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Digitalisoituva ja alati muuttuva yhteiskunta vaatii uudistumista ja kehittymista. Taman opinnaytetyon
tarkoituksena oli selvittad, miten Centria-ammattikorkeakoulun tutkimus-, kehittdmis- ja innovaatiotoi-
mintaan sisaltyvaa palveluliiketoimintaa voidaan kehittaa.

Keskiton nousi asiakastyytyvaisyyskyselyn tuottama tieto, jota analysoimalla ja pohtimalla saatiin sel-
ville kyselyn antama lisdarvo. Kyselyssa selvitettiin myos sitd, miten Centria haluaa kehittaa ja tuottaa
palvelumallejaan, parantaa tyytyvéisyytta ja palvelujen toimivuutta. Tarkoituksena oli myds selvittaa,
millaisena palvelu oli koettu, miten usein palveluja hyddynnettiin ja miksi vastaajan mielestd Centria
oli tarkein palveluja tuottava organisaatio. Samalla selvitettiin Centrian tutkimus ja kehittamis- seké
innovaatiotoiminnan tdménhetkista kuvaa, toimintaa ja markkinoinnin nakyvyytta. Tulosten perusteella
analysoitiin, mita uutta Centrian palveluliiketoiminnassa tulisi tulevaisuudessa kehittad. Opinnéytetyoni
viitekehys koostuu palveluliiketoiminnan kehittdmisen teorioista. Kysely suoritettiin Webropol-tydka-
lua hyodyntéen ja tutkimusmenetelmana kaytettiin seka kvalitatiivista ettd kvantitatiivista tutkimusme-
netelmaa.

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd Centria on alueensa yksi merkittavimmista yritysyhteistydkumppaneista
teollisuuden, kaupan ja elinkeinoelaman suuntaan. Tuotekehitys ja asiantuntijapalvelut tuottavat liki 80
prosenttia TKI-toiminnan palveluista. Naita kehittdmalla ja yritysyhteistydaluetta laajentamalla seké
pitamalla asiantuntijuus edelleen kiitettdvalla tasolla saadaan palvelumuotoilu toteutettua entisté laa-
dukkaammin. Markkinointikanavien tehostaminen auttaa yrityksia ldytdmaan ja valitsemaan Centrian
yhteistyokumppanikseen. Kokonaistyytyvaisyytté arvioitaessa asiakasyritykset olivat erittain tyytyvai-
sid Centrian TKI-toiminnan palveluihin, jopa 76 prosenttia piti TKI-toimintaa erittdin hyvéana. Palvelu-
kanavissa suora yhteydenotto asiakasyrityksiin antoi erittdin hyvia arvosteluja, samoin kuin uutiskirjeet
ja yrityksen kotisivut. Myos messupalvelut koettiin erinomaisina ja luotettavina palveluina. Kansainvéa-
liset messutapahtumat ovat erittéin tarked markkinakanava ulkomailla.
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Digitalizing and ever-changing society requires renewal and development. The purpose of this thesis
was to find out how the service business included in the research, development, and innovation activi-
ties of Centria University of Applied Sciences can be developed. The focus was on the information
produced by customer satisfaction survey, which was analyzed and considered to find out the added
value of the survey.

The survey also looked at how Centria wants to develop and produce its service models, improve sat-
isfaction, and make services work. The purpose was also to find out how the service was perceived,
how often the services were used and why the respondent considered Centria to be the main service
provider. At the same time, the current image operations and marketing visibility of Centria’s research
and development and innovation activities were examined. Based on the results, it was analyzed what
should be developed in Centria’s service business in the future. The frame of reference of my thesis
consists of theories of service business development. The survey was conducted using the Webropol
tool and both qualitative and quantitative research methods were used.

The study showed that Centria is one of the most important business partners in its region for industry,
commerce, and business. Product development and expert services provide almost 80 per cent of RDI
services. By developing these and expanding the area of business co-operation, as well as keeping the
expertise at a commendable level, service design can be implemented even better. Improving marketing
channels will help companies find and choose Centria as their partner. When assessing overall satisfac-
tion, customer companies were very satisfied with Centria’s RDI services, with as many as 76 per cent
considering RDI activities to be very good. In the service channels, direct contact with customer com-
panies gave very good reviews, as well as newsletters and the company’s website. The fair services
were also perceived as excellent and reliable services. International trade fairs are a very important
market channel abroad.
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1 JOHDANTO

Yritysten asiakastyytyvaisyytté tutkimalla ja sitd hyodyntaméll saadaan selvitettyd yritysten toiminnan-
nakyvyytta, tyytyvaisyytta ja toiminnan kehittamisté. Olen saanut toimeksiantona tutkia Centria-ammat-
tikorkeakoulun tutkimus-, kehittdmis- ja innovaatiotoiminnan palvelun tdimanhetkista tilaa palveluliike-
toiminnassa yritysasiakkaiden kanssa. Lisaksi tutkimuksen tuoman tuloksen perusteella pyrittiin selvit-
tamaan, miten palveluliiketoimintaa tulisi kehittadd. Tutkimuksessa asiakastyytyvaisyytta tutkimalla sel-
vitettiin, mité lisdarvoa kyselyn tuomat tulokset antoivat ja miten tuloksia pystyttiin hyddyntamaan pal-
veluliiketoiminnan kehittdmisessa. Lopputulosta pohdittiin eri nakdkulmista, kuten asiakasyrityksen,
toimeksiantajan ja tutkijan nakdkulmasta. Asiakastyytyvéisyys kay toteen silloin, kun asiakaskokemuk-
set vastaavat asiakkaan odotuksia tai jopa ylittavat ne. Yritysten osalta asiakastyytyvéisyytta pita arvi-
oida siten, kenen kannalta asiakastyytyvaisyyttd mitataan ja arvioidaan, ja siksi yritysasiakkuuksissa
asikastyytyvdisyys on monitahoinen asia. (Mantyneva 2019, 30.)

Eroteltavina kysymyksina asiakasyrityksille olivat muun muassa:

o Kuinka tyytyvdinen asiakasyritys on Centrian TKI-toimintaan/palvelutoimintaan?

o Missé palveluissa Centria on onnistunut? Miké tekee toteutuksesta onnistuneen?

o Mitd palveluja olet hankkinut Centrialta, arvioi toimivuutta?

o Kuinka usein hyodynnét palveluita?

o Minka koet tarkeimmaéksi syyksi hankkia palvelua juuri Centrialta?

o Millaisena koet Centrian asiakaspalvelun? Onko palauteisiisi tai kehitysehdotuksiisi mielestési
reagoitu ja onko palveluita pyritty kehittamaan ehdotustesi perusteella?

o Missé kanavissa Centrian TKI-toiminta ja palvelutoiminta mielestasi toteuttaa markkinointia?

Miten arvioit markkinoinnin sisaltod ja laatua?

Taman opinndytetydn tietoperusta perustuu lahdekirjallisuuteen palveluliiketoiminnan toimintakykyyn
ja tuottavuuden erityispiirteisiin sekd organisaation toimintakykyyn. Tarkeimpié l&hteit4 ovat teokset:
Potkua palvelubisnekseen (Fischer & Vainio 2014). Ja toinen térked teos on: Nyt kilpaillaan palveluilla
(Gronroos 2000). Léhteissd pohditaan markkinoinnin tehokkuutta, laadun parantamista tietyin resurs-
sein, yrityksen imagoa, henkilokunnan pitdmista palveluhenkisend ja yrityksen ideoiden markkinoimista
myos sisdisesti. Yhteistyolld kasvatetaan osaamista ja hyvad henked, se heijastuu imagoon ja tuottaa
taten hyvaa tulosta. Kolmannessa lahdeaineistossa on kéytetty kvalitatiivisen markkinointitutkimuksen



analyysié teoksella Markkinointitutkimus, jonka ovat kirjoittaneet Mikko Méntyneva, Jarmo Heinonen
ja Kim Wrange. Se on julkaistu vuonna 2003, josta on tehty uudistettu painos vuonna 2008.



2 CENTRIA AMMATTIKORKEAKOULU OY

Tassa luvussa késittelen Centria-ammattikorkeakoulun asiantuntijaorganisaatiota, jonka toimintamalli
perustuu prosessiajatteluun. Prosessit on jaettu kahteen ryhmaén eli oppimisprosessiin ja TKI-toimin-
taan eli tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoiminnan prosesseihin. Centria-ammattikorkeakoulu on osake-
yhtio, jonka osakkaita ovat Pohjanmaan alueen kaupungit ja yhdistykset, kuten Kokkolan kaupunki,
Pietarsaaren kaupunki, Ylivieskan kaupunki, Keski-Pohjanmaan Yrittajat ry., Keski-Pohjanmaan kou-
lutusyhtyma., Pohjanmaan kauppakamari, Jokilaaksojen koulutuskuntayhtymd, Raudaskylan kristillisen
opiston kannatusyhdistys ry ja Keski-Pohjanmaan Konservatorion kannatusyhdistys ry. (Centria-am-
mattikorkeakoulu 2020a.)

2.1 Organisaatio

Centria on brandannyt itsensa ammattikorkeakouluksi, joka toimii suurella sydamella. Sita se onkin,
silla liki 3 000 opiskelijan ja 250 asiantuntijaorganisaation tyontekijan voimin Centriasta on tullut toi-
minta-alueensa hyvinvointia ja kehittymistd edistava ja kilpailukykya opetuksen sekd TKI-toiminnan
avulla kehittava ja kansainvalisyyteen laajentuva organisaatio. Pitkét perinteet nédkyvét alueen elinkei-
noeldman uudistuksissa. Centrian palveluliiketoiminta kasittada 30-vuotisen historian ja vahvan tulevai-
suuden osana Centria-ammattikorkeakoulu Oy:n toimintaa. (Rattyd 2020). Hankkeita on k&ynnissa vuo-
sitasolla noin 100, joista neljasosa kuuluu kansainvalisiin hankkeisiin. Hankkeet ovat monipuolisia, ja
ne palvelevat erittdin hyvin Centrian eri koulutusaloja. Palveluliiketoiminnan menestyksekas ja laaja
toiminta tuottaa merkittavasti positiivisia vaikutuksia moninaiseen toimintaymparistoonsa. Palveluliike-
toiminta on yksi valine, jonka tarkoituksena on luoda jatkuva palveluvalikoima ja pystya reagoimaan
yritysmaisesti asiakasyrityksien tarpeisiin lahtokohtaisesti Centrian toimialueella. (Rattya 2020). Tay-
dennyskoulutukset seké erilaiset muunto-, tdsma-, tilaus- ja rekrytointi koulutukset ovat suosittuja ja
palvelevat hyvin oppilaitoksen ja tydelaméan yhteistydtd. Samoin yhteistyé TE-keskuksen kanssa auttaa
Centria-ammattikorkeakoulua radtaldiméan kysyntaa varten suunniteltuja koulutuksia. Konsultointia to-
teutetaan kaikilta koulutusaloilta kuten liiketalous-, tekniikka-, sosiaali- ja terveysaloilta sekd humaani-
selta, ja kasvatusalalta sekd kulttuurialalta. Koulutukset voidaan toteuttaa webinaareissa ja verkkokou-
lutuksina, ja tima on havaittu erittdin toimivaksi ja kdytannolliseksi tavaksi, eritoten poikkeusoloissa.
(Centria Bulletin 2020.)



Volyymiltaan Centrian liikevaihto on 8 M€, joka kattaa 5 M€:n edestd ulkopuolista rahoitusta, ja palve-
lutoiminnan volyymi on n 1,6 M€:n tasolla. Elinkeinoeldméén ohjatut koulutus- ja kehittdmispalvelut
ovat erittdin tarkeitd hankkeiden lisaksi. Ndma palvelut jakaantuvat tuotekehitykseen, asiantuntijapalve-
luun ja prosessien kehittdmiseen. Centriasta valmistuu ylemman ja alemman korkeakoulututkinnon suo-
rittaneita tekniikan, liiketalouden sekd sosiaali- ja terveysalan opiskelijoita. On my6s mahdollista suo-
rittaa musiikkipedagogin ja yhteisépedagogin tutkintoja. Kampukset sijaitsevat Kokkolassa, Ylivies-
kassa ja Pietarsaaressa. Hyvan ja monipuolisen kehitysympariston avulla Centria on onnistunut raatéaloi-
madn ja toteuttamaan laadukasta ja monipuolista liiketoimintakehittamisté yrittdjien kanssa. Keskidssa
ovat tuotekehitys, kilpailukyky ja kansainvalisyys. Teknologialla on térkea rooli, ja siita saatu hyoty
palvelee hyvin asiakkaiden tarpeita eri sovellusmenetelmin. Centria on saanut tunnustusta moninkertai-
sesti osaavan TKI-toiminnan ansiosta, ja siksi se on myds saavuttanut valtakunnallista menestysté. Vah-
vuutena mainittakoon tiivis kytkentd alueen elinkeinoeldaméén ja yrityksiin. (Centria-ammattikorkea-
koulu 2020, Centria Bulletin 2020.)

Laadukkaalla ja nykyaikaisella opetuksella ja innovatiivisuudella on tuettu opiskelijan, elinkeinoeldmén
ja tydeldman yhteisty6td. Tama Centrian tehtdvé on profiloitunut digitalisaatioon, ty6elamélahtoisyy-
teen, yhteistydhon ja kansainvalisyyteen. Paatehtavéksi on muodostunut tarve kehittad ja tukea opiske-
lijoiden ja ty6- ja elinkeinoelaman teknologian haasteita yhé digitalisoituvassa ja globalisoituvassa tyo-
elamassa. Kansainvalisyys kuuluu myds luonnollisena osana Centrian strategiaan ja taméa yhdistaa, seka

edistad alueen elinkeinoeldamad, opiskelua ja tutkimuksia.

2.2 Botnia-strategia

Centrialla on Botnia-strategia 2020, joka kertoo mission, vision ja arvot, Centria-profiloitumisen, Cent-
rian painoalat, toimintaympériston, strategiset kehittdmistoimet ja strategiset toimeenpanot (KUVIO 1).
Arvoihin kuuluvat asioiden avoimuus, tietojen jakaminen, hyva vuorovaikutus ja uusien nakékulmien
esille tuominen. Mission tavoitteena on edistad yritysten ja opiskelijoiden yhteisty6téd ja hyvinvointia
TKI-toiminnan, kulttuurin ja elinkeinoelaman kautta. Missioon kuuluu myds koulun, yrittdjien ja elin-
keinoelaman kansainvélisyyden ja digitalisaation kehittdminen. Motoksi on valittu yhteisty6 vastuulli-
sesti uudistaen. Visiossa vastuullisuus nakyy opiskelijoita, henkildstod ja tydelamaa yhdistavana teki-
jana. Profiloitumisessa paneudutaan kansainvélisyyteen, digitalisaatioon ja ty0elaméén, jossa halutaan

kantaa vastuuta opiskelijoiden ja alueen hyvinvoinnista ja kehittdd uusia ratkaisuja opetuksen ja TKI-



toiminnan avulla. Painoalat taas maarittavat sen, milla tapaa ja miten toteuttaa tehtavidan. Toimintaym-
péaristd jakautuu Kokkolan, Pietarsaaren ja Ylivieskan alueelle, joissa tyopaikat jakaantuvat tasaisesti, ja
suurimpina tyollistajina toimivat teollisuus, kauppa, sosiaali-, ja terveyspalvelut. (Centria-ammattikor-
keakoulu 2020.)

Strategia 2020

Centria-aluetta yhdessa vastuullisesti uudistaen
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KUVIO 1. Botnia-strategia 2020-alue (Centria-ammattikorkeakoulu 2020)

2.3 TKI-organisaatio toimeksiantajana

Toimeksiantajanani toimii Centria-ammattikorkeakoulun TKI-osasto eli tutkimus-, kehittdmis- ja inno-

vaatiotoiminnan yksikkd. Painoaloina ovat



o Digitalisaatio
o Kemia ja biotalous
o Tuotantoteknologia

o Yrittdjyys ja hyvinvointi.

2.4 Tutkimus-, kehittdmis- ja innovaatiotoiminta

TKI-toiminnan peruspilarit ovat hanketoiminta sek& elinkeinoelamalle suunnatut kehittamis- ja koulu-
tuspalvelut. Centrialla on tiivis kytkenté elinkeinoelamé&én, ja tutkimus- ja kehitystoimen kannalta elin-
keino- ja tydeldman osuus on tassd hyvin merkittava. Keskitssa on henkildston asiantuntijuus, joka on
saanut laajalti tunnustusta Centrian asiakkailta. Centria tarjoaa asiantuntijuutta seka palveluina etta kou-
lutuksina. Henkilostosté noin 40 prosenttia on niin kutsuttuja TKI-henkil6itd, joiden padasialliset tehta-
vat keskittyvat yrityksille tehtavaén tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoimintaan. Tama malli poikkeaa
useista muista ammattikorkeakouluista. (Rattya 2020). Lisaksi Centriassa on aina nahty hyvand moni-
puolinen yritysyhteistyd, jossa palveluliiketoiminta osana muuta TKI-toimintaa on suuressa roolissa.
Vuosittaisia hankkeita on noin 80, joista kansainvalisia hankkeita on noin neljasosa. TKI tydllistd4 noin
110 korkeakoulutettua asiantuntijaa. Suurimmat rahoittajat ovat Business Finland, EU, ELY -keskukset

ja maakuntien liitot. (Centria-ammattikorkeakoulu 2020.)

2.5 Kehittdmispalvelut

TKI-toiminnan téarkein rooli on toimia kumppanina yhteiséjen ja yritysten vélilla, seké kehittaa ja kas-
vattaa heidan kilpailukykyaan. Pyrkimyksenda on monipuolistaa ja auttaa liiketoiminnan ja yritysten ke-
hittdmista ja avata tietd myos kansainvalistymiselle. Kaytdssé on uusin teknologia ja monipuolinen,
osaava asiantuntijajoukko ja laadukkaat laboratoriot. Keskiossa on asiakkaiden kilpailukyvyn edistami-
nen, hyvéksi kayttamalla tdydennyskoulutuspalveluja, laaja-alaista projektitoimintaa ja tutkimus- etta
kehityspalveluja. Kehittamispalvelut koostuvat kolmesta eri osa-alueesta, kuten asiantuntijapalvelut,

tuotekehityspalvelut ja tuotannon ja prosessien kehittdmispalvelut. (Centria-ammattikorkeakoulu 2020.)

Asiantuntijapalvelut tarjoavat tapahtumapalveluita, kuten muun muassa messuja ja muita tapahtumapal-

veluita. Yli 30 vuoden kokemuksella niité tuotetaan avaimet kateen -pakettina. Tallainen paketti sisaltaa



kaiken suunnittelusta toteutukseen. Kehitysprojektin valmistelupalvelut auttavat ja mahdollistavat pro-
jektien aloitukseen ja rahoitukseen liittyvissa haasteissa, mutta myos toteutuksessa. Uusimmat palvelut,
kuten energiatehokkuus, mittauspalvelut, lampdkamerakuvaukset, vuotokartoitukset ja energiakatsel-
mukset, edistavat energiatehokkuutta. Tuotekehityksessa osaaminen on keskitetty innovaatioiden tueksi

ideoiden jalostamisessa. (Centria Bulletin 2020.)

Prototyypeissé kaytetaan pikamallinnuslaitteita, joilla saadaan tietoa mallinnuksien oikeellisuudesta, er-
gonomiasta, testauksesta ja kayttokelpoisuudesta. Asiakkaat saavat hyotya laadusta ja taustauotekehi-
tysten lapiviennista varmistaessaan ratkaisujen toimivuutta. Tuotteiden koko saattaa vaihdella hyvin pie-
nisté kappaleista valtaviin rakennuksiin. (Centria Bulletin 2020.)

Tarinatestaukset hyddyntavat monia, kuten ajoneuvojen, tydkoneiden ja elektroniikan valmistajia. Tassé
keskiton nousevat U-arvojen mittaus, viranomaismaaritykset ja vedenl&pdisevyys. Koostumus- ja ma-
teriaalitutkimus on suunnattu auttamaan asiakkaiden laadunseurantaa. Ohjelmistoissa asiakas saa palve-
lua tilanteen ja tarpeen mukaan, kuten sovelluskehitystd, testausta, suunnittelujarjestelmia, tietokantoja,

graafisuutta ja integrointia. suurempiin jarjestelmiin. (Centria Bulletin 2020.)

Palvelumuotoilu on yksi Centrian tuottama kehittdmispalvelu. Palvelumuotoilulla on kysynt&a, ja se tar-
joaa menetelmid, joilla asiakas pystyy hyddyntdmaan organisaation resursseja, kuten kehittdmalla pal-
veluita ja niiden laatua, kehittamélla liiketoimintaa ja hyddyntamalld, kartoittamalla seka parantamalla
henkil6ston osaamista, laatua ja tarjoamalla menetelmid, joilla voidaan parantaa asiakkaiden kokemuk-
sia. (Centria Bulletin 2020.)

Digitekniikka, tietosuoja ja tietoturva-asiantuntijuus auttavat nykytila-analyysissa ja tietoturvapolitiikan
luomisessa, tunnistamisessa ja riskianalyysissa. Taméan palvelun kautta asiakas saa tilattua henkilostol-
leen tietoturvakoulutusta, tietosuojavastaavan palveluja tai kyberturvallisuuskasikirjan, joka on raataloi-
tavissé asiakkaan tilanteen mukaan. (Centria Bulletin 2020.)

Yritysten innovaatiovaiheiden tueksi Centria tarjoaa tuotekehityspalveluita, joilla saadaan apua tuote-
suunniteluun ja ideoiden jalostamiseen ja toteutukseen. 3D-tulosteiden ja prototyyppien avulla tuotetaan
pikamallinnuslaitteita, myds testaus ja muut kokeet antavat tietoa kaytettdvyydesta ja ergonomiasta.
Huomattavaa on havaita, ettd mitattavien tuotteiden koko vaihtelee todella suuresti, aina isoista raken-

nuksista sormenpéan kokoisiin kappaleisiin. Testauslaboratorioissa toimivat olosuhdetestauspalvelut,



joissa esimerkiksi testataan ilmankosteus, 1ampd ja suolasumu. My0s sdatestausta kédytetdan, ja siind

tuote altistetaan sateelle tai UV-valolle. (Centria Bulletin 2020.)

Tuotteet ovat yleensd materiaaleiltaan pintakasiteltyd puuta tai muovia. Esimerkiksi standardien mukaan
tehtyja ikkunoita ja ovia testaillaan valmistajien pyynndsta havainnoiden tuotteen sdanpitavyytta. Ta-
rindtesteissé havainnoidaan tarinat ja iskut, lisdksi tuotetaan lammonlapéisevyystesteja. Kemian analyy-
sipalvelut tutkivat puolestaan koostumuksia ja materiaalitutkimus toimii materiaalien kehittdjana. So-
velluskehitys, testaus, ohjelmisto ja web-pohjaiset jarjestelmat tehdaén raataloitynéd palveluna. Tassé
hyddynnetadn toiminnanohjausta, graafista ohjelmointia, tilaus- ja suunnittelujarjestelmien kehittamista
sekd naiden kaikkien hyodyntdmistd ja toteuttamista tietokannoissa. Keskigsséa on myds ohjelmointi ja

laajempien jarjestelmien integrointi. (Centria Bulletin 2020.)

Tuotannon ja prosessien kehittamispalveluissa tarkoituksena Centrialla on tukea eri alojen, kuten palve-
luiden, teollisuuden ja julkisen sektorin, toimintaa ja pyrkia yhdistdimaan prosesseja kehittdaméall toimin-
taa ja sen tehokkuutta, turvallisuutta ja laatua. Tassé tyovélineend ovat tieto- ja toiminnanohjausjarjes-

telmat, laatujarjestelmat osaamisen vaativuuteen liittyvét jarjestelmat. (Centria Bulletin 2020.)

Centria kayttada Lean-analyysia, joka tarkoittaa jatkuvaa kehitysté ja asiakaslahtoista prosessijohtamisen
mallia. Lean on tapa ajatella esimerkiksi jalostusarvon maksimointia virtauksessa poistamalla hukkaa.
Tarkemmin Lean on poistomenetelmad, jossa virtauksen lapimenoaika on keskitssa. Nopeuden kasvat-
taminen ja taten lapimenoajan lyhentdaminen on Lean-toiminnan paatavoite. L&pimenoajan laskulla saa-
vutetaan myos taloudellista hyotyd. Lean-toimintamalli perustuu jatkuvaan kehittdmiseen, jonka mu-
kaan koskaan ei tule valmista. (Valjakka 2018).

Centrian kéayttamassé analyysissa kartoitetaan nykytila, jonka jalkeen lahdetdén vaiheittain siirtymaan
kohti Lean-tilaa. Keskitssa ovat kayttoaste, tuotanto, tehokkuus ja laaduntuottokyky. Myds Lean Six
Sigma Black Belt —sertifioitu koulutus tuottaa Centrialla tilastoja, joiden tarkoituksena on testata muun
muassa jakso- ja lapimenoaikoja, tarkkailla myyntid, poistaa virheitd ja siten vahentda kustannuksia.
(Centria Bullet 2020.) Chemplant-koetehdas palvelee juuri tat4 tutkimustoimintaa. Heill& on kaksi reak-
toria, jotka muodostavat ytimen. Puuteollisuus ja pintakasittely suoritetaan linjakoeajoissa. Myds pinot-
tavuuden testausta suoritetaan. Tuotannolliset pk-yritykset, palvelusektori ja hyvinvointisektori on suun-
nattu yrityksille, jotka tarvitsevat yrityksen tiedonhallintajarjestelmaé. Se tehdaan yleensa raataloidysti.
(Centria Bulletin 2020; Lean Six Sigma 2020.)



Centrian palveluliiketoiminta on laajaa ja monipuolista. Centrian koulutuspalvelut ovat sijaintinsa puo-

lesta l&helld, ja siten ne auttavat yritysten toimintaa. Henkilostd Centrialla on laadukasta ja ajan tasalla,

joten asiantuntijuus, tutkimus ja innovaatio ovat ajan hermolla. Centria voi reagoida nopeasti yrityksen

kehittdmistukeen innovaatioasioissa. Centria tarjoaa opiskelijoilleen tytelamaésté tulleita tydtehtavia,

joita TKI-tiimi ja opetushenkilsto tyostavat. Tarjolla on myos harjoittelupaikkoja koulun opiskelijoille.

(Centria Bulletin 2020.)

TKI-toiminnan kehittamispalvelut nakyvat taulukossa 1. (Centria-ammattikorkeakoulu 2020b.)

TAULUKKO 1. Kehittdmispalvelut

Asiantuntijapalvelut

Tuotekehityspalvelut

Tuotannon ja
prosessien

kehittamispalvelut

e Energiatehokkuus-
palvelut

e Kehitysprojektin val-
mistelupalvelu

e Laatuasiantuntijapal-
velu

e Messu- ja tapahtuma-
palvelu

e Tietoturva- ja tieto-
suojapalvelu

3D-tulostus, mittaus- ja la-
sermittauspalvelut
EMC-testaus

Kemian analyysipalvelut
Ohjelmistokehityspalvelu
Olosuhdetestauspalvelu
Ovi- ja ikkunatestauspal-
velu

Tarin&testaus
Saatestauspalvelu
U-arvolaskentapalvelu
Vedenlapaisevéisyyden ar-
viointi

Centria Lean

CHEMPLANT
-kemian  koe-
tehdas

Pintakasittely-
aineiden linja-
koeajot
Pintakasittely-
prosessin - mit-
taus
Pinottavuuden
testaaminen
Tiedonhallinta-
jarjestelmien
kehittdminen

2.6 Centrian painoalat ja toimintaymparistt 2016-2020 seka 2021-2024

Painoaloilla maaritellaan, miten Centria-ammattikorkeakoulu toteuttaa tehtdvidan. Rainoalat vuoteen

2020 asti ovat olleet tuotantoteknologia, kemia ja biotalous, digitalisaatio ja yrittdjaméinen palvelutuo-

tanto. Toiminta-alueina ovat olleet Kokkolan, Ylivieskan ja Pietarsaaren kaupungit, ja niiden tyopaikat

ovat jakautuneet ndille alueille. Teollisuus, sosiaali- ja terveyspalvelut seka kauppa toimivat suurimpina

tyollistdjind. Alueella on mittava epdorgaanisen kemianteollisuuden keskittyma ja runsaasti
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vene-, rakennus-, elintarvike-, puutuote- ja metallialan teollisuutta. Etenkin veneteollisuus on avainase-
massa, ja silla on suuri merkitys viennissé. Keski-Pohjanmaa on Suomen merkittdvimpiin viennin osaa-
jiin kuuluva alue, jolle ominaista on erinomainen logistinen sijainti, jossa korostuvat raide-, lento- ja

meriliikenne. (Centria-ammattikorkeakoulun strategia 2018-2022.)

2.7 Strategiset kehittdmistoimet

Strategisena kehittamistoimena vientikoulutusta on laajennettu ja digitalisaatiota on vahvasti hyodyn-
netty. TKI-toiminnassa strateginen kehittaminen painottuu kolmikantayhteistyohon, jossa TKI ja opetus
seka elinkeino- ja ty6elamé toimivat tarveldhtoisesti ja hyddyllisyytta tavoittelevana osa-alueena. Tii-
viimmalla yritysyhteisty6lla Centria varmistaa toimintansa vastaavuuden kytkettyna alueen yrityksien
tarpeisiin ja taten edist&é alueen kilpailukykya. Menestyksen takeena on ollut jatkuva henkiléston osaa-
misen kehittdminen, aktiivinen palvelukehitys ja pitkaaikaiset asiakkuudet. (R&ttya 2020). Uutta strate-
giaan on pdivitetty aina vuoteen 2030 saakka, jossa tuotantoa ja laatua kohdennetaan edellisen strategian
lisaksi: Kokkolan Industrial Park eli KIP alueelle, Pietarsaaren Alholman alueelle seka Y livieskan puu-
klusteriin. Centrian TKI-toiminta on keskitssa tdman alueen yrittdjyyden kehittdmisessa, ja sen kehitta-
miskomponentteina toimivat muun muassa monimuotoiset oppimismenetelmaét, verkostoituminen, tuot-

teistaminen ja kehittdmiskumppanuus. (Centria-ammattikorkeakoulun strategia 2018-2022.)
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3 TUTKIMUSKYSYMYKSET, TAVOITE JA RAJAUS

Tavoitteena tdssé opinnédytetyon empiirisessé osassa on selvittdd Centria-ammattikorkeakoulun TKI-toi-
minnan asiakastyytyvéisyyden hyodyntdmistd palveluliiketoiminnan kehittdmisessa. Tutkimus koskee
paaosin koko Suomea. Tarkentavina tutkimuskysymyksiné itse paakysymyksen eli kyselyn tuomaan li-

séarvon ja sen hyodyllisyyden liséksi ovat

o Millainen on tdménhetkinen kuva Centria-ammattikorkeakoulun tutkimus-, kehitys- ja innovaa-
tiotoiminnasta eli TKI-toiminnasta?

o Miten Centrian TKI-toiminnan nékyvyys ilmenee?

o Minka palvelun tai tuotteen asiakasyritys on ostanut Centrialta?

o Millaisena asiakasyritys kokee palvelun tai tuotteen hyodyllisyyden?

o Millaisena asiakasyritys ndkee Centrian TKI-toiminnan t&lla hetkelld ja miten sita pitéisi tulevai-

suudessa kehittaa?

3.1 Tuotteistamisen hyodyt

Tuottavuus, toimintakyky ja laadukkuus kertovat hyvistd palveluliiketoiminnan erityispiirteista. Myos
kansainvélisyys ja globalisaatio ovat nykyaan yha kehittyvimmissa maarin mukana palveluliiketoimin-
nassa. Merja Fischerié ja Satu Vainiota mukaillen tuottavuus syntyy laatuyhteyksien ja yhdessa oppimi-
sen kautta, myds toimittaja-asiakas- yhteisty0 synnyttaa tuottavuutta (Fischer & Vainio 2014). Tdma on
keskitssa siksi, ettd ndiden laadukas yhteisty0 tuottaa parempaa yhteisty6ta ja parantaa logistiikkaa tai
toimintaa ylipadtaan. Se synnyttéd yhdessa oppimista ja kehittaa yllatyksellisia tai ei-ilmeisia ratkaisuja,
jolloin koko organisaation tuottavuus lisdéntyy ja sitd kautta saadaan parempaa kannattavuutta molem-
mille eli itse toimittajayritykselle seka asiakasyritykselle tai asiakkaille. Positiivinen kayttaytyminen la-
taa hyvaa energiaa, joka valittyy asiakkaille ja luo vahvempaa asiakasuskollisuuden sidettd. Tata hyvaa
tunne-energiaa ja hyvad sanomaa levittava asiakasyritys lisdd laadukasta ostokayttaytymista ja viestii
positiivista tietoa uusille, potentiaalisille asiakkaille. (Fischer & Vainio 2014, 149.)

Nakyminen, nakymattomyys, hyodyllisyys ja kehittdminen palveluliiketoiminnan palvelussa voidaan

Kiteyttda niin, ettd palvelu on sarja tekoja tai prosesseja, jossa ihmiset tai jarjestelmét ovat vuorovaiku-
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tuksessa keskendan. Joskus prosessit ovat nékyvia ja joskus eivat ja ndmé nakymattomat, joskus hanka-
latkin negatiivissévytteiset asiat, kuten esimerkiksi valitusten kasittely, ovat itsessdén kuitenkin palve-
lua. Jos yritys osaa kaantéa tdaman ongelmaksi kasitetyn osa-alueen positiiviseksi ja kehittavéksi toimin-
noksi, saadaan luotua moniulotteisia ja laadukkaita ratkaisuja. Erinomainen palvelu luo siis hyvaa mark-
kinointia. (Christian Gronroos 2000, 50 — 52.)

Parantainen (2007, 39) kirjoittaa, ettd hyvin tuotteistettu palvelu on myyvampi ja tehokkaampi seké hel-
pommin ostettavissa kuin tuotteistamaton palvelu. Hyvin kehitetty monipuolinen palvelun tuotteistami-
nen vahent&a asiakkaan riskinoton tunnetta, ja taten se helpottaa ostopdatoksen tekemisté. Paketoimalla
erityyppisia ratkaisuja saadaan ydintuotteesta kehitettyd monia eri vaihtoehtomalleja erityyppisille asi-
akkaille. (Parantainen 2007, 105.)

3.2 Sisdinen ja ulkoinen tuotteistus yritysasiakkaalle ja yritykselle

On tarkedaa erottaa siséinen ja ulkoinen tuotteistaminen, silla asiakkaalle nékyy yleensé ulkoinen ja yri-
tykselle itselleen seka sisdinen ettd ulkoinen tuotteistaminen. Siséisessé tuotteistamisessa tulevat esille
sisdiset tehtdvat, kuten yksityiskohtaisemmat prosessit, tarkemmat toimintatavat ja paatoksien seka vas-
tuiden jaottelu. Tdma on tarked osa-alue myos asiakkaan kannalta katsottuna, sillé taté aluetta tutkimalla
saadaan selville, mit4 sisdinen tuotteistaminen antaa tai tuo asiakkaalle. Ulkoinen tuotteistaminen taas
on nékyvaa, ja silla viitataan mainoksiin, myyntimateriaaleihin ja palvelujen kuvauksiin. Tuominen,
Jarvi, Lehtonen, Valtanen, & Martinsuo, 2015, 5.)
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4 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimuksissa kéytettiin kyselyéd, joka oli luotu Webropol-menetelméé kéayttaen. Asiakastyytyvaisyys-
kysely lahetettiin sdhkdpostilla noin 180 yritysasiakkaalle ympari Suomea. Kysely lahetettiin yrityksille,
jotka olivat ostaneet Centrian palveluja 1.1.2019—30.4.2020.

4.1 Tutkimuksen toteutustapa

Kysymyksié oli kaiken kaikkiaan kahdeksan kappaletta. Viisi oli suljettuja kysymyksid, joiden lopussa
oli kysymys Jokin muu, mikd?” joka laajensi vastausvaihtoehtoja. Kolme sisélsi avoimia kysymyksié.

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken suoritettiin arvonta.

4.2 Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimismenetelma

Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen ero on yleensd, se ettd missé kvantitatiivinen tutkimus
vastaa kysymyksiin mitd, missa ja koska, kvalitatiivinen vastaa kysymyksiin miksi ja miten. Kvalitatii-
visessa tutkimuksessa pyritaan tutkimaan ongelmia, joiden selvittdminen ei onnistu kovin hyvin tai ol-
lenkaan kvantitatiivisella menetelmall&. Kvalitatiivinen menetelmé pyrkii selvittdméan asioita ymmar-
tamisen kautta. Laadullinen tutkimus eroaa maéarallisestd myos aineiston keruun ja sen analysoinnin
osalta. (Méantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 69-70.)
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa tutkimuksessa kaytettiin seké kvalitatiivista etta kvantitatiivista tutkimusta. Kvantitatiivissa me-
netelméssa tuloksia analysoitiin laskennallisilla menetelmill& ja kvalitatiivisessa menetelmdssé pohdit-
tiin avointen kysymysten merkityksia sisallénanalyysin avulla. Kyselylomakkeen kysymykset suunni-
teltiin tyéryhmassa, johon kuuluivat palveluliiketoiminnasta vastaava palvelupaallikko, palveluliiketoi-
minnan markkinoinnin edustaja ja TKIl-asiantuntija ja opinnaytetyon tekija. Kyselyn tuottamista tulok-
sista pyrittiin saamaan esiin asiakastyytyvéisyyden tuoma lisdarvo ja sen tuoma hyodyllisuus palvelulii-
ketoiminnan kehittdmisessé. Kvalitatiivinen kysely pyrkii selvittdmaan vastaukset kysymyksiin missa ja

miten. (Méntyneva ym. 2008, 32.)

Sopivan mittainen, tarkasti mietitty ja suunniteltu kysely auttaa vastausten annossa ja analyysissé. Tut-
kimuskyselylla paastadn vastaamaan suoraan tavoitteisiin asetettuihin paakysymyksiin, joita tdma ky-
sely mittasi. Kysymyksia oli kahdeksan kappaletta, joissa kolmessa oli vapaasana-kentta ja loput olivat
kysymyksid, joissa vastausvaihtoehdot olivat valmiina. Vastausvaihtoehtokentissa vaihtoehtoja oli kol-
mesta seitseméan. Valittavista vaihtoehtokohdista asiakas pystyi valitsemaan useamman vaihtoehdon.
Matriisiasteikko-kysymyksissa asiakas sai itse valita tarkeysjarjestyksen kyseiseen asiaan tuoteominai-
suuden mukaan. Kyselyn vastausaika oli 6.5. — 31.5.2020.

5.1 Tutkimuksen luotettavuus

Validiteetti (patevyys, englanniksi validity) ilmaisee sen, miten hyvin tutkimuksessa on kédytetty mittaus-
tai tutkimusmenetelma, joka pystyy mittaamaan juuri sité tutkittavan kohteen ilmiotd, mita sen kuuluu-
kin mitata. (Méantyneva ym. 2008, 34). Kysely oli luotettava, silla se oli kaikille sama vastausvaihtoeh-

toineen.

Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritddn saamaan tutkimuskohteesta kokonaisvaltaista tietoa, jolla pyri-
taan selvittdmaan tutkittavien asioiden luonnetta ja tarkoitusta. Yleensé tarkoituksena on tuottaa uusia
havaintoja itse tutkimuskohteesta, eik& ndyttaa toteen jo olemassa olevia tietoja. (Hirsjarvi, Remes, Sa-
javaara 2002, 152.)
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5.2 Tulokset

Asiakastyytyvaisyyskysely (LIITE 1) lahetettiin yritysasiakkaalle sahkopostitse. Kyselylomakkeessa
selvitettiin tyytyvaisyytta Centrian TKI-osaston palveluliiketoiminnan kehittdmiseen ja samalla pyrittiin

saamaan selville kyselyn tuoma lisdarvo. Vastauksia saatiin 51.

Ensimmainen kysymys kasiteli sitd, miten tyytyvaisia yritysasiakkaat olivat TKI-toimintaan ja TKI-pal-
velutoimintaan. Vastausvaihtoehdot oli jaoteltu kolmeen ryhmaan eli erittéain tyytyvaisiin, melko tyyty-
vaisiin ja ei tyytyvaisiin (LIITE 2). Vastaajien kokonaisméaré oli 51, joista erittain tyytyvaisten maara
oli 39 kappaletta eli 76 prosenttia. Toiseksi suurin ryhma oli melko tyytyvéisten ryhmé, joka koostui
kymmenesta asiakasyrityksesta eli 20 prosentista. Ja viimeinen osuus eli 4 prosenttia koostui ei tyyty-

vaisista yritysasiakkaista, joita oli kaksi. (KUVIO 2.)

o % 0% 1% 0% 2% Av % 4% 4% % M 6% 6% % Thh B

Ertin fyywainen T6%

elko tytyviinan A%

Enole fytainen

KUVIO 2. TKI-toiminnan asiakastyytyvaisyys

Toinen kysymys kaésitteli palvelun onnistumista TKI-toiminnassa. (KUVIO 3.). Té&ssa kohtaa vastaajat
saivat kayttda vapaata sanaa. Vastauksia saatiin 38 kappaletta. Tarkoituksena oli saada selvyytta palve-

lun toteutukseen ettd onnistumiseen. Vastaukset olivat erittdin positiivisia, vain kahdessa vastauksista
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oli negatiivinen sdvy. Molemmissa negatiivissavytteisissa vastauksissa vastaaja ei ollut edes tiennyt pal-
velujen olemassaolosta, muuten kuin kyselyn kautta, ja siksi he olivat hdmmentyneet kyselyn olemassa-
olosta. Kaikki muut eli 36 vastaajaa ilmoittivat olevansa tyytyvéisia tai erittdin tyytyvaisia Centrian pal-

veluihin ja palveluiden toteutukseen.

Yhteenvetona tdman kysymyksen vastauksista voidaan erotella kolme eri vastaajaryhmad. Vastaajista
18 oli sitd mieltd, ettd palvelu oli kerrassaan erinomaista, suhteellisen nopeaa ja monipuolista. Kiitosta
saivat erityisesti osaaminen ja sen kehittdminen. Keskitssa olivat asiantuntijuus, joustavuus ja nopeus.
Toisena tulivat hyva motivaatio, sujuva palvelu ja osaava henkilokunta. Kolmantena hyvét ja tarkat ana-
lyysit, testauspalvelut, messutoiminta sek& nopea palaute- ja vasteaika saivat kiitosta (LIITE 2).

Kolmas kysymys selvitti, mité palveluja asiakkaat hankkivat Centrialta ja miten he arvioivat palvelujen
toimivuutta (TAULUKKO 2). Keskiarvoa mitattiin asteikolla 1—5. Asteikossa 1 = ei kokemusta ja 5 =
erinomainen (LITE 3). Tamén kysymyksen keskiossa olivat asiantuntijapalvelut, tuotekehityspalvelut

ja tuotannon ja prosessien kehittdmispalvelut. Palvelujen yhteiskeskiarvo oli 2,6.

Tuotekehityspalvelujen keskiarvo oli ylivoimaisesti paras eli keskiarvolla 3. Tuotekehitys oli suosituin
ja merkittavin yhteistyon tekija oppilaitoksen ja yritysmaailman vélill4&. Noin 26 prosenttia asiakasyri-
tyksista arvioi palvelua erinomaiseksi. Liki 30 prosenttia piti palvelua hyvana ja noin kuusi prosenttia
piti palvelua kohtalaisena. Heikkoa arvosanaa ei antanut kukaan, ja noin 40 prosenttia ilmoitti, ettd heilla

ei ollut kokemusta kyseisesta palvelusta.

Asiantuntijapalveluita kannatettiin 2,8:n keskiarvolla. Vastaajat antoivat erinomaisen arvostelun 24 pro-
sentilla. Hyvan arvosanan antoi 27 prosenttia vastaajista. Arvosanaa kohtalainen tai heikko ei antanut

kukaan. 49 prosenttia ilmoitti, ettei ollut kayttanyt palvelua lainkaan.

Tuotannon ja prosessien kehittdmispalvelut saivat keskiarvokseen 1,9. Vastaajista 73 prosentilla ei ollut
kokemusta tasta palvelusta lainkaan. Kohtalaista tai heikkoa arvosanaa ei antanut kukaan. Hyvén arvo-

sanan antoi 16 prosenttia ja erinomaisen arvosanan antoi 12 prosenttia vastaajista. (KUVIO 3.)
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Keskiarvo

Asiantuntijapalvelut(energiatehokkuus, koulutukset,
kehitys projektin valmistelupalvelu, messu- ja tapahtumapalvelut, n=5 28
palvelumuatoilu, ietoturva ja tistosuoja)

Tuotekenityspalvelut(30-ulostus, -mallinnus ja Hasermiftaus,
ENICAestaus, kemian analyysipalvelut, onjelmistokehitys,
olosundetestaus, ovi- ja Ikkunatestaus, saatestaus, tarinatestaus,
U-arvolaskenta, vedenlapaisevyyden anioint)

n=51 30

Tuotannon ja prosessien kehitmispalvelut{Centria Lean,
Chemplant - kemian koatendas, pinoftavuuden testaaminen,
pintakasittelyaingiden linjakoeajol, pintakasittelyprosessin
mittaus, fiedonhallintajarjestelmien kehitaminen)

n=51 19

=1
[
[
.
[E;

— Keskiarvo 2.6

KUVIO 3. Palvelujen onnistuminen

Neljannesséd kysymyksessa kysyttiin, kuinka usein asiakas hyddyntaa Centrian palveluita. Siind oli nelja
eri vaihtoehtoa, joissa valittavana oli joko viikoittain, kuukausittain, muutaman kerran vuodessa ja ”Jo-
kin muu, mik4?” (LIITE 4). Vastaajia oli 51. Suurin, joukko, 28 vastaajaa eli 55 prosenttia l0ytyi asiak-
kaista, jotka hyodynsivat palveluita muutaman kerran vuodessa. Toisena tuli ”Jokin muu, mik&?”” -0sio,
jossa vastaajia oli 17 eli 33 prosenttia. Viimeisena oli ryhmé, joka valitsi vaihtoehdon kuukausittain,
siind vastaajia oli kuusi kappaletta, eli 12 prosenttia vastaajista. ”Jokin muu, mikd?” -vaihtoehto antoi
kirjalliseksi vastaukseksi: ”Tilanteen mukaan, ei lainkaan tai kerran pari vuodessa”. Messutapahtuma

kerran vuodessa kiinnosti asiakkaita myos. (KUVIO 4.)



18

0% % 10% 5% A% 2% 0% 3% 40% 45% %  B5%

Yilkoitain

Kuukausitiain 12%

Huutaman kamanwodessa

KUVIO 4. Palvelujen hyddyntaminen

Viidentena kysyttiin, mika oli tarkein syy hankkia palveluja Centrialta. Vaihtoehtoja oli kuusi, ja vii-
meisend asiakas sai halutessaan valita vaihtoehdon Jokin muu, mika?” (LIITE 5). Asiantuntijuus 61
prosentilla nousi suurimmaksi ryhmaksi, tdssa ryhmassé oli 31 vastaajaa. Uskon hyvan suosion selitty-
van sillg, ettd Centria on niin vahvasti esilla teollisuudessa ja elinkeinoeldmassa ylipaataan, joten asian-
tuntijuus on pakostakin kehittynyt erittain hyvalle tasolle. Toisena tuli joustavuus 57 prosentilla ja 29
vastaajalla. Kolmantena oli alueellisuus 43 prosentilla ja 22 vastaajalla. Tama selittyy silla, etté sijainti
on erinomainen ja kytkdkset alueen palveluihin, teollisuuteen ja elinkeinoelaméaan ovat keskiossé ja so-
pivan lahelld. Neljantena nousi esiin hintataso 25 prosentilla ja 13 vastaajalla, viidentend toimitusaika
24 prosentilla ja 12 vastaajalla. Toimitusaikaa kehuttiin monessa 0siossa, ja se selittdd, miksi se sai tés-
sdkin hyvéin vastausprosentin. ”Jokin muu, mikad? -vaihtoehto oli 16 prosentilla ja kahdeksalla vastaa-
jalla. Vaihtoehtovastaukseen vastattiin, etta tarkeimpana pidettiin luottamusta, hyvaa palvelua ja yhteis-

tyokykya, jotka olivat syyné palvelujen hankkimiseen Centrialta. (KUVIO 5.)
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0% o 10% 15% 2% 2% 0% 3% 40% 4% 0% 5% 0%

Hinta
Joustans 5%
Toimitusaika 1%
Alueellisuus 43%
Jokin muy, mika?

%

KUVIO 5. Tarkein syy hankkia palveluja Centrialta

Kuudentena kysyttiin, miten asiakaspalvelu oli koettu ja miten palautteisiin ja kehitysehdotuksiin oli

reagoitu, seké oliko palveluita kehitetty ehdotusten perusteella. Lopussa oli vastaus- vaihtoehtona kohta

”Jokin muu, mika?” (LIITE 6). Yhteenvedossa kartoitin vastaajia olevan 51 kappaletta. Vain kolme vas-

taajaa oli tyytymattomia asiakaspalveluun. Heidan mielestansé aktiviteetteja ei ollut annettu etukateen,

ja siksi oli mahdotonta tietdd, miten méaaritelld Centriaa. Mietittdvaksi néille asiakkaille jai, onko Centria
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koulu, kehitt4ja vai palvelujen tarjoaja. 29 vastaajaa oli sitd mieltg, ettd palvelu oli erinomaista, asian-
tuntevaa ja nopeaa. Palvelut olivat myos vastanneet odotuksia ja niihin oli reagoitu. Viisi vastaajaa ei
kommentoinut lainkaan ja yksi kommentoivat, ettei ollut moitittavaa. Loput pitivat asiakaspalvelua hy-

vana.

Seitseméntend kysyttiin markkinoinnin toteutusta, sisélt64 ja laatua (LIITE 7). Vaihtoehtoja oli kahdek-
san. Arviointikriteereja oli viisi: ei kokemusta, heikko, kohtalainen, hyvé, erinomainen. Keskiarvo oli

maéaritelty asteikolle 0—5. Kaikki kahdeksan kysymysta tuottivat yhteiskeskiarvon 2,2.

Suora yhteydenotto asiakkaaseen antoi keskiarvo-tuloksen 3,3. N&in hyva arvosana selittyy silla, etta
suora yhteydenotto on hyvin palvelevaa, laadukasta myds hyvin keskitettyd. Toiseksi tulivat uutiskirje
ja séhkdpostimarkkinointi 2,5:n keskiarvollaan. Téssa kohtaa taas hyva keskiarvo selittyy nopeilla, vi-
suaalisilla ja hyvin jarjestetyilld viestintdkanavilla, jotka saavuttavat asiakkaat nopeasti. Kolmanneksi
tulivat Centrian TKI-toiminnan ja palvelutoiminnan kotisivut 2,4:n keskiarvollaan. Neljanneksi tuli
Messut ja tapahtumat -palvelu 2,0:n keskiarvollaan. Viidenneksi tuli ”Jokin muu, mika?” -palvelu 1,9:n
keskiarvollaan. Kuudenneksi péaésivat lehdet, kuten paikallislehdet, maakuntalehdet ja muut lehdet kes-
kiarvollaan 1,8. Seitsemannen sijan saavutti sosiaalinen media 1,7:n keskiarvollaan ja kahdeksas eli vii-
meinen sija meni Oktoberfest-asiakastilaisuuteen el 1,6:n keskiarvolla. ”Jokin muu, mik&?”’-0sio tuotti
4 kirjallista vastausta, joissa pohdittiin sanan kulkeutumista viidakkorummun ja séhkdpostin kautta, yksi
vastaajista ei seurannut markkinointia kovin aktiivisesti, yksi oli opiskellut yliopistolla, jossa hdnen ty6-
pisteensa oli lahella Centriaa. (KUVIO 6.)
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Keskiarvo
Centrian TKIHoiminnan / palvelutoiminnan kotisivut 24
Sosiaalinen media 1.7
Paikallislehdet, maakuntalehdet, muut Iehdet 18
Uutiskirjeet sahkdpostimarkkinointi 25
Centria Oktoberfest -asiakastilaisuus 16
0 1 2 3 4 5
— Keskiarvo 2.2

KUVIO 6. Markkinoinnin toteutus, sisalto ja laatu.

Viimeisend kysymyksena kysyttiin palautteesta ja sen kehittdmisestd. Aiheena oli vapaa sana, jossa vas-
taajia oli kokonaisuudessaan 17, heistd kolme ei antanut vastausta laisinkaan. Palautetta tuli muilta osin
paljon, ja se on erittdin tarkedd kehittdmisen ndkdkulmasta katsottuna. Yhteenvetona palvelun kehitté-
misesté voidaan kertoa, ettd yhteistyota alan muiden toimijoiden kanssa halutiin kehitta ja laajentaa, oli
kyse sitten joko messuista tai EM- laboratoriosta. Kaivattiin materiaalianalyysejé, kuvaamislaitteistoja,
tuotekehittelijoitd ja vuokralaborantteja. Sahkdpostijarjestelmad ja kyselyiden tdsmennyksid haluttiin
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parannettavan, seké kyselyiden tdésmennyksié. Puskaradiota kiiteltiin kovasti ja messuille halutiin Cent-

rian messuavustajia.
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6 POHDINTA

Kyselyn perusteella saatiin vastauksia toimeksiantajan, tutkijan ja asiakasyrityksen nakokantaan. Toi-
meksiantaja halusi saada selville, miten palveluja pitéisi kehittad4 ja mité lisdarvoa tamé kysely sille antoi.
Palveluun oltiin tyytyvdisia ja yhteisty0 yritysten kanssa oli erinomaista lahialueilla, etenkin teollisuu-
den parissa, mutta toiminnan laajentuessa isommalle alueelle kaivattiin lisd4 asiantuntijuutta ja osaa-
mista. Johtop&&toksend oli, ettd tarvitaan lisda yhteisty6tad kaikkien mahdollisten yritysasiakkaiden
kanssa, testaus-kapasiteetin lisadmisté ja tehokkuuden tehostamista. Asiakasyrityksen kannalta kaikki
palvelut saivat kiitosta, eritoten lukuisat testaukset. Niissa olivat erinomaisia sujuvuus, nopeus, asiakas-
ystavéllisyys, joustavuus, nopea ldpimenoaika testeissa ja messutoimintojen mainio palvelu seka ripeys.
Mya®s erittdin hyva asiantuntijuus itsesséén toi lisdarvoa tydelaméakumppaneille. Tutkijan ndkokulmasta
katsottuna kysely selvitti hyvin tdménhetkista tilaa Centrian TKI-toiminnassa, eli asiakkaat olivat erit-
tain tyytyvaisia TKI-toimintaa ja palveluun. Markkinoinnin tdsmentdminen auttaisi 16ytaman loputkin

asiakkaat helpommin.

Itse padkysymyksia pohdittaessa kysely antoi erinomaiset vastaukset nykytilasta ja kehitysehdotuksista.
Asiantuntijuus ja erinomaiset testit saivat kiitosta. Jouhevuus ja testien I&pimenoaika olivat keskitssa.
Testien monipuolisuus ja nopeat vastaukset antoivat etumatkaa muihin labroihin verrattuna. Kaikki tes-
tauspalvelut olivat kovassa kaytossa, kuten esimerkiksi tuotekehitys, EMC-testaukset ja kemian analyy-

Sit.

Selvitettiin myds, miten toiminnan nékyvyys ilmenee. Téssa asiantuntijapalvelut ja tuotekehityspalvelut
kattoivat yhdessé liki 80 prosenttia Centrian TKI-osaston palveluista. Myds messuosasto sai Kiitosta,
eritoten hyvésté palvelusta, nopeudesta ja nakyvyydestd, kuten kansainvélisyydestd. Centria on sijain-
niltaan loistavassa asemassa, ja laaja yhteisty0 teollisuuteen ja palveluihin kasvattaa kysyntaa koko ajan.

Samoin selvitettiin, minka tuotteen tai palvelun asiakasyritys oli ostanut Centrialta ja miten asiakasyritys
kokee palvelun tai tuotteen hyodyllisyyden. Yhteenvetona tasta mainittakoon, ettd tuotekehityspalvelut,
kuten 3D tulostus, mallinnus- ja lasermittaus, ohjelmistokehitys, olosuhdetestaus, EMC-testaus, kemian
analyysipalvelut, ovi- ja ikkuna testaus, saatestaus, U-arvolaskenta, vedenlapéisevyyden arviointi ja ta-
rindtestaus, antoivat hyvan keskiarvon monipuolisuuden, toimivuuden, joustavuuden ja luotettavuuden
ansiosta. Asiantuntijapalvelut, kuten energiatehokkuus, koulutukset, palvelumuotoilu, tietoturva ja tie-

tosuoja, messu- ja tapahtumapalvelut, kehitysprojektin valmistelupalvelu, saavuttivat miltei yhta hyvan
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keskiarvon. Tuotannon ja prosessien kehittamispalvelut jaivat kolmanneksi keskiarvoltaan, koska alu-
eellisesti teollisuus- ja satama-alue on keskittynyt Kokkola—Pietarsaari-akselille, muut palvelut ovat
tuotettavissa paremmin ympari maan ja talldin sijainnilla ei ole niin suurta roolia. Hyddyllisyys jakautuu
kaikille kolmelle palvelusektorille, joissa juuri teollisuus ja satama keskittyvét alueen isompiin rannik-

kokaupunkeihin, ja muut palvelut saadaan hyotykayttoon laajasti ja nopeasti koko maahan.

B2B-markkinoinnissa on usein syyta suunnitella uusia palveluja, koska lopulta osa yrityksen olemassa
olevista palveluista saavuttaa elinkaarensa paan. Paras mahdollinen uusi hy6ty saadaan uusista tarjouk-
sista ja suunnitelmista, jotka vastaavat toimittajan ominaisuuksia ja jotka sovitetaan vastaamaan yritys-
asiakkaiden tarpeita. Huolellinen suunnittelu ja toimintakelpoisuus markkinoilla takaavat hyvan ja laa-

dukkaan yhteistydn ja menestyksen. (Ellis 2011, 255.)

Tarkeimpana ja lisdarvoa antavana kysymyksené saatiin vastaukset siihen, millaisena asiakasyritys na-
kee Centrian TKI-toiminnan ja miten sité pitaisi tulevaisuudessa kehittdd. Kansainvalisyys kasvaa koko
ajan, ja se nakyy jo nyt Centrian opiskelijavalinnoissakin. Centria houkuttelee ja kiinnostaa joka vuosi,
yh& enemmassa madarin, ulkomaalaisia opiskelijoita, ja Centriasta lahtee paljon opiskelijoita vaihtoon.

Messut laajenevat, ja osallistuminen ulkomaisiin messutapahtumiin poikii ndkyvyytta jatkossakin.

Vientiteollisuus ja koulutus vientialaan kasvattavat Centrian nakyvyytta. Merkittavana suunnanantajana
toimivat etenkin veneteollisuus, kemianteollisuus, puu- ja metalliala. Centria haluaa kehittaa tulevaisuu-
dessa TKI-osaamistaan hyddyntaen opetuksen - ja elinkeinoelaman yhteisty6té ja halua kehittaa alueen
yrittdjamaista osaamista entuudestaan tarvelahtoisesti. Keskitssa ovat yha paremmat ja raataloidymmat
oppimismenetelmat, palvelumuotoilu, tuotteistaminen ja laajenevassa mittakaavassa oleva verkostoitu-
minen. Palvelumuotoilu koetaan onnistuneeksi, jossa monipuolisuus, laadukkuus seka visuaalisuus ovat

keskitssa. Tama saadaan laadukkaasti toteutettua koulutetuilla ja kokeneilla suunnittelijoilla.

Analyysit, asiakastyytyvaisyyden tutkimukset sekd asiakaspalautteen kerddminen ovat ensiarvoisen tér-
kedd. Tietojen jakaminen asianomaisille parantaa yrityksen toimintaa ja palautteen analysointi edesaut-

taa my0s osaston johtajia ja ylinté johtoa. (Chew & Lovelock & Wirtz 2009, 379.)
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LIITE 1/1

¢ Centria

TUTKIMUS JA KEHITYS

Asiakastyytyvaisyyskysely

1. Kuinka tyytyvdinen olet Centrian TKI-toimintaan / palvelutoimintaan? *
[ 1 Erittain tyytyvainen
[ ) Melke tyytyvainen

() En ole tyytyvainen

2. Missa olemme Centrian palveluissa onnistuneet? Mika tekee toteutuksesta mielestasi
onnistuneen?




3. Mitd palveluja olet hankkinut Centrialta, arvioi toimivuutta.

Ei kokemusta Heikko

Asiantuntijapalvelut
(energiatehokkuus, koulutukset,
kehitysprojektin valmistelupalvelu,
messu- ja tapahtumapalvelut,
palvelumuotoilu, tietoturva ja tietosuoja)

Ei kokemusta Heikko

Tuotekehityspalvelut

(3D-tulostus, -mallinnus ja -lasermittaus,
EMC-testaus, kemian analyysipalvelut,
ohjelmistokehitys, olosuhdetestaus, ovi-
ja ikkunatestaus, saatestaus,
tarinatestaus, U-arvolaskenta,
vedenlapaisevyyden arviointi) *

Tuotannon ja prosessien
kehittamispalvelut

{Centria Lean, Chemplant - kemian
koetehdas, pinottavuuden testaaminen,
pintakasittelyaineiden linjakoeajot,
pintakasittelyprosessin mittaus,
tiedonhallintajarjestelmien
kehittaminen) *

LIITEL/2

Kohtalainen Hyva Erinomainen

Kohtalainen Hyva Ernnomainen
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4, Kuinka usein hyodynnat Centrian palveluita? *
() Viikoittain

(1 Kuukausittain

i,l Muutaman kerran vuodessa

() Jokin muu, mika?

-

5. Minka koet tarkeimmaksi syyksi hankkia palvelua juuri Centrialta? *
| | Hinta
| | Joustavuus
| | Toimitusaika
| | Asiantuntijuus

|:| Alueellisuus

|| Jokin muu, miks?




& MImaleEng Kost Contrian aslaksapalysiun? Onko palauttelalinl tal kehitysehootukelsl
milsleatinl reagoitu | onko palveiura pyritty kehittamasn snoctustesl parustosla? *

LIITE 1/4

7. Mized kanaviesa Centrian TKI-tolminta / palvelutoiminta mislestdsl toteutizs markkinointia?

Mittan arslolt markkinolnnin slz8d4 |a laatua?

LCantrian THominnan |
pakaluiciminnan kotishut

Sos@ainen mada *

Fakallislahdal, maakuntalehdat, it
|t ©

Uutiskirjesal, s@hkopastimarkkinoint ®
Suora yhieydenotho asiskkaasmen *
Caniria Okobarles! -asiakastila=ous ™

Massut ja tapabiumat =

Jarkin mi, mika?

Ei kokemusta Heikko Kaohfslainen Hywa  Erinomanen

!
L

Ty

e

—
|

i

P -~
1
T e

&1
p—

8. .Jata mellls palautatia, ealmerkikal kehittémizidectia Centrian TKHolminnan | palveluiolminnan

kehlttamizakel tulevalzsuudessa.




TAULUKKO 2. Palvelujen onnistuminen

Asiantuntijapalvelut
(energiatahokkuus, koulutukset kehitysprojektin valmistelupalvelu,
messu- jatapantumapalvelut palvelumuctoilu, tistoturva ja tistosuaja)

Tuotekehityspalvelut

(30-tulostus, -mallinnus ja Hasermittaus, EMCAestaus, kemian
analyysipalvelut, ohjelmistokehitys, olosuhdetestaus, ovi-ja
ikkunatestaus, saatestaus, trinatestaus, U-anvolaskenta,
vedenlapaisevyvden aniointi)

Tuotannon ja prosessien kehittamispalvelut

(Centria Lean, Chemplant- kemian koetehdas, pinottavuuden
testaaminen, pintakasitielyaineiden linjakoeajot
pintakasittelyprosessin mittaus, iedonhallintajariesteimien
kehittaminen)

TAULUKKO 3. Tyytyvaisyys TKI-toimintaan ja palvelutoimintaan

n Prosentti
Erittdin tyrytyew inen 13 TE.4T%
Melko tyytywEinen 10 15.61%
En ole tyyhywSinen P 155

49.

ki
kokemusta

02%

39.22%

1255%

Heikko

0%

0%

0%

Kohtalainen

0%

5.08%

0%

Hyva

27.45%

29.41%

15.69%

Erinomainen

2353%

25.4%%

1.76%

Keskiarvo

278

302

LIITE 2

Mediaani



TAULUKKO 4. Centrian TKI-palveluiden hyddyntamistiheys

Viikoittain
Kuukausittain
Muutaman kerran vuodessa

Jokin muu, mika?

28
17

Prosentti

0%
1.77%
54.9%
33.33%

LIITE 3



TAULUKKO 5. Centrian TKI-palveluiden hyddyntamisaika

Vactausvaihtoehdot

Jokdin i,
<Jokdin i,
Jokdin i,
Jokin mas,
Jokin mas,
Jokin mu,
Jakin mu,
Jokdin m,
Jakin mu,
Jokdin s,
Jokin mu,
Jokdin s,
Jokin mu,
<Jokdin i,
Jokin mu,
Jokin mu,

Jokin mw,

mik3?
mik3?
mik3?
mik3?
mik3?
mik37
mik37
mik37
mik37
mik3?
mik37?
mik3?
mik37?
mik3?
mik3?
miks?

mik37

Teksti

Ei koskzan? En zinakzan tistosssti.

tilznte=n mukzan, noin kerran veodesss

tarvittas==s

Cilen kiyttamyt ywhden kemran

k=rran wuecdssss messut
kEIran parssa vusdesss
aina sillzin t3lkEin

k=rran wusdesss
Wuwoden-kshd=n wilzin
joka toinen wosi
kertaluontsisesti

k=rran wusdesss

&l joka vuosi

1 kerts vuodessa
Tarpesn mukaan

Ei milkoinkczan.

Parin vuoden vilein

LIITE 4
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TAULUKKO 6. Tarkeimmat syyt kayttaa Centrian TKI-palveluja

n Prosentti
Hints 132 25.45%
Joustavuous 23 50 88%
Toimitusasiks 12 23.52%
Asizntuntijeus 31 8. T8%
Alusslizuus 2z 43.14%
Jokin muwu, mika? 2 15.65°%



TAULUKKO 7. Muut syyt kayttad Centrian TKI-palveluja

Wastausvaihtoehdot

Jokin i,
Jokin muu,
Jokin i,
Jorkin v,
Jokin i,
Jorkdin i,
Jokin i,

Jokin mwu,

mikd?
mik3?
mikd?
mikE¥
k3T
mikE?
mikd?

mikE¥

Teksti

Ei mik&3n7

Ei riitd omat resurssit j3 osaaminen
Sopivuus, yhtsistydkyly, asiantunteveus
Hywd palvelu

Luattsmus

kaikki messuasiat s33 keskitettys
Yhteistyd

Ei mit33n, en ol hankkinmut mitdsEmn,

LIITEG



TAULUKKO 8. Centrian TKI-palveluiden markkinointikanavat

Vastausvaihtoehdot

Jokin mwuw,
Jokin mwu,
Jokin i,

Jokin mi,

miks?
miks?
miks?

miks?

Teksti
Wiidakhooramipu
en ole ssurannut markkinointiznne sktivisest.

Cilen opiskellut =amassa rakennuksessa ja kontton on ollut naapuriz=a.

S3hkipostiviestintd

LITE 7



