on haasteellista silla liiaksi erilaistettu palvelote voi olla haasteellinen markkinoitava.

Perinteisesti tuotekehitysprosessissa etsitaaawest kysymyksiin: mita, kenelle ja miten
/20/. Koulutustuotteessa on lisaksi jarkevaa jakaden” - kysymys viela kahteen eri
osaan - missa ja milloin silla koulutustuotteessalltuspaikan lisdksi ajankohtaisuuden
huomioiminen ja koulutusajan synkronominen koulatas kausirytmiin ja
koulutuspalvelua myyvéan yrityksen mahdolliseen mddpidiin on merkittava lisdarvon

tuottaja.
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Kuva 24. Koulutuspalvelutuotteen minimirajapinnat

Kuvassa 24 on kuvattu kaytannosta esiin nousevatuspalvelutuotteen minimirajapin-
nat, jotka tuotesuunnittelussa on huomioitava. kises$a tietysti on yrityksen oma liike-

toimintastrategia seka kaiken taustalla oleva iliika, josta nousee yrityksen toimintatapa.

Suunniteltavan palvelutuotteen laajuuteen vaikattametysti kaytettavissa olevien resurs-
sien maara seka toisaalta palvelutuotteen suorgemta aiheutuvat kulut, jotka yleensa
kohdistuvat ajanjaksolle, jolloin tuote ei vieldta. Keskeisid ovat myds normistot (lait ja
asetukset), joihin suunniteltu palvelutuote oleresii liittyy sekad tuotteeseen maaritetty

laatutaso, jonka huomioiminen kustannuksien muasiostessa on tarkeaa.

Laadussa voidaan helposti erottaa kolme tasoaoinetpteutettavissa oleva "bulkkituote-

laatu”, hyvaa keskitasoa oleva "normilaatu” ja hfaatua edustava "asiakaslaatu”, jonka
toteuttaminen vaatii yleensd hieman enemman regarsgiimeisena mutta ei vahaisimpéa-
na rajapintana on markkinointi ja asiakashankintaman maksavia asiakkaita koko tuote-
suunnittelu on turhaa ja toisaalta huonosti maatit@japinnat heikentdd palvelutuotteen

myymista ja toteuttamista.
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Koulutuksen sisaltd pyritddn suunnittelemaan mdtsitoiman modulaarisena palvelutuot-
teena (ks. Kuva 9. Palvelutuote), jossa asiakaskwdn laatu voidaan saavuttaa massaraa-
taldintia hyodyntamalla normilaadun resursointiakjasstannuksia. /49/ Moduloiduissa
palvelutuotteissa niiden siséltd on oltava suuftnitaiin, etta yksi moduuli muodostaa
selkean opinto- tai aihekokonaisuuden. Moduul@saiis oltava sisallytettyna kaikki ne
ominaisuudet, normit ja rajapintaharmonisoinnitllgose voidaan liittd& osaksi isomnpaa
kokonaisuutta tai myyda sellaisenaan valmiina |opptiena (esimerkiksi korttikou-
lutukset). /27/

Kaytannossa yksinkertaisin modulointiyksikko oniyksulutuspaiva, koska se itsessaan jo
siséltaa tiedot ajallisesta kestosta, tarvittavisgursseista ja mahdollisista kustannuksista.
Periaatteessa suunnittelussa voidaan kayttaa myteddaulin mittaa mutta se vaatii, etta
moduuliverkkoon tai moduuligridiin on suunniteltwitakin saman kokoyksikén opinto-
kokonaisuuksia. Yhden moduulin kesto voi siis gkertaistettuna olla yhdesta neljaén
paivaan, viiden opintopaivan pituus muodostaa jmtopiikon ja nelja opintoviikkoa yh-
den kuukauden joka vastaa siis 20 opintopaivaan kaulutussuunnittelua suoritetaan, on
aina muistettava harmonisoida koulutuksen opiniopdimaara kalenterissa oleviin arki-

paiviin silla "harmittavasti” kalenterissa on keskiarin 21,5 arkipaivaa kuukaudessa.

Kuva 25. Moduuliverkko ja asiakaskohtaistaminen
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Kuvassa 25 on periaatteellinen kuvaus moduulivegkgenne valmiiksi suunnitellut ja
maaratyn opintokokonaisuuden ja nimellislaajuudesé@lgivat moduulit on istutettu va-
kiomittaan (esimerkiksi 1 op tai 1 ov) laadittuudauligridiin. Kuvassa vihreilla nuolilla
osoitetut moduulit kytketdan toisiinsa, jolloin salfa kun laaditaan asiakaskohtaista sisal-
t6a tuo moduulirakenne esille kaikki ne maarittgatka moduulin dataan tai tietoihin on
sybtetty. Tuotesuunnittelua tai asiakasraataiditehtdessa moduloinnista saavutetaankin
huomattavia etuja asiakaslaadun lisaksi suunnittelopeudessa, resurssien varaamisessa

tai kustannuslaskennassa.
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Kuva 26. Koulutuspalvelutuotteen tuotekehitysvaiheeuseampaa viitetta mukaellen
121, 115/ ja 127/
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Kuvassa 26 on pyritty kuvaamaan koko koulutuspalveltteen tuotekehitysprosessi. Lah-
tokohtana on, ettd palveluyritys on joko huomarmahdollisuuden palvelutuotteelleen tai
asiakas on kertonut palvelun tarpeesta. Vaakdibldksin kuvattu tuotteen valmistumisen

eri asteet, pystyakselilla seka aika etta tuote&ehdistuva asiakastarpeiden maaritys.

Naiden kahden valilla kulkeva vinokuvaaja nayttédtésuunnittelun aikana itse tuotteessa
tapahtuvat muutokset. Aineettomassa palvelutusgteen tarkedd, etta suunnittelijalla on

heti tarvekartoituksessa tai sen jalkeen visio ktulsen keskeisista osista.
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4. MODULAARISUUS

Kehitettaessa koulutuspalvelutuotetta kustannuktetaksi, massaraataldinnin mahdollis-
tavaksi menestystuotteeksi, on palvelun rakenté@mapainakin jossain maarin oltava mo-
dulaarinen tai ainakin modulaarisuuteen liitett&e¥&onaisuus, jolloin se todellisuudessa
olisi siis isomman koulutuspalvelukokonaisuudenkoganaisuus. Aineettoman palvelu-
tuotteen tuotekehitykseen modulaarisuus on alettéd vasta tdman vuosituhannen vaih-
teessa mutta fyysisen tuotteen tekemisessa modwiaden arvo on huomattu jo varhain.
Kuvassa 27 on prof. H. Haapasalon luennon (20HBadjasta kopioitu kuva fyysisen tuot-
teen modulaarisuuden eri versioista, jossa modataaiihtelu keskittyy fyysiselle tuot-

teelle ominaisesti joko moduulin perusolemuksehegsi liittyvan tai liitettavan lisdominai-

suuden tai ndiden muodostamien kombinaatioiden @sunksien variaatioihin.

Ililli (r I Imulj

S\\,appmu Modularity Sharing Modularity
Sectional Modularity Bus \/lodulcum

I=kp e I

abricate-to-Fit Modularity Ml\ MO( ularity

Kuva 27. Tuotteen modulaarisuus /15/

Periaatteessa myds aineettomat palvelutuotteet rohdollista ajatella moduloitaviksi
samalla tavalla mutta toisaalta on jarkevaa huataiga hyddyntaa koulutuspalvelutuot-
teen aineeton olemus, jolloin moduuleissa fysiikadiin liittyvat kiinnittyvyyteen liittyvat
tekijat eivat ole relevantteja. Tarkeimpid modukauteen vaikuttavia tekijoita ovatkin
modulointitaktiikka, monistusmahdollisuus ja aihk&oaisuuden standardointi seka palve-

lun harmonisoiminen asiakkaalle etta toimintayngién.
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Modulaarisuuden perusidea on tydstaa mahdollisimitsmaisia opintokokonaisuuksia,

joka ovat asiakaskohtaistamisen yhteydessa Invisga laajempaan aihekokonaisuuteen.
Aihekokonaisuus "paketoidaan” palvelua myyvan ksgn asiakasrekisteristd saatavien
rajapintatietojen mukaisin maarityksin, vahintédadun, hinnoittelun, resurssien, normis-

tojen, ostopalvelujen ja markkinoinnin osalta (¥tiva 9 ja Kuva 24).

4.1. Modulointi

Modulaarisuuteen olennaisesti sisaltyy moduulielmistamiseen ja varastointiin tarvitta-
va alusta, joka voi olla pelkastdaéan kaksiulotteimeaduuliverkko tai sité kehittyneempi
kuvan 28 mukainen monitasoinen moduuligridi, johk@dyntdminen antaa huomattavasti
paremman kayttokatteen. Kuvassa 28 on kukin maghidiin suunniteltu ja varastoitu
opintokokonaisuus kuvattu kuvan selvyyden maksineeksi palloilla, joiden véareilla

pyritddn koodaamaan moduulille annettua griditasoa.

Kuva 28. Monitasoinen moduuligridi
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Moduuligridid voidaan kayttaa tiimin sisaisena agpkokonaisuusvarastona, jossa kullakin
tyontekijalla on omataso (moduulilayeri), johon hdkentaa palvelutuotteen pyrkien ensi-
sijaisesti hydodyntamaan olemassa olevia moduykeit@sta tarvittaessa tuottaa layerilleen
mahdollisesti puutuvat opintokokonaisuudet, jottaytyn aihekokonaisuus vastaisi asiak-

kaalle luvattua sisalt6- ja laatutasoa.

Toinen, tehokkaampi vaihtoehto on kayttdd moduwhgrkoko organisaation moduulien
suunnittelu ja varastointipohjana. Silloin modgulili kannattaa integroida tiimin tai or-

ganisaation yhteiseen kalenteriin jostakin kaytetss olevista akseleista (X, y tai z).
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Kuva 29. Kolmiulotteisen moduuligriden akselit

Kuvassa 29 on x-akselille annettu aikaa kuvaavariteaasimerkiksi viivavalin laajuus
voisi olla opintoviikko ja z-akselille on maaritetkullakin opintoviikolla tarjolla olevien
opintokokonaisuuksien kirjo. Viimeisella, y-akd#lalivoidaan kuvata joko kuva 29 mukai-
sesti opintokokonaisuuden eri laajuusversioitanfeskiksi PT-taso, AT-taso ja EAT-taso)
tai vaihtoehtoisesti eri gridilayerit on voitu luadiimeittain ja silloin ne tuovat esille yri-
tyksen eri tiimien tarjpamia moduuleita, jotka ndaadaan integroitua koko yrityksen kayt-

toon.
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Tiimit voivat hallita moduuleiden kaytt6a muuttamaahalutut moduulit lukituiksi tai pii-
lottamalla ne kun asiakas- tai oppilasmaara on mmatesolla tai mikéli moduuliin on
asiakaskohtaisesti maaritetty sellaisia laadulligissisallollisid ominaisuuksia, jotka esta-

vat moduulin yhteisollisen kayton.

y,

Kuva 30. Itsenaisten moduulien aihekokonaisuus

Varastoidut moduulit voidaan poimia esimerkiksigwadti hallittavalta kaksitasoiselta mo-
duuliverkolta kuvan 30 mukaisina erillisind ja m$ésind opintokokonaisuuksina, joiden
siséaltdmaan ominaisuusdataan voi sisaltya tiedpilaesta, kustannuksista ja yksikkohin-
noista oppilasrynméakoon perusteisesti. Palvelbekakonaisuuden omistaja, siis palvelu-
tydn suorittajan tehtdvana on "paketoida” modurdjapintatiedoilla toimintaymparistéon

soveltuvaksi aihekokonaisuudeksi. Hanelle myostggindisten moduulien harmonisoimi-

nen ja yhteensovittaminen palvelun suorittamis&ars.

Huomattavasti tehokkaampi ja standardoidumpi t&kaiion suunnitella ja rakentaa suo-
raan moduuligridiin valmiita aihekokonaisuuksia ¢pintokokonaisuuksia, jotka muodos-
tuvat saman teeman tai idean teemaan kuuluvakisiekdkonaisuuden omistajasta riippu-
en palvelutuotteen voi koota kuvan 31 tavalla saiwraronologiseen aikajarjestykseen tii-

viiksi linjarakenteiseksi kokonaisuudeksi tai asettnoduulit perattaiseen jarjestykseen
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muodostaen aihekokonaisuuden, jossa samalla jatetaBdollisuus palvelunsuorittamisen

aikana vaihtaa aihekokonaisuuksien paikkaa asiakégistamisen mukaan.

Kuva 31. Valmiiden aihekokonaisuuksien liittaminen

Joskus saattaa olla joko asiakkaan toivomus takaikkonaisuuksien edun mukaista, etté
koulutuspalvelutuote jaetaan tietoisesti erillisi@eman tai idean luomalla sillalla toisiinsa

linkittyviksi aihekokonaisuuksiksi.

Kuva 32. Aihekokonaisuuksien yhdistdminen

Kuvan 32 esittama tilanne voi toteutua joissakinlltuspalvelutuotteissa, joissa asia-
kasyrityksen palvelupakettiin siséltyy uusien tykibiden rekrytointikoulutuksia, palkka-
listoilla olevan suorittavantason tydntekijdéidegdénnyskoulutus seka tyonjohtajien tiimi-

vastaavakoulutus. Esimerkissa teemana toistuuilbbstin lisdaminen ja osaamistason
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laajentaminen mutta palvelutapahtumien ajankohtentau sellainen pakottaa eriyttdmaan
palvelupaketin sisallon. Usein kuvan 32 tilanneédmynuodostuu, kun tyytyvéinen asiakas
ostaa uuden palvelutuotteen aikaisemmin onnistukeeiutuspalvelun toteutuksen joh-

dosta.

4.2. Monistaminen

Palvelutuotteen monistaminen tai vakioiminen vord#éateuttaa useammalla eri tasolla ja
palvelua voidaan pitdéd tuotteistettuna muun muaskan kun se on monistettavissa. /2/
Perinteisin tapa monistamiselle on hyvan palvelgkmtn siirtdminen kokonaisena ja
mahdollisimman alkuperaisen oloisena seuraavaiékleealle tai kohteelle. Yleensa jou-
dutaan tekemaan pientd muokkausta logojen ja niwsafta sekd muiden muassa materi-
aaleissa olevien paivayksien ja ajankohtien taukist Menetelma toimii hyvin palveluyri-
tyksissa, joissa pieni henkilosttmaara ja alkupgeréipalvelutuotteen suunnitellut tiimi

myds toteuttaa palvelutuotteen ja toimii sen omasta

Ongelmana on uusien tyontekijoiden perehdyttdmlaajan aihekokonaisuuden osaajaksi
ja palvelun kayttoon liittyvien nakokohtien hyodgjitksi. Toinen hyvin kaytannon lahei-
nen ongelma on tuollaisen massiivisen palvelukaisggaivittdminen ajankohtaisten tie-
tojen ja ndkdkulmien seka mahdollisten lain muwonsbsalta. Etenkin koulutuspalvelu-
tuotteen materiaaleissa harmittavan usein viliageja logoja, jopa vuosikymmenia van-
hoja paivayksia ja viittauksia lakeihin joita eiégnole olemassa. Kokenut koulutuspalve-
luntuottaja osaa sanallisesti oikoa tai kiertaairpaiat karikot mutta vasta alalle tullut

tyontekija on yleensa pulassa.

Keskitasoa edustaa erilaisten aihekokonaisuuksogmokminen, jossa esimerkiksi koulu-
tuspalvelutuotteissa monistetaan alkukartoitusesid&oulutusaloille tai yrityskoulutuksis-
sa rekrytointikoulutuksen tieto-taito eri tiimieglile. Usein ndméa kapeanaihealueen pal-

velut paivittyvat jopa yllattavan helposti sillalpalun rakenne on yleensa kohtalaisen hel-
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posti paivittyva ja paivitettavissa. Myos uudebrtiekijan perehdyttaminen koulutuspal-

velun kayttoon ottoon on huomattavasti koko palkehseptin opettamista helpompaa.

Pienimpand monistamisen kohteena on yksittainenumodhi opintokokonaisuus. Esi-

merkiksi yhdesta paivastd muutamaan opintoviikksomnnitellut substanssiosaamisen
koulutukset tai ulkopuoliselta palvelun tarjoajattatettavat palvelutuotteet rakennetaan
valmiin, hyvéksi todetun moduulirungon mukaan. dé#i aihekokonaisuuksien monista-

misen yhteydesséa paivitetdan sekd monistettaval&tiperainen tuote ajan tasalle.

4.3. Koulutuspalveluun liittyva standardointi

Palvelutuotteissa globalisoituminen luo painettadeanvalisesti sitoviin standardeihin silla

kaikkien tarjoajien tuotteet tulisi pystya seka tkdmaan ettd myos kilpailuttamaan tasave-
roisina tuotteina keskendan. Lisaksi muun muaagaitn palvelun ja palveluosien sovel-

tuvuus tulisi olla varmennettu kansalliseen toimymparistoon seka toisaalta palvelun
ostajan hallitseman kayttoymparistén soveltuvuughjaensopivuus hankittavalle palvelul-

le. Esimerkiksi IT-palveluille on KansainvélineB8Q standardoimisjarjestd luonut tieto-

tekniikan palveluiden hallintaa kasittelevan staddalSO/IEC 20000 /45/.

Kansainvalisid standardoituja koulutuspalvelujatyiyjo useille erilaisille tutkinnoille ja
ohjelmistoille, esimerkiksi kayttajien tietotekrisiaitoja mittaava, kansainvéalisesti sertifi-
oitu tutkinto ECDL - Kansainvélinen tietokoneen kadti (European Computer Driving

Licence) /8/.

Yrityksille suunnitelluissa koulutuspalvelutuottess luodaan standardoinnin avulla seka
aihe- ettéa opintokokonaisuudet sellaisiksi etthiéndn ainakin palvelunomistajalle selkeés-
ti nakyva alku- ja loppupiste, joista on nahtavjsaista ja milla aiheella tuote alkaa ja mi-
hin se paattyy. Lisaksi varmistetaan, etta mo@umuBisaltama tieto-taito — maara riittaa
lakien ja asetusten seka teemaan liittyvan kaytanabtavien maarittelemaan tieto-taito -

tasoon.
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Koulutuspalvelutuotteessa tama tarkoittaa sitd gikainen itsenainen moduuli sisaltaa
riittdvan lahiopetuksen, mahdolliset kirjallisetytid, harjoittelut seka muut moduulin si-
saltoon maaritellyt toimet, joiden hyvaksytysti gttamisen jalkeen opintokokonaisuuden

tai aihekokonaisuuden osa voidaan merkita suokisgtu

Tarkeana osana koulutuspalvelun standardointii@ltgis voimassa olevien lakien ja ase-
tusten huomioiminen moduulien suunnittelun aikasle&saihekokonaisuuden tuottamisen
aikana. Esimerkkeja standardien hyodyntamisessdukspalvelussa on muun muassa
korttikoulutukset, sertifiointeihin oikeuttavat Kotukset sekd nayttotutkintoperusteiset

valmistavat tadydennyskoulutukset.

4.4. Koulutuspalvelun prosessinkuvaus

Perinteisesti koulutuksen prosessikuvaus on tebtyutukselle laaditussa opetussuunni-
telmassa ja edelleenkin esimerkiksi ammatillisgssaisopetuksessa oppilaitos laatii ope-
tussuunnitelmat opetushallituksen hyvaksymien ftut@&n perusteiden mukaisesti /17/.
Kuvassa 33 S. Helakorpi (2001) kuvaa toimintayngsén, todellisuuden, koulutettavien,

kouluttajien ja opetussuunnitelman valisia suhégiatniiden vaikutusta toisiinsa.

4. OPETUS-
SUUNNITELMA
(Koulutussuunnitelma)
-tavoitteet, sisallét
-menetelmat,
organisaatio

by N

3. Intersubjektiivisten
todellisuuden mallien
muodostuminen ja strukturointi

2. KOULUTETTAVA
-Todellisuudesta
muodostetut mallit
ja konstruktiot
(subjektiivinen
nékemys)

3. KOULUTTAJA
-Todellisuudesta

muodostetut mallit
ja konstruktiot
(subjektiivinen
nakemys)

< l B
< I o

6. Koulutettavan ja kouluttajan
vélinen vuorovaikutus

Suora vuorovaikutus l Suora vuorovaikutus
todellisuuden kanssa todellisuuden kanssa

1. TODELLISUUS
(Kaytants, tyo)
-Luonto
-Yhteiskunta:
sosiaalinen ja
kulttuuriymparisté
(mm. tyoyhteiso)

5. Peruselementti
Se vélitén sosiaalinen ymparisto,
jossa koulutus tapahtuu

Kuva 33. Opetussuunnitelma koulutusprosessissa /17/
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Opetussuunnitelman avulla oppilaitos konkretisokdkdkoulutuksen resurssien tarpeen.
Samalla se toimii perustana opettajien tyonjaallpgdagogiselle ohjaukselle ja yhteistyol-
le seka luo pohjan koulutuksen ja opetuksen seamarja arviointeihin. Oppilaskohtaisel-
le, laissa maaritetylle henkilokohtaistamiselle itpmskohtainen opetussuunnitelma toi-

mii hyvana pohjana. /17/

Hyvin usein myos aikuiskoulutus prosessoidaan sasiaallaan toimivan kaavan mukaan
silla koulutukset tuottaa yleenséd sama organisgatimahdollisesti jopa sama tiimi, kuin
opetussuunnitelmalliset koulutukset. Jonkinlaisegelman saattaa tuottaa se, etta opetus-
suunnitelmaperusteiseen tutkintoon voidaan oppitadta perusopetuksen jalkeen koulu-
tusalalle tulevista hakeutujista, kun taas aiki@sbunnattu nayttétutkintoperusteinen kou-
lutus on suunniteltava koulutuspalvelutuotteekskaj pitaa pystya myymaan ja markki-
noimaan henkildlle josta voi tulla yhta aikaa spki#ivelusta maksava laatutietoinen asiakas

etta palvelusta ammatillista lisdarvoa odottavaksgdija.

Palveluprosessin suunnittelussa sisallon maaritkditetaan kuvaamalla palvelun eri to-
teutusvaiheet mahdollisimman tarkasti, jotta vordaelvittdd kustannukset tarvittavista
aika-, henkildsto- ja tilaresursseista. Yksinkesitaimillaan palveluprosessi voidaan esittaa
kuvan 34 mukaisena yksinkertaisena toimintakaayifieon kirjataan kronologisessa jar-

jestyksessa keskeisimmat tydvaiheet seka prosessiimsoidut voimavarat.

Aika

VAIHE; VAIHE, VAIHE, VATHE, VATHE; VAIHE,

Vaiheen kesto
Osallistujat

Suorituspaikka

Resurssit

Knittiset kohdat

Kuva 34. Palveluprosessin kuvaaminen /49/
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Kun perinteinen koulutus muuttuu palvelutuotteeksi, suunnitteluprosessissa hyva arvi-
oida muutamia palvelun peruselementtien ominaisaukEnsinndkin on hyva kayda lapi,
milta suunnitteilla oleva palvelu nayttda loppukajn nakdkulmasta seka maarittdd pal-
velun eri vaiheet, niiden jarjestys ja vaiheisigatistuvat henkil6t. Toiseksi on mietittava,
mika on palvelun laatutaso, miten palvelu toimigtavoidaanko hyédyntaa sahkaista ja-
kelua vai siséltyyko palveluun asiakaskaynteja tikampalvelun toteuttaminen asiointia
useisiin eri tahoihin (onko loppukayttdja samankunaksaja) tai tarvitaanko palvelun suo-
rittamisessa ulkopuolisia ostopalveluja (tilat, kaibu jne.). Lopuksi on viela pyrittava
l6ytamaan palvelutuotteen "heikot lenkit” ja kipefaet, joihin varaudutaan vaihtoehtotek-

nologioilla ja/tai - menetelmilla. /49/
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Kuva 35. Koulutuspalvelutuotteen yksinkertainen prasessikaavio
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Koulutuspalvelun resursoinnin helpottamiseksi saatilla hyva luoda kuvan 35 mukainen
yksinkertainen prosessikaavio, johon maariteta@mdogisessa jarjestyksessa prosessin
vaiheet tai tapahtumakulku seké arvioidaan erihapaien ndkyminen koulutuspalvelun

toimintaymparistossa.

Etenkin palvelutuotteen laadun luomisessa on térkegmioida kohderyhmaan kohdistu-
va nakymisen luonne, onko kyseessa asiakirja, séakdokumentti vai henkilokohtainen

tapaaminen. Koska aineettomalla palvelutuottegllale muuta fyysista rajapintaa, kuin

palvelun prosessoinnin aikana esitetyt asiakigahkoiset opiskelumateriaalit seka tieten-
kin palvelun omistaja, tdssé palvelumuodossa siiguttaja, on rajapintandkymiseen suh-
tauduttava kriittisesti ja laatutietoisesti.

kuvaajaa, jossa tuodaan myos esille asiakaskohtaamajapinnat palvelun aikana.

é PALVELUN BLUEPRINT KOMPONENTIT
z
% Asiakkaan toiminnot
=
2
Asiakkaan ja tyéntekijin vilinen vuorovaikutuslinja

Kuva 36. Palvelutuotteen Blueprint komponentit /15/
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Blueprint prosessin kuvaaja on jaettu neljgén baotsaliseen paalohkoon kuvan 36 mu-
kaisesti. Ylimpana on tapahtuma tai vaiheistuka jetenee kronologisessa jarjestyksessa
vasemmalta oikealle, kuten aikaisemmissakin praséss/aajissa. Toiseksi ylimpana on
lohko, johon kirjataan asiakkaan toiminnot ja lsetn alapuolella asiakaspalvelijan tekemi-
en toimintojen kirjaamiseen tarkoitettu alue. Abama on palvelua myyvan yrityksen asi-

akkaalle nakymattomat tukitoimet. /15/

Kuva on myds jaettu kolmen vaakaviivaan, joistan Wiaakaviiva osoittaa asiakkaan ja
asiakaspalvelijan vuorovaikutusalueen rajan. Katkalla on merkitty rajapinta, jonka
alapuoliset toiminnot eivat nay asiakkaalle. Alemp on asiakaspalvelijan ja organisaation

tukitoimet erottava linja. /15/

Blueprint prosessin kuvaajaa on hieman vaikeaa&@woulutuspalveluprosessin kuvaaja-
na samalla tavalla, kuin useasti esimerkkina kjgsét hotellimajoituspalvelussa. Keskei-
simpina ongelmina on toimintaymparistossa olevieteigtydtahojen ja henkildiden maara,
joihin kaikkiin liittyy velvoite henkilokohtaisesttapaamisesta. Tama nousee esille seka
organisaation eri tasoilla (opettajat, koulutussehit, IT-tuki, jne.) etta palvelun suorittajan
eli opettajan tyohon liittyvina velvollisuuksina lWoituksen eri vaiheissa (tyéssaoppimisyri-
tysten omistajat, nayttdjen vastaanottajat, tyéaajaft, tydnjohtajat, koulutuksen tilaaja,

mahdollisten tukirahoitusten myontéja jne.).
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5. HINNOITTELU

Yritystoiminnan edellytys on |oytaa tuotteesta neaks asiakas ja syntyvassa liiketoimin-
nassa liikkevaihto pyritddan saamaan voittoa tuokisiyaniin myos palvelualan yrityksissa.
Ongelmaksi nouseekin, miten myyda tai hinnoiteliaté¢, jota ei ole olemassa ennenkuin
se toimitetaan asiakkaalle ja silloinkin se rakanaisiakkaan ymparille palvelun tuottajan
edustajan valityksella hetki hetkelta ollen toddivain tuokio kerrallaan. Palvelutuottei-
den hinnoittelu tulisikin olla helposti muunneltasa tuotteen innovatiivisuuden, kilpailuti-

lanteen, suhdanteiden ja asiakasmaaran suhteen /42/

Laajasti tulkittuna hinta voidaan nahda onnistun@@anoittelustrategian tuottamana tulok-
sentekijana tai palvelutuotteen arvostusta mitaavaittarina silla asiakas arvioi tuotteen
hinta-laatu -suhdetta. Hinnoittelulla voidaan myi®rittaa asiakasohjausta ja se toimii
nopeasti vaikuttavana kilpailukeinona. /43/ Osévglatuotteista voi olla sellaisia, etta
hinnoittelua ei voida maarittda etukdteen vaanteeot hinta koostuu palvelunaikana
asiakkaan kayttaman suoritemaardn mukaan, esinserkaksikyyti tai oikeudelliset

palvelut. /4/

5.1. Hinnoittelumenetelmat

Hintoja saatelevat monet palveluyrityksen toimimig@gristossa toimivat instituutiot, lait ja
asetukset, verotuskaytannot, maaraykset liittogejéifjestdjen toimissa seka tietysti mark-

kinatilanne. /4/

Kuvassa 37 on luokiteltu hinnoittelumenetelmat @il&n (2003) mukaan tuotos- ja
resurssiperusteiseti seka arvo- ettd kayttboikeuspmsesti. Tuotosperusteisessa hin-
noittelussa asiakas maksaa valmiista tuotoksesa, yoi olla hieronta tai tukanleikkuu.
Resurssiperusteiset hinnat maaraytyvat tehdyn ty@mtyneiden kustannuksien tai
varattujen resurssien, esimerkiksi varallaolo, namka Arvo- tai hyoOtyperusteisessa

hinnoittelussa asiakas maksaa palvelusta syntynbgétlysta, esimerkiksi tuottavuuden
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noususta tai osakesalkun kasvamisesta. Kayttoshkewooittelussa asikas maksaa

yrityksen tai tuotenimen kayttdoikeudesta, esineikiKotipizza tai Subway.

HINNOITTELUMENETELMAT
ERUSTE, ; AASJ ANEN HINTAKANTAJA
TuoTOS RESURSSI HYOTY / ARVO KAYTTOOIKEUS
- Toimenpide-tai tuo- |- Tuntiveloitus ~ Volyymin lisdys - lasenmaksu
tosméksu: _ — Kustannusveloitus ~ Markkina-asema — Lisenssi
= Palveluulthgen al — Henkilo-, tila— tai lai- |- Tuottavuus ~ Franchising
palvelupaketin hinta ol e " .
ekapasiteetti varaus- Ktet wihallte | Leasin
- Projektihinta maksu - hustanmus .en i &
_ Henkilévuokraus — Vaurastuminen - Vero
- Nopeus
YHDISTELMAT

Kuva 37. Hinnoittelumenetelmat /43/

Palvelutuotteen hinnoittelussa joudutaan useinté&dan erilaisia hinnoittelutaktiikoita,
joilla yritys lanseeraa markkinoille uuden tuottéanvarmistaa olemassa olevan tuotteen

markkina-aseman.

Differentiaalihinnoittelussaeli hintaporrastuksessa palvelutuote hinnoitelleahintaisek-

si riippuen siitd, kenelle sita tarjotaan. Peiis#sti hintaporrastusta kayttavia palvelutuot-
teita ovat paasylipuissa lastenliput, varusmiesalkset jne. /4/ Koulutuspalvelutuotteessa
differentiaalihinnoittelu voi tulla esille pitkaaksten yritysasiakkaiden kanssa tehtavissa

hankkeissa muun muassa kanta-asiakasalennuksena.

Diversionaalihinnoittelussaasetetaan muutamien yrityksen tuottamien palvettgiden

hinnat niin alhaisiksi, ettd ne houkuttelevat akeata joille voidaan samalla myyda myos
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normaalihinnoiteltuja palveluja /4/. Koulutuspdlvesa tata hinnoittelutapaa voidaan kayt-
taa eraanlaisena yritysesittelyna korttikoulutugeenéhtotasokartoitusten minimikatehin-
noittelun avulla, koska halutaan pééasta asiakgkgen kanssa laajempaan kanssakaymi-

seen tulevaisuudessa muiden koulutuspalvelutuettdidnssa.

Diskreetti hinnoitteluss&inta-arvio annetaan tietylla hinnoitteluvalili& hintahaarukalla.
Hinnoittelutaktiikka on hyva, jos kumpikaan osapumltieda, millaiseksi palvelutuotteen
kokonaisuus muodostuu /4/. Diskreetti hinnoittumii hyvin muiden muassa rakennus-
alan korjausrakennuskohteissa, jossa samaa kagtamtonimitetty tuntikehysurakaksi.
Siind kohteen tybajalle maaritetylle tybajalle saan minimi- ja maksimiraja, joiden vali-
nen tila on sovittu urakkahinta. Mikali raja-arylitetdan, urakkahintaa pienennetaan tai
sovitaan todetuista lisatoista uusi urakka. Josseiarin rakennusalan aikuiskoulutuskoh-
teissa kaytetddn tata hinnoittelutekniikkaa pienigppilastyoné tehtavissa tydharjoittelu-

kohteissa.

Kattohinnoittelussanoudatetaan paljolti samaa taktiikkaa, kuin egedisa diskreetti hin-
noittelussa. Kattohinnoittelu soveltuu myés monikaisiin asiantuntijapalveluihin, asiak-
kaalle kuvataan maksimihinta tyosta. Mikali hineditt ty0 sujuu arvioitua nopeammin tai
osoittautuu tehtyd suunnitelmaa helpommaksi saaritveloitetaan asiakkaalta maksimi-

hintaa vahemman. /42/

Takuuhinnoittelussaalvelua ostavalta asiakkaalta peritddn sovittupkgahinta vain, jos
han on tyytyvainen tyon tulokseen /4/. Hinnoiteekéytetddn, kun lanseerataan markki-
noille uutta tuotetta tai kun palvelutuotetta tekegwitys on viela uusi ja tuntematon eikéa
silla viela ole referenssikohteita tai suosittedeaisiakkaita. Samassa tilanteessa voidaan
kayttda myos alennettua etisls leader — hinnoittelygota myds sitad voidaan kayttaa kun

uusi yritys pyrkii markkinoille tai yrittda hankkiausia asiakkaita /4/.

Korkean hinnan hinnoittelussgritys hinnoittelee tietoisesti palvelutuotteendgakanttiin
haluten viestittda palvelun korkeasta laadustgrigitksen tuote on ylivoimainen alueen
markkinoilla /4/. Joissakin palvelutuotteissa leak hinnoittelua voidaan kayttaa myos

asiakasvalintaa tukevana toimintona, muun muasséiksatin vaativissa koulutuspalve-
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luissa voi koulutuksen korkea hinta olla eras ogligkhakeutumiseen ja -motivaatioon

vaikuttava kriteeri.

Tarjoukseen perustuva hinnoittelaimii parhaiten monimutkaisten asiantuntijapalyeh

hinnoittelumallina. Palvelutuotetta tekevan yragk tarjouksessa maaritetaan yksiselittei-
nen, kiinted hinta tarjouksessa méaaritetylle asiakaisuudelle ja samalla annetaan veloi-
tusperusteet mahdollisille lisétoille tai -osilld2/ Tarjouspohjaista hinnoittelua kaytetaan

paljon koulutuspalvelujen hinnoittelussa ja kousitéjouksissa.

Perinteinen, etenkin asiantuntija- ja konsulttigflyen hinnoitteluperuste on ollatka- ja
kapasiteettiveloitusjosta pyritdan nykyisin irtaantumaan huolimattiikan tuottamasta
kohtuullisesta katetuotosta. Kapasiteettihinnhitga varattu aika velotetaan, vaikka ka-
pasiteettia ei olisi aktivoitukaan, joten se aktigsiakasyritysta tehostamaan omaa toimin-
taansa. /42/ Usein fyysisen tuotteen hintaan giséty kayttokoulutus tai vuosihuoltomak-
su veloitetaan, vaikka palvelua ei olisi kaytet§amalla tavalla myds koulutuspalvelutuot-
teessa poissaolevan oppilaan vaikutus ei nay legkuaissa palvelun hinnassa. Aikahin-
noitteluun liittyvia ongelmia kaytdnnossa ovat munnassa tyopaivaan sisaltyvien lasku-
tettavien tydtuntien pieni maara, joka on merkitéwngelma sekéa ennen palvelua tehtavien

valmistelevien tdiden kulut, joka yleensa pita&nin liittdad tyopaivan tuntilaskutukseen.

Success fee -hinnoittelultarkoitetaan taktiikkaa, jossa asiakas maksaatasitjalle vas-

ta omien tuottojensa perusteella. Palvelujen tistéimisen myota success fee -hinnoittelu
on tullut entista kiinnostavammaksi palvelualarnyksille. Etenkin palvelutuotteille jonka
katetuloksiin luotetaan, madaltuu palvelutuotteegyyjén ja ostajan valinen yhteistyokyn-
nys silla ostaja maksaa toimeksiannon vasta tateiden tulosten perusteella. Toisaalta
hinnoittelutaktiikka mahdollistaa palvelunmyyjamottututumisen aikasidonnaisesta kapa-

siteettiveloituksesta. /42/

Minimiveloitukset ja pienpakettien hyodyntamistémmittelutaktiikassa voi kayttaa, jos
palvelutuotteen pienimmat tyot ovat vain minuutttanmuutamien tuntien mittaisia /42/.

Erés tapa p&éasta minimi- tai pienpakettiveloitukser hyddyntdd palvelutuotteen modu-
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loinnissa esiteltyd 1 oppilastyopaivan pituuttanki@ saattoi tarvittaessa jakaa kahdeksi

puolenpéivan moduuliksi.

5.2. Hintastrategiat

Hintastrategian ja hintataktiikan ero on haviavéenpja jonkin yrityksen valitsema tak-
tiikkka voi olla strategiaa toiselle. Keskeista onletta strategiaa on se osa hinnoittelusta,
joka on liiketoiminnan menestymisen kannalta oisell Hinnoittelustrategian tehtava on
luoda kuva vakaasta ja paamaaratietoisesta yrgysél3/ Kun muistetaan, etta etenkin
aineetonta palvelua tuottavassa yrityksessa itsiteeseen ei voida liimata paalle erillista

"laatuleimaa”, on yrityksen muodostama kuva tudttaentistakin tarkeampi.

5.2.1. Hinta-laatustrategia

Palvelua tuottava yritys voi tietoisesti ali- tdilynnoitella palvelunsa ja se, mika on palve-
lun hinta suhteessa sen laatutasoon ja kilpailaxastaaviin tuotteisiin on strateginen hin-
noittelu paatés. Kun laatu ja hinta ovat tasapssapne sijoittautuvat kuvan 38 mukaisesti

saman tasoluokan tasapainoasteikolle. /43/

Perinteisesti laatuluokituksessa on kaytetty kalrpaaluokkaa, jotka luvussa 3.4 Koulu-
tuspalvelutuotteen tuotekehitysprosessi on ninmeity etta alin laatuluokka orbulkkilaa-

tu”, keskilaatuluokka on nimettynbrmilaaduksi ja ylin huippuluokka &asiakaslaaduksi

Jorma Sipila nostaa kirjassaan Palvelujen hinnoit8003) esille, etta etenkin kypsil-
l&/vakiintuneilla markkinoilla on jarkevaa kayttéadyos noiden kolmen paaluokan valissa
lisdlaatuluokkia, jolloin padstaadn kuvassa 38 #gite viisiportaiseen jaotteluun. Kuvio

tuo hyvin esille hinta-laatustrategian periaatté48/
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Laatujohtajan palvelutuote on hinnoiteltu kalliimksg jolloin silla voidaan tehdé asiakas-
segmenttivalintaa, samalla tuotteen korkea hintantielikuvan palvelun laadun korkeasta
tasosta. Toisessa aaripaassa on kustannusjojotaa, tuotteet ovat edullisia mutta toi-
saalta laadultaan selkeasti vaatimattomampia, lagitujohtajan vastaavat tuotteet. Edel-
listen keskelle jaavien keskimaaraisella alueelivien yritysten hinta-laatustrategia saat-
taa olla jopa vaarallisen nakyméaton silla muuttutifzgaane kumman aaripdan eduksi hy-

vansa, se koskettaa aina keskiosan aluetta siargivasti.
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Kuva 38. Hinta-laatustrategia /43/

Vaikka laatujohtajalla nayttaisi olevan tuotteessaalkeasti parempi kate, on toisaalta
huomioitava hyvaa ja laadukasta palvelua odottagmakkaiden matalampi reklamointi-

kynnys, joka saattaa helposti kutistaa katteen ttesuuoidenkin laadukkaiden fyysisen- ja
palvelutuotteen kombinaatioon on vaitetty jo hirteduvaiheessa lisatyn "reklamaatioli-

s&@”, jolla korkean hinta-laatu - suhteen aiheuttardatusarvon alenema korvataan rekla-
moivalle asiakkaalle. Toisaalta kustannusjoht@i@mempi kate aiheuttaa helposti resurs-
sipulaa, jolloin tuotekehitys kéarsii ja toisaaltlermassa olevien tuotteiden laatutasoa on

vaikeaa nostaa, vaikka se olisi joissakin kilpddumteissa erittain tarkeaa.
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5.2.2. Hyokkaysstrategiat

Markkinat harvoin pysyvat stabiilina ja kilpailgihne muuttumattomana. Mikali niin p&aa-
see kaymaan, on aika tarkistaa yrityksen liiketotastrategiaa. Yleensa markkinoille py-
ritdan joko itse luomaan uutta kilpailuasetelmassiid yrittdd kilpaileva yritys. Terveen
kilpailun ja hyvan vastustajan korostetaan parartaseka yrityksen toimintakulttuuria,

etta sen tuoterepertuaaria.
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Kuva 39. Hyokkaysstrategiat /43/

Olisi erittdin harvinaista, jos markkina-alueeliglpva kilpaileva yritys toisi markkinoille
taysin jo siella olevan tuotteen kopion ilman mitdéséarvoa. Se olisi sama asia, kuin
kaikki myytavat autot markkina-alueella olisivat imaisuuksiltaan ja ulkonadltaéan saman-

laisia.

Kuvassa 39 on tuotu esille erilaisia tapoja sa#deaa muutosta markkinatilanteeseen.
Harvoin markkinoille tulevan yrityksen kannattagdkita suoraan jo markkinoilla olevien
yritysten asiakkaisiin samalla strategialla, kuilp&ilijakin toimii vaan pyrkimyksena olisi

loytaa asiakassegmenttejd, jotka tarvitsevat utdieteen tuomaa palveluratkaisua. Yritys
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voi keskittyd johonkin asiakassegmenttiin ja pldvsita erihintaisten palvelujen repertu-

aarilla tai erikoistua tiettyyn kapeaan tuotealeees /43/

5.3. Hinnoitteluloukut

Hinnoitteluloukut ovat yritystoiminnassa olevallgtttja mutta epamiellyttavia kokemuk-
sia. Muuttuvat toimintatavat, uudet kilpailijadajeneva markkina-alue ja kansainvalistyva
asiakaskunta tuo paineita parantaa kilpailukykydsgin tyovalineeksi valitaan hinnoittelu-
strategian muuttaminen, hinta-laatustrategian rami#n tai niiden kombinaatioon tehta-
vat korjausmuutokset. Seuraavana on Jorma Sikitfasta Palvelujen hinnoittelu (2003)

poimittu keskeisimpia palvelualan yrityksen hinteliloukkuja.

Vaara lanseeraushintgoi vaikuttaa yrityksen imagoon, etenkin jos hiatetetaan lansee-
rauksessa liilan alas samalla, kun kapasiteetin aimdoilista loppua kesken. Mikéli palve-
lun hinta on lanseerattu liian korkealle, voi tanta jAada liian matalalle asteelle, eiké toi-

minta lahde kunnolla kayntiin.

Laatu—hinta -kaavan sokaisemamatys lahtee kehittamaan uuden toimintatavansgos
samanaikaisesti parantaa laatua, lisda toimitusrtzpga lisaksi viela yrittdd pienentdé

kustannuksia.

Hinnan joustamattomuus ja hintamuutosten vaarinagnousee esille, kun markkinoiden
kehitys voi vaatia hinnan nopeaa muuttamista. dbgefun hintaa ei sopeuteta sen elinkaa-
ren mukaan voi olla, ettéa luodaan tietdmaéattaan mliibduksia kilpailijoiden markkinoille

tuloon, pahimmillaan voidaan menettaa koko liikeide

Hinnan kommunikointi epaonnistukiun yritys korostaa palveluissa aina erilaisikassu-
ja, menee asiakkaan hinta-laatu-maara ymmartangaapaksi. Tilanne voi syntyd, kun
yritys réaataldi erilaisilla harmonisoimattomilla réeilla ja valmiista moduuleista monis-

tamalla asiakkaalle ratkaisuja, joilla paastaaellarasiakkaan tarvetta.
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Halpahinnoittelija luulee olevansa ketjun viimeinen, joka tarjoaavimih hintaa. Ongel-
maksi usein nousee uskottavuus, jos asiakkaat mesdta tuotteen ominaisuuksista, he
tietdvat millaisilla hinnoilla tietyn laatutasonéty voidaan tehda ja voivat pudottaa tar-

jouskilpailusta halvimmat tarjoajat.

Valimaaston hinnoittelijgaa helposti kuoleman laaksoon ja toiminnaltaaonmaamatto-
maksi silloin, kun kilpaileva yritys luo profiillidaaadukkaampien palvelujen myyjana tai

profiloituu edullisten palvelujen myyjana.

Umpiohinnoittelija unohtaa kilpailijatekee hienoja strategioita mutta ei huomioi hitnoi
telussaan, ettd myos kilpailijat kehittyvat kokarajja ovat todennadkoisesti varautuneet
moniin suunniteltuihin vastatoimiin. Harvoin myoskériittad, ettd mietitddn pelkastaan

kilpailijoiden reaktioita vaan lisaksi on mietit@wmia toimenpiteita.

Erikoistunut laatutoimittajavoi ajaa itsensa tilanteeseen, jossa asiakkakviatuetta vain
tietynlaiset ty6t kiinnostavat ja kapasiteetti @ntfiynné - jopa vuosiksi eteenpdin, vaikka

nain ei olisikaan.

Takinkaantajési kutsutaanyritysté, joka ei ole menestynyt hinnalla ja pé&itkieskittya
laatustrategiaan. Yrityksen menestyksellinen totenwalitsemallaan strategialla on loppu-
tulos pitkdjanteisesté ja systemaattisesta tydhiteen strategiaan ei voi vain siirtya vaan

siihen on kokonaisvaltaisesti koko yrityksen kataxe.

'‘Besserwisser'eli parhaiten tietdvaon yritys, joka usein toiselta alalta tarkastelegta
alaa ja uskoo, etta valtaa markkinat helposti jata@ alueella kauan toimineet yritykset.
Kohtalokkainta "Besserwisser” — toiminta on vakiingilla markkinoilla, joissa kauan

toimineiden yritysten omaava hiljainen tieto toimiiden nakyméattémana voimavarana.

Kallis lanseeraugarkoittaa, ettd uuden tuotteen lanseerausprosg$$o elinkaaren alussa

monen vuoden tuotot.
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Asiakas ei ole vield valmis maksamd#anne syntyy, kun markkinoille lanseerataan itéys

uusi palvelu tai esimerkiksi muutetaan maksutoadagdua maksulliseksi.

Tuotteen hinnoitteluun liittyvét tekijat ovat kosispalvelun tuotteistamisessa keskeisim-
pia tekijoita, kun itse tuote on nadkymaton ja viaaaliajassa toimitettava tuote. Hinnoitte-
lustrategialla saadaan koulutuspalvelutuotteelltaka hinnoittelumalli ja laatukriteerit, -
siis tuote, jota voidaan myyda. Kirjassa Myynnintajat P. Hakala ja Lalle Michelsson
(2009) listaavat tuotteen myymiselle nelja tarkésiijaa: 1) Myyjd, hanen pitaad luotta-
muksen saamiseksi ensin "myyda itsensad” asiakkddllslyyjan pitaa pystya osoittamaan,
ettd myyjan ja tuotteen takana olexrdys on luotettava. 3) Myytavétuotteen tai palvelun
on oltava sellainen, jota asiakasyritys tarvits®eMyyjan kertoma, hinnoiteltustrategian
mukaisesti maaritettiiinta tulee olla maaritetty niin, etta asiakas luottaa slevan oikea

ja etta tuotteen hinta-laatusuhde on kohdalladi. /1
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6. MARKKINOINTI

Markkinointi nousi kasitteené esille teollistumiskehittymisen yhteydessa 1900 — luvun
alussa, kun suurten valmistusmaarien tuotteilid@itaa vastaava maara ostajia. Yrityksen
sisainen erikoistuminen tavaroiden ja palvelujerymgeen niiden tuottamisen liséksi jou-
dutti yritysten markkinointiosastojen ja myyntivestojen kehittymista. Alkuaikana mark-
kinointi oli padasiassa tuotteen mainontaa, myynjetoimittamista. Kaytannostéa kehittyi

tunnettu, 4P-malli (product, promotion, price & qda /47/.

Tuotannon kasvaessa ja kilpailun kiristyessa ysigglhuomasivat, etta tuotteen myyminen
asiakkaalle oli vahintdan yhta tarkeda, kuin séwokas tuottaminen joten markkinointiin
alettiin kiinnittda yhd enemman huomiota. 190@ululopulla markkinoinnin kehittamista
maaritettiin asiakkaan nékdkulmasta, jolloin k&§tttotettiin suhdemarkkinointi. Suhde-
markkinointi ottaa kokonaisvaltaisemman vastuunkkiapbista ja jopa tuotteesta. Tuotan-
to el enaa tuottanutkaan markkinoille kehittamié#otteita vaan markkinointi alkoi valit-
taa tuotannolle tietoja asiakkaiden toiveistagjtie asettivat tuotteelle. Aikaisemman nel-
jan tekijan huomioimisen lisaksi nyt otettiin mank&suunnittelussa mukaan ihmiset, toi-
mintatavat seka toimintaymparistd. 4P - malliihty@ laajennusta kutsutaan sen sisalta-
man seitseman osatekijdn mukaan 7P- malliksi (mtpdaromotion, price, place, people,

process & physical evidence) /47/.

6.1. Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalveluraamovéalinen kohtaaminen, jossa myyja
tuo persoonansa ja myyntiyrityksen markkinointiggian mukaisesti esille myyméansa
tuotteen tai tuotekonseptin asiakasrajapinnan. jamytehtavana on luonnollisesti palvella
asiakasta niin, etta tuotteeseen siséllytetyt oisun@et ja arvot nousisivat ostajan tietoi-
suuteen sekéa neuvotteluilla saamaan selville aga@akknahdollisesti tarvitsemat lisdpalve-
lut tai tuotemuunnokset, jolla myytava tuote saadaatista paremmin asiakkaan tarpeita

vastaavaksi.
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Kuvan 40 mukaisesti asiakaspalvelu ei siis ole gmkkén myymista tai tuotteen ja hinnan
esittelya vaan enemmankin se on asiakkaan tarpendgmitysta ja niiden ymmartamista
sekd myytavan tuotteen kehittamista asiakaslamaiseiorovaikutustapahtumana, jonka

tavoitteena on pitkdkestoinen asiakassuhde, kunyysai3/.

KUMPPANUUS

Tiedon miirid

KANTA-ASIAK

Aslakassuhteen Kesto

Kuva 40. Asiakassuhteen kehittyminen /3/

Etenkin aineettoman asiantuntijapalvelun tai kawdpalvelun tuottajan tulisi kuvan 41

mukaisesti selkeasti maarittda ensinnakin yritylkamot ja strategiat, jotka luovat perustan
koko palvelutuotannon toiminnalle ja tuotekehitykesseka antaa myyntityossa tarvittavan
lupauksen tuotteen ja yrityksen laadusta ja luatvetidesta. Yhdessa myynti- tai markki-
nointitiimin kanssa organisaatio maarittaa taveatet asiakassegmentit, tuotteet seka vi-
sion. Tiimien potentiaalisista asiakkaista hanlkkmja yllapitaméan tietorekisterin avulla

suunnitellaan myytavia perustuotekonsepteja, joidsiakaskohtaistamisen suorittamisen

tiimi siirtda valitsemalleen vastuuhenkildlle.
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Kuva 41. Asiakaspalvelun rakentuminen H. Aarnikoivun kuviota mukaillen /3/

Kuvan 41 mukaisesti organisaation asiakaskeskeisyysttuu tiimin yllapitamaksi asia-
kaslaheisyydeksi ja asiakaslahtoisyydeksi, jostairti valitsema kontaktihenkild asiakkaan
kanssa yhteistyona laatii peruskonseptien runkoodubaarisen, asiakasraataléidyn loppu-
tuotteen. Hyvin toteutettuna asiakaspalvelun ydeega tapahtuva palvelun kehitysyhteis-
tyo tuo esille uusia tuoteideoita ja kehitystampejolloin kanta-asiakkuus muuttuu kump-

panuudeksi.

6.2. Suhdemarkkinointi

Suhdemarkkinointi on strategiaa, jonka yhteensamwrityksen liikeidean seka kilpailu-,
ettd hintastrategian kanssa on toteuduttava kaiiltyksen tasoilla organisaation johdosta
lopputuotetta myyvaan asiakaspalvelijaan saakkend&@markkinoilla pyritaan pitkakestoi-
siin asiakaskumppanuuksiin, joihin kansantalousetlmuutokset vaikuttaisivat mahdolli-

simman vahan.
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Suhdemarkkinointistrategian toteuttamisessa orakoit keskeisia tekijoita, joiden tulisi

olla kunnossa. Peruslahtokohtana on paivittyvakasirekisteri, joka on integroitu koko
tiimin kayttoon ollen kaikkien tiimilaisten muttdemkin asiakaspalvelutytta tekevien kay-
tettavissa. Rekisterid hyddynnetdaan asiakkaasseatapahtuvan myyntineuvottelun aika-

na tuotekonseptin muuttamisessa asiakkaan tayastaaviksi.

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on osa tiiminagakaspalvelun perusrutiineja. Saa-
duilla mittaustuloksilla seurataan ja muokataatykgen toimintaymparistosta saamia yri-
tystietoja joilla varmennetaan asiakasuskollisussrataan asiakasvaihtuvuutta ja alan
kehittymistd. Suoramarkkinointi, jota toteutetaampusoinnussa operatiivisen toiminnan ja
muiden markkinointitoimenpiteiden kanssa perusuwhdsmarkkinointiajatteluun, asiakas-
ja markkinasegmentin tuntemukseen seka yrityksg#ill&i myyntityota tekevien henkildi-

den sitouttamiseen ja motivointiin. /5/

KANNATTA-
yuus

HENKILOSTON PYSYVYYS

Kuva 42. Suhdemarkkinoinnin kannattavuustekijat /5/

Kuvassa 42 on kuvattu suhdemarkkinoinnin kannattstakijat, laatu, asiakasuskollisuus,
henkiloston pysyvyys ja tuottavuus. Kaikki luetiglivaikuttavat kannattavuuden liséksi
toisiinsa, joten mikali esimerkiksi laatu huononeaikuttaa se heti asiakasuskollisuuteen
ja tuottavuuteen, jotka vuorostaan vaikuttaa kaamatiteen. Jos tilannetta ei saada korjat-

tua, on huonolla kannattavuudella suora yhteys ilistémaaran paivittamiseen. /5/
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Hyvin suunniteltu suhdemarkkinointi tarjoaa moniahdollisuuksia parantaa palveluyri-
tyksessa valitonta ja valillistd kannattavuuttaglivdomat kannattavuusvaikutukset liittyvat
useimmiten operatiivisten ja markkinoinnista symyvkustannusten hallintaan. Myynti-
neuvottelussa tai asiakaspalvelutilanteessa asaakkadisikin saada tietdd, mita tietoja ja
toimia haneltéa odotetaan kaytavassa vuorovaiklanstiessa. Samalla kun tuotteen kehi-
tys- ja suunnittelutyd muuttuu kaksisuuntaiseksyos asiakkaan palvelutuotteen odo-

tusarvo vakiintuu ja tuote voidaan toimittaa oikegikeanhintaisena. /5/

Uudet asiakkaat aiheuttavat aina alkukustannukBialkéstaan uuden asiakkaan I6ytami-
nen, tilin avaaminen ja oheispalvelujen tarjoamir@@neuttaa pakostakin kustannuksia.
Markkinointi- ja suhdekustannukset alenevatkin diEam&un painopiste voidaan siirtaa

olemassa olevien asiakassuhteiden lujittamiseevél@g&a marginaalisia, heikkokatteisia

asiakkaita jotka katsovat vain hintaa tai kouluiofieita jotka noudattavat Patero-

periaatetta (80/20). Tyytyvaisten asiakkaidenysmhneilla seké heiltéd saaduilla referens-
seilla on helpompi tapa tavoittaa potentiaalisedailtasiakkaat sekad kohderyhmat ja nain
vahentaa vaarin kohdennettua markkinointia. Tushéls nopeutuu ja kustannukset ale-
nevat, kun asiakas kytketdan lahemmaksi palvelodatvaa yritysta ja saadaan osallistu-
maan aktiivisesti palvelujen ja liiketoiminnan kiéimiseen, jolloin palvelutarjonta sopeu-

tuu paremmin kysyntaé vastaavaksi. /5/

Valilliset kannattavuusvaikutukset voidaan yhdispigasiassa asiakasuskollisuuden kas-
vuun, joka vuorostaan johtaa palvelua myyvan ysgk tydvoiman vaihtuvuuden laskuun
ja henkilostokustannuksien pienenemiseen silla mummkiloston rekrytointi, kouluttami-
nen ja perehdyttaminen aiheuttavat huomattaviaakisiksia. Motivoituneella henkil0s-
tolla tehtyyn tuotteeseen tyytyvaiset asiakkaah\at yleensa ajan mittaan yha enemman,
joka saa aikaan vaihtokustannuksia, jolloin hinta@aan nostaa asiakasuskollisuutta vaa-
rantamatta, samalla vakioasiakkaat suorittavat gatyksen markkinoinnista tehokkaasti

myonteisella viestinnalla. /5/
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7. SUOJAUS

Fyysisen tuotteen suojaaminen on kohtalaisen k@liy6las prosessi. Usein yrityksissé
mietitaankin, onko idean suojaaminen kaiken vaijaasijoitettavan rahan arvoista. Har-
mittavan usein jopa hyvin tuotetta suojaava patégtthieman heikomman suojan antava
hyddyllisyysmallisuoja on kuin kutsu tuote-esitgly jossa patentoitua konseptia hieman
muuntamalla voi kilpailija tehda markkinoille omaersion huomattavasti pienemmilla
tuotekehityskuluilla /29/.

Usein palvelun tuotteistamisen onnistumisen krtgepidetaan mahdollisuutta suojata tai
myyda palvelutuote. Kuitenkin aineettoman tuotteeajaaminen on kuin askel tyhjyyteen
silla aineetonta tuotetta on vaikeaa kuvata rigtaypersoonalliseksi, muista erottuvaksi,
dokumentoiduksi tuotteeksi. Lisaksi immateria&eiksista (IPR -oikeuksista) ei ole yh-
tendista kansainvalista lainsaadantoa ja kansstilisg&keuskaytannot saattavat erota toisis-

taan huomattavasti /29/.

Suomessa on kaytettavissd muutama immateriaalksk®suojaavia menetelmia. Teki-

janoikeus antaa erikseen sdadetyin rajoituksint§os on itsenainen ja omaperéinen) teki-
jalle moraalisen ja yksinomaisen oikeuden hyddyrtidéistamaansa teosta taloudellisesti,
esimerkkina voisi olla kirja, tietokoneohjelma, slys tai rakennustaidetuote. Teollisuus-
oikeuksilla tai patenttisuojalla ei pystyta ainegtopalvelua suojaamaan silla niissa suoja-
kriteerein& on uutuus, keksinnoéllisyys, tekningmotékuus. /38/ Mallisuojaa voi hyodyntaa,

mikali palveluun siséltyy tavaran tai esineen ulkmtion tai esikuvan suojaamista rekiste-

réimalla alkuperainen, luovan tyon tuloksena syyitynalli. /29/

Tavaramerkki voi olla sana tai graafinen kuvio niaden yhdistelma tai iskulause, jolla
tuote erottuu muista markkinoilla olevista tuoteitTavara- tai tuotemerkki suojataan re-
kister6iméalla se Patentti- ja rekisterihallituksgsplloin hakija saa kansallisen yksinoi-
keuden merkin kayttdmiseen tavaran tai palvelundlgeena. Yksinoikeuden omistaja saa
kayttad kyseista tavaramerkkia elinkeinotoiminnasga han voi tarvittaessa kieltad muita

kayttamasta suojattua merkkia tai siihen sekoitetsa olevaa toista merkkia. /39/
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Salassapito- tai luottamuksellisuussopimus on hjidéy, kun tarvitaan lyhytaikainen

suojaus esimerkiksi tuoteidean myymisen tai yhw@isintaneuvottelun aikaan saamiseksi.

Immateriaalioikeuden vakuuttaminen on vaikeaa giléensa ne jaavat yrityksen vakuu-
tuksen ulkopuolelle, ellei kyseessa nimenomaissstiarkoin maaritetty ja asiakaskohtai-

sesti raataloity asiakasvakuutustuote. /29/



Malinen Veijo Opinnaytety® 80

8. ESIMERKKIKOULUTUKSET

Esimerkkikoulutuksina (Case 1-3) ovat opinnaytetybhitetty sellaiset koulutuspalvelu-
tuotteet, joiden lahtokohdaksi on asetettu tuodanfeeseen koulutuspalveluun selkeaa
lisdarvoa ja joustavuutta tai luoda uusi poikkiadad koulutuspalvelutuotekonsepti. Kou-
lutuspalvelun tuotteistamisen perustana ovat pég&tiiset koulutukset, jotka moduuligri-

diin rakennettuna sisaltona voidaan hyodyntda mydissa koulutuspalvelutuotteissa.

8.1. Case 1: Rakennusalan perustutkinto verkko-opetuksem

Tyovoimapoliittinen koulutus, rakennusalan perdghib monimuoto-opetuksena verkon
valityksella toteutettuna, oli suunniteltu ja asiakohtaistettu erikoisesti Kainuun olosuh-
teisiin soveltuvaksi koulutustuotteeksi. Perusiabhdiksi koulutuksessa oli asetettu kus-
tannustehokkuus, tutkinnon suorittajan perusosaanteaitojen henkilokohtaistamisen ko-
rostaminen ja pitkien valimatkojen huomioiminen rmipkustannuksissa seka tutkinnon
suorittajan ettd koulutusorganisaation nékokulmadtiaédksi huomiota on kiinnitetty alu-

een ikarakenteeseen, kausityollisyyteen, toimiatabynyyteen seka koulutuksen jalkeisen
tyollistymisen edellytysten parantamiseen. Koukgn tarkempi esittely on tehty lii-

kesalaisuuden piiriin asetetuissa liitteissa (€ett1-7).

Rakennusalan perustutkinto on tutkintotavoitteikenlutus, jonka siséllén on opetushalli-
tus maarittanyt tutkinnon perusteissa /37/. Kawdotganisaatio, jonka tavoitteena on tar-
jota itsendisesti seka tutkintoon liittyvaa valraista koulutusta etta ottaa vastaan tutkin-
toon olennaisesti kuuluvat tutkinnon osien naytit,solmittava voimassa oleva jarjesta-
missopimus kyseisen tutkinnon alan tutkintotoimikan kanssa. KoulutusAvain Oy:n
nayttotutkintoperusteisen tutkinnon jarjestamissut@hman hyvaksyi Talonrakennusalan
tutkintotoimikunta 8319 joulukuussa 2010. Koulwuain Oy:n ja Talonrakennusalan
jarjestamissopimus pitaa sisallaan rakennusaldkikaolme tutkinnon tasoa, perustutkin-

to-, ammattitutkinto- seka erikoisammattitutkintxaa. /36/
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Koko tutkinnon suorittamiseen oikeuttavan koulutrkstiloihin liittyvat jarjestelyt

koulutuspaikkakunnilla suunniteltin hankitavaksstapalveluina silla tavoin saatiin
merkittava kiinteiden kustannusten maard koulutmks$ennoittelussa alhaisemmaksi.
My06s joiden moduloitujen korttikoulutusten osaltaggyttiin Make/buy - prosessoinnnin

jalkeen ostopalvelun kayttdmiseen.

Monimuoto-opetuksen peruslahtokohtana oli koulutnmks modulaarisoiminen ja
moduuligridin rakentaminen. Liséksi opetuksessgwkimyksena kayttaa tarjolla olevia
iimaisia ja/ tai maksullisia oppimisymparistdja Kmnon sisaltéén sovelttuna ja
raataldityna seka hyddyntad olemassa olevia raleatenu tietoa sisaltavia verkkosivustoja,
sahkoistad opetusmateriaalia seka interaktiivistaarevalityksella toimivaa videoneuvotte-
luteknologiaa. Tutkinnon suorittajille oli kouligarganisaatio valmistautunut hankkimaan
kannettavan ATK-laitten verkkoyhteyksineen, jokd olyds osa opetussuunnitelman

toteuttamista.

Nayttdjen vastaanottamiseen liittyvissa jarjests§i oli suunnitelmat laadittu tutkinnon

perusteissa olevien kriteerien mukaisesti ja |sagt.

8.2. Case 2: Tiedottava markéatilakoulutus

Tiedottava markatilakoulutus oli ensimmaisia Kainwaueella suunniteltuja ja toteutettuja
koulutuspalvelutuotteita, joka soveltui poikkiakss markatilojen kanssa toimiville am-
matinharijoittajille, suunnittelijoille, valvojillekauppiaille tai markéatila-asentajille. Koulu-

tuksen laajuus oli ¥2 moduulia, sisaltaen opisketenmalikansion.

KoulutusAvain Oy sai joulukuussa 2010 VTT:Ita oiklem myont&a tiedottavaan markati-
lakoulutukseen osallistuvalle, VTT:n markéatila-asgsn sertifikaatin omaavalle henkil6lle
paivittdvan koulutuksen todistuksen (alkuvuode€th12VTT lisdksi myonsi oikeuden jar-
jestaa markatila-asentajan henkildsertifikaattilkkeattavaa koulutusta). Taysin osallistu-
jamaksuperusteinen pilottikoulutus jarjestettiinifuossa joulukuussa 2010. Koulutuksen

tarkempi esittely on tehty liikesalaisuuden piirdigsetetuissa liitteissa (Liitteet 8 ja 9).
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8.3. Case 3: Tulisijat ja hormistot Kainuussa — seminaar

Case 3 toimii esimerkkiné tuotteistetun koulutuk¢€ase 2) monistamisesta. Tulisijat ja
hormistot Kainuussa — seminaari sai alkusysayks&aneseminaarin aihepiirin yrityskou-
lutuksessa, jossa osa luennoitsijoista ja koulweRksosallistujista harmitteli yhteisen kes-
kusteluareenan puuttumista Kainuun alueella. Koslvain Oy:n tarttui mahdollisuuteen
pikaisesti ja viikon sisalla KoulutusAvain Oy pyisghdottamaan seminaarin aiheen, sisal-
I6n ja laajuuden muutamalle asiaan liittyvalle abainkilGille. Kyseessa oli taysin asia-
kasraataloity, yhden moduulin mittainen koulutusphl, joka oli suunniteltu mahdolli-
semman kustannustehokkaaksi, osallistujien omakigssesti rahoittamaksi tuotteeksi.
Seminaari jarjestettiin Kajaanissa huhtikuun lopu2011. Koulutuksen tarkempi esittely

on tehty likkesalaisuuden piiriin asetetuissadigsa (Liitteet 10 ja 11).
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9. YHTEENVETO

Koulutus ja elinikéinen oppiminen on tullut osajakapaivaista elamadmme tassa muuttu-
vassa ja yhdentyvassa maailmassa. Globaalistuttaikat taloustilanteen vaihtelut luovat
epavarmuutta ammatti- tai toimialan tyopaikkojeilysgyteen ja lisdavat tarvetta jatku-
vaan tieto-taidon yllapitdmiseen ja paivittdmisedfoulutuspalvelun tuottajan onkin pys-
tyttavad vastaamaan palvelun kayttajan tarpeiderstbaseen ja pyrittava tuotteistamaan

palvelunsa asiakasta kiinnostavaksi ja raataldidggutuotteeksi.

Koulutuspalvelun saattaminen sellaiseen muoto@sga@siakaskohtaistaminen ilman laa-
dun menetysta olisi mahdollinen, vaatii hyvaa tonista ja taustatutkimusta palvelun tar-
vitsijan l&hihistoriaan, asuinalueeseen, koulutaksga toimialaan liittyvissa tekijoissa.

Lisdksi vaeston ikaryhmittymat, sukupuolijakautujpaolemassa oleva koulutustarjonta
ovat tekijoitd, joiden huomioiminen palvelun det¢édsa tuo palveluun paikallistuntemusta

ja kustannustehokkuutta seka sitéa kautta kilpaky#ya erottuvuutta kilpailijoista.

Koulutuspalvelun suunnittelussa tuotteistamisen etedmét ovat osittain samoja, kuin
fyysisten tuotteiden suunnittelussakin. Vaikkatteistamiseen liittyvat menetelméat ovat
toimivia, saadaan suurempi hyoty, mikali osataabdigytad palvelutuotteen aineettomuu-
teen liittyvia tekij6itd, sen omaleimaista ominaita tulla ndkyvéksi vasta palvelun akti-
voiduttua seka palvelutuotteen kehittdmisen jousitte ja nopeutta jopa tuotteen suorit-

tamisen aikana.

Kustannustehokkuuden, laadun ja asiakaslahtoisyydemistamiseksi on koulutuspalve-
lutuote jarkevaa jakaa osakokonaisuuksiksi, modksile Moduulit voidaan liittd&a kaksi-
ulotteiseen moduuliverkkoon ilman tarkkaa opintplaamaaritettakin. Kaytettdessa te-
hokkaampaa, kolmeulotteista moduuligridi — jarjbat&, jossa esimerkiksi eri tutkintota-
sot on eriytetty erillisiksi moduulilayereiksi, gfnden moduulin kesto jarkevaa standardoi-

da koko organisaatiota koskevasti.
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Modulaarisen koulutuspalvelutuotteen integroimiferkayttaminen kaikilla koulutuspal-
velua tuottavan organisaation koulutusaloilla gotha nostaa esille moduloidun koulutus-
palvelun harmonisoimisen ja standardoimisen sigdjuldessa, ettd se voidaan liittda
kaikkiin sille suunniteltuihin osakokonaisuuksiisenaisena ja toimivana kokonaisuutena.
Standardoinnissa tulee huomioida koulutuspalveliitipvat lait, asetukset ja maaraykset
seka koulutusalaan liittyvat ammatilliset tai esti ndkokohdat. Tama sama ominaisuus
korostuu myos, kun halutaan monistaa hyvaksi kdaituutustuotekonsepti uudelle alalle

tai yritykselle.

Keskeinen tekija koulutuspalvelun tuotteistamisessasen hinnan muodostuminen ja
markkinointiin liittyvien tekijéiden ymmartaminenHyvin usein palvelutuotteet laadute-
taan mielikuvissa hintaperusteisesti ja usein padmkin palvelun hinta-laatu suhteesta.
Ajatuksena on, ettd hyvaa ei saa halvalla - moitaalta harva ostaa laadukastakaan pal-
velua, jos se koetaan liian kalliiksi. Palveluteen hinnoitteluloukut syntyvét palvelun

ostajan ja myyjan valisten mielikuvien eroista stléasta myyda tuote.

Etenkin aineettomassa palvelutuotteessa korostedsti henkildihin liittyvat ominaisuu-
det ja tavat toimia, silla ellei lasketa mukaarepalivelutuotteita, kohtaa palvelutapahtu-
massa palvelun ostaja ja palvelunmyyja tai -swmatt Tasta johtuen myos palvelun mark-
kinointi on hyvin pitkalle henkilosidonnaista jaaiis kuulee sanottavan, etta ensin palvelun
tarjoajan pitdd "myyda itsensa” ja vasta sittenistol tuotteen myyminen. Suhdemarkki-
noinnissa korostuukin pitkien asiakassuhteidenpiti@nisen tarkeys, asiakastyytyvaisyy-
den tutkiminen palautteilla tai muilla mittareikeka asiakaslaadun tarkeyden ymmartami-

nen.

Esimerkkikoulutuksissa (Case 1-3) on kaytannossiutettu taman opinnaytetyon teorioita
samanaikaisesti tdydentaen teorian puutteita jmteor toimintamalleja, toimintastrategian
kuitenkin pysyessa vakaasti asetetussa visiossalukkaan koulutuspalvelun tuotteistami-
sessa. Kaytannodssa koulutuspalvelun tuotteistamraatii useiden eri nakokohtien huo-
mioimisen koulutuksen suunnittelussa mutta ehk#&wememman koko organisaation si-

toutumista, ymmartamista ja halua paésta asetetawaitteeseen.
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