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Taustaa

Kaikkien palveluorganisaatioiden — myds ammattikorkeakoulun - tavoitteena on tunnistaa
asiakkaan ongelma, 10ytéa sithen mahdollisimman kilpailukykyinen ratkaisu, tuottaa se tavalla,
joka on kannattava, sekd ymmartii keinot, milld asiakas saadaan valitsemaan juuri se, kaikkien

vaihtoehtojen joukosta. Prosessia kutsutaan tuotteistamiseksi.

Asiakaskokemuksen ndkokulmasta onnistumiseksi riittdd, ettd tarve on ymmarretty oikein ja
sopivat elementit on onnistuttu yhdistiméan niin, ettd ongelma ratkeaa. Palvelun tuottajan
ndkokulmasta tdma ei vield riitd, vaan ollakseen kannattavaa, tulee prosessi standardisoida
sarjaksi toistettavia ja ymmarrettdvid toimia, jotta palvelua ei tarvitse jokaisen asiakkaan osalta
muotoilla uudestaan. Selkeyden ja yhtendisyyden lisddminen palvelee myo0s asiakasta, silld
ndin annettu arvolupaus on ymmarrettivimpi ja toimitusprosessi toimitusaikoineen

ennakoitavissa paremmin.

Ty06eldmaén tarpeet tuotteistamiselle

Useat yrityksille suunnatut tutkimukset haastavat korkeakoulut tuottamaan parempia ja
tehokkaammin tuotettuja palveluita. Jatkuva oppiminen pakottaa korkeakoulut rdétaloimain
palveluitaan, ja standardoimaan taustalla olevat rakenteet riittdvan tehokkaaksi ja
taloudelliseksi. Palvelusuunnitelmat (opetussuunnitelmat, hankehakemukset tai tarjousten

liitteend olevat toteutussuunnitelmat) ovat esimerkkejad tyokaluista, joilla korkeakoulun



asiakaskokemusta johdetaan. Ne my0s ohjaavat asiantuntijoita (opettajia, tki-henkilostod)

siind, miten palvelu tulee toteuttaa, jotta toiminnot ovat tarkoituksenmukaisia ja kannattavia.

Taman artikkelin tavoitteena on pohtia, mita tuotteistaminen tarkoittaa ja miten tki-
palveluiden tuotteistaminen parantaa Lapin ammattikorkeakoulun Kilpailukykya.
Artikkelissa tarkastellaan lisdksi sitd, miten ammattikorkeakoulun palveluita tulee
yhteensovittaa muiden organisaatioiden (case Business Rovaniemi) tuotteistettuihin

palveluihin.

Tuotteistaminen -mitd se on?

Termi tuotteistaminen yhdistetddn usein kaupallistamiseen tai uuden tuotteen kehittimiseen.
Kiaytdnnossi tuotteistamista voidaan kiyttda kuitenkin paitsi palvelun ideointiin, méérittelyyn
ja standardointiin, myds koko palvelutarjonnan ja osaamisen nikyviksi tekemiseen, prosessien
systematisointiin ja standardointiin taikka arvolupauksen kehittdmiseen/markkinointiin.
Tuotteistaminen ndhddidn usein prosessina, jossa tunnistetaan ja analysoidaan asiakkaiden
tarve, maédritelldadn ja yhdistetddn sopiva sisdllollinen tai teknologinen osaaminen
ymmarrettiviksi, standardoiduiksi ja toistettavissa oleviksi tuotemaisiksi toimituksiksi, jotka

voidaan edelleen kaupallistaa.

Tuotteistetut palvelut muistuttavat tuotteita, silld niissd on piirteitd, jotka ovat yhteisid
aineellisten hyddykkeiden kanssa. Tuotteistetut palvelut voidaan purkaa osiin ja ndin luotuja
elementtejd jarjestelld uudelleen, jolloin lopputulos néyttdd asiakkaalle raatdloidyltd siitd
huolimatta, ettd palvelun osat ovat itsessddn standardoituja. Jos tuotteistaminen toteutetaan
hyvin, on lopputulos (kannattavuus ja asiakkaan kokema arvo) on parempi pienemmaéllé

resurssipanoksella.

Palvelullistamisen lyhyt oppimiara

Palvelu ja erityisesti hyvi palvelu koetaan tavoiteltavaksi arvoksi. Hyvi ja toimiva palvelu on
nykyisessd palveluyhteiskunnassa erittdin oleellinen osa toiminnan tuottamaa lisdarvoa.
Palvelun huonous tai hyvyys on viime kddessd asiakkaan kokemus. Asiakkaan arvioinnin
perustana on usein palvelukokemus ja -tilanteesta syntynyt tunne, johon liitetddn palvelun
suorittamiseen liittyvid odotuksia ja kdytdnnon havaintoja. Hyva asiakaspalvelu on myos tapa

erottua ja tuottaa asiakkaalle lisdarvoa.



Tyytymattomét asiakkaat ovat aina olleet litkemaailmassa muutosten kantava voima. He
vaikuttavat uusien palveluiden, litketoimintamallien ja yritysten syntymiseen - ja ovat valmiita
hylkddméén huonon ratkaisun, jos he kokevat sen epédsopivaksi tai heikommaksi suhteessa
muihin vaihtoehtoihin. Asiakkaat eivit etsi tuotteita ja palveluita sinénsd, vaan he etsivét

ratkaisuja, jotka palvelevat heidédn omia arvonluontiprosessejaan.

Palvelulupauksista kiinnipitiminen ja asiakkaan ndkokulman huomioiminen palveluiden
tuottamisessa sekd niiden kehittdmisessd ovat ensiarvoisen tarkeitd, silld asiakkaat eivat hanki
tuotteita ja palveluita, vaan niiden tuottamia hyotyji. Asiakkaat etsivit ratkaisuja tai paketteja,

joista he saavat apua heidén jokapiivdisiin toimintoihinsa.

Ammattikorkeakoulun tuotteistetut palvelut

Ammattikorkeakoulun palveluiden tuotteistamisen tulee keskittyd sithen, miten eri
palvelunosat (opetus, tki ja palvelutoimintana tuotetut kokonaisuudet) voidaan niputtaa
laajemmiksi asiakaskohtaisiksi kehittdmisohjelmiksi. Yhdistdmaélld kehittdmisymparistdjen
tuotekehitysteknologiat niitd tdydentdviin, opiskelijoiden tuottamiin tai jatkuvan oppimisen
palveluihin ja tarjoilemalla ratkaisu asiakkaiden kdytt66n markkinoinnin keinoin, voidaan

ammattikorkeakoulujen palveluiden tunnettuutta vield huomattavasti parantaa.

Ammattikorkeakoulu voi tuotteistamisen avulla parantaa myods omaa kilpailukykyédn. Useat
tydeldmille suunnatut tutkimukset osoittavat, ettd se, milld tavoin ammattikorkeakoulun
palveluita voi hankkia, miten asiakas pddsee vaikuttamaan toteutukseen, ja miten palveluista
saatu palaute ohjaa uuden suunnittelua, ei ole aivan selvdi. Prosessia tuotteistaessa tulisikin
kiinnittdd siithen, miltd annettu arvolupaus asiakkaan silmin ndyttdd, kuinka kauan
palveluprosessi kestdd ja kuinka paljon palvelu asiakkaalle maksaa. Tuotteistamalla
esimerkiksi opetussuunnitelmista I&dhtokohtaisesti aina toteuttamissuunnitelmat, jotka
koostuisivat standardoiduista ja helposti toistettavissa olevista elementeistd (moduuleista) ja
tarjoilemalla ratkaisuja rinnakkaisesti myds ulkoiselle asiakasjoukolle, aika ja

suunnitteluresurssit sddstyisivit.

Edelld on todettu, ettd tuotteistamisen avulla ammattikorkeakoulu kykenee luomaan
selkedmman ja ymmadrrettivimman arvolupauksen, joka palvelee seki asiakkaiden tarpeita ettd
ammattikorkeakoulun omaa suorituskykyd. Osa onnistunutta tuotteistamista on myds
asiakkailta saatu palaute ja sen hyddyntdminen. Uudet asiakassuhteet ovat monesti riippuvaisia

onnistuneista referensseistd, ja palautteen avulla voidaan toimintaa jatkuvasti parantaa.



Case Business Rovaniemi

Rovaniemen kaupungin yrityspalveluyksikon, Business Rovaniemen tavoitteena on koota ja
yhteensovittaa alueen toimijoiden, niin julkisten kuin yksityisten TKI- ja innovaatiopalveluita
siten, ettd yritysasiakkailla on mahdollisimman vaivatonta ja tuloksellista kdynnistdd seki

viedd 1dpi onnistunut TKI-prosessi aina kaupallistamiseen saakka.

Business Rovaniemen palvelukehitystyd ldhti tarpeesta parantaa innovaatiopalveluiden
saavutettavuutta, tunnettuutta sekd palvelu- ja jalostusastetta, seké yritysten mahdollisuuksia
16ytdd oikeiden TKlI-palveluiden &didrelle erilaisissa kasvu- ja  kehitystarpeissa.
Kehittdmisprosessi ldhti liikkeelle yrityksille suunnatuilla innovaatio-workshopeilla. Niissd
nousi esiin tarpeita, joihin voitiin vastata vain yhdistdimélld palvelut muiden toimijoiden
palveluihin. Prosessia pditettiin jatkaa yhteistuotteistuksella Lapin Ammattikorkeakoulun
kanssa. Tamid toteutettiin useampivaiheisella, palvelumuotoiluajattelua noudattavalla

tydpajamenettelylla.

Yhteistuotteistamisen prosessin tuloksena syntyi uusia/uudistettuja ja testattuja TKI-palveluja,

jotka lanseerataan syksylld 2022.

Taustaa palveluiden yhteensovittamiselle

Systemaattinen ja laajempi  TKlI-palveluiden tuotteistaminen aloitettiin  Lapin
ammattikorkeakoulussa maakunnan dlykkéddn erikoistumisstrategiatydn myo6td. Lapissa
dlykkadn erikoistumisen strategiaa alettiin toteuttaa tavoitteellisesti heti sen valmistuttua 2013
vuoden lopussa. Syksylld 2015 kootussa ja Lapin AMKin koordinoimassa Arktiset
kehittamisympaéristot klusterissa on ollut mukana neljd lapissa toimivaa TKI-organisaatiota —
Geologian tutkimuskeskus (GTK), Lapin ammattikorkeakoulu, Lapin yliopisto ja
luonnonvarakeskus (LUKE). Tuolloin kehitystyd aloitettiin kartoittamalla seitsemén
lappilaisen TKI-organisaation kehittimisymparistot, jonka tuloksena syntyivit esitteet noin 45

erilaisesta kehittimisympaéristosta.

Kehittdmisympéristot asiantuntijoineen ovat olleet merkittdvassa roolissa
ammattikorkeakoulun TKI-palveluiden tuottamisessa, joihin myods Lapin AMKissa on eri
ohjelmakausien aikana merkittdvésti investoitu. Tutkimus- ja kehittimisympaéristdjen avulla
ammattikorkeakoulun opetuksen taso on ollut mahdollista pitdd korkeana ja ne ovat

mahdollistaneet myds alueen tydeldamén palvelemisen.



Lapin Arktiset kehittdmisympéristot -klusterin tehtdvdnd on kanavoiva maakunnan
tutkimusorganisaatioiden palvelut yhdeksi kokonaisuudeksi yhden luukun periaatteella ja
tarjota pitkdjinteistd tukea asiakkailleen tuotekehityksen elinkaaren eri vaiheisiin sekd
optimoida tarjolla olevia kehittdmisinstrumenttejd asiakkaiden innovaatioprosesseihin.
Tarkoituksena on edistdéd tutkimus- ja kehittimisorganisaatioiden yhteistyotd siten, ettd siitd
hyotyvét arvoketjun kaikki toimijat, ennen muuta niitd hyodyntdvit asiakkaat. Klusterin
tehtdviand on koota lappilaisia kehittdmisymparistojd ja asiantuntijapalveluita verkostoksi,
jossa pyritddn saamaan synergiaa toisille, mutta ensisijaisesti sddstiméain asiakkaiden aikaa ja
rahaa heiddn etsiessddn asiantuntijoita, sopivaa pajaa tai laboratoriota tuote- tai
palvelukehitystdén varten. Lyhyesti: tavoitteena on tuottaa parempia ja laadukkaampia TKI-

palveluita kuin aiemmilla toimintamalleilla.

Kehittdmisymparistot -klusterinyhteistuotteistaminen kdynnistyi vuonna 2018 osana ASR-
hankkeen tavoitteita. TKI-organisaatioiden avointa toimintakulttuuria ldhdettiin kehittiméaan
mm. yhtendistdmélld klusteriosapuolten ja TKI-ryhmien vélisid toimintamalleja, prosesseja,
palveluita sekd ndihin liittyvdd dokumentointia tarpeellisine kuvauksineen. Toimintamalleja
kehitettiin yhdessd osapuolten sidosryhmien kesken seki todellisissa asiakastoimeksiannoissa
Demingin-laatuympyrdmallin mukaisesti, jossa suunniteltiin, tehtiin, tarkastettiin, korjattiin ja

lopuksi toimintamallien kehittyessd syntyneet palvelumallit siirretdén kaytdntoon.

Kehittdmisymparistot klusterin sisdinen yhteistyd eri TKI-organisaatioiden kanssa edellytti,
ettd organisaatioiden véliset toimintamallit sekd ndihin liittyvit perusrakenteet olivat kunnossa.

Kéaytdnnossd tdma vaati:

» tietoa klusterin palvelun tarjoajista ja yhteyshenkildista,

+ tietoa osapuolten osaamisesta ja palveluista,

* tietoa osapuolten palveluvalmiudesta ja mahdollisuudesta reagoida niihin,

+ yhteistd toiminnan strategista linjausta.
Yhteistuotteistaminen edellytti myds yhtendistd palvelurakennetta ja palveluiden kuvauksia
sekd avointa ja lapindkyvédd toimintaa eri klusteriosapuolten ja TKI-tiimien vililld. Vaikka

kaikki ylld mainitut asiat olisivatkin saatettu kuntoon ei yhteistyé voinut olla toimivaa, ellei

kaikki mukana olevat TKI olleet sitoutuneita yhteiseen toimintatapaan.

Klusterimaisesti toimiva innovaatioekosysteemi tarvitsee yhteisid kaikkien tiedossa olevia

toimintatapoja,  joka liittad keskenéén mukana olevien korkeakoulujen,



sektoritutkimuslaitosten, rahoittajien seki yrittdjien osaamisen ja tavoitteet, sujuvoittaen ndin

yhteistyota.

Alykkiissi erikoistumisessa keskeinen rooli on yrittdjiméiselld etsimiselld, jossa alueen
toimijat osallistuvat monipuolisesti alueen vahvuuksien ja tulevaisuuden potentiaalisten
osaamisalueiden tunnistamiseen sekd toimivat verkostomaisesti keskendin muodostaen
yhdessi laajempia kokonaisuuksia. Alykkiin erikoistumisen strategioiden tirked piirre onkin
alueldhtoisyys, eli ne perustuvat paikallisiin vahvuuksiin: paikalliseen osaamiseen ja
resursseihin sekd tunnettuihin markkinoihin ja ymparistotekijoihin. Tdhdn pohjautui myos
TKI-organisaatioiden vélisten yhteisten palvelujen, arvoketjujen ja palvelupolun kehittdminen.
Jokainen arvoketjussa mukana oleva organisaatio tuotteisti omat ydinosaamiselleen perustuvat
palvelunsa yhteisesti sovitun mallin mukaisesti, joista yhdessd muodostui kokonaisia
palveluperheitd ja arvoketjuja. Niistd 1dhtokohdista aloitettiin syksylld 2021 myds yhteistyo

Business Rovaniemen kanssa, yhteisten uusien palveluiden tuotteistamisesta osaksi arvoketjua.

Miti palveluiden yhteensovittamisen prosessi opetti?

Tassa artikkelissa kuvattujen yhteistuotteistamisen osapuolten, Lapin Ammattikorkeakoulun ja
Business  Rovaniemen  yhteinen intressi oli luoda  Rovaniemelle toimiva
innovaatioekosysteemi, joka paitsi auttaa alueella toimivia ja alueelle sijoittuvia yrityksid,
my06s edistdd koko kaupungin kilpailukykyisyyttd ja elinvoimaa. Molempien osapuolten
tehtdvind on auttaa yrityksid heiddn TKI-vaiheissaan tunnistamalla ja ohjaamalla yrityksid
hyodyntdméadn mahdollisimman tehokkaasti toistensa palveluja. Yhteinen missio ja padmaara

ovatkin palveluiden yhteensovittamisen nikokulmasta ehdottomia vaatimuksia.

Asiakkaan tarpeeseen rdatdloity TKI-prosessi on aina kokonaisuus, jonka onnistuminen
edellyttdd niin palveluntarjoajalta kuin asiakkaaltakin paljon aikaa ja resursseja. Erityisen
haastavaa se on tilanteessa, milloin palvelun tuottaa useampi osapuoli. Selvdd on, ettd
useamman organisaation TKI-palvelujen yhteistuotteistamiselle ja testaamiselle tulee varata
riittdvésti aikaa ja resursseja. Téssd artikkelissa kuvattu kehittdmisprojekti kuitenkin osoittaa,
ettd yhteistuotteistetuilla TKI-palvelukonsepteilla voidaan nopeuttaa, tehostaa sekd varmistaa

kokonaisprosessin tuloksellisuus aina kaupallistamisvaiheen onnistuneeseen toteuttamiseen.

TKI-palveluiden yhteistuotteistamisen haasteena on edellisten lisdksi palveluprosessien ja —
kulttuurien yhteensovittaminen, kokonaisprosessin johtaminen ja riittdvd resurssointi sekd

asiakkaan palvelukokemuksen johtaminen. Hyvd konseptointi ja ennalta mééritelty tyonjako



auttaa kaikkia toimijoita tdsmailliseen tekemiseen. Mitd selkeimmin asiakkaan alkuperdinen
tarve ja asiakaskokemuksen rakentumisen elementit ymmarretddn, sitd kyvykkdammin tarve
kyetdin ratkaisemaan. Viestintd toimijoiden valilld tulee olla saumatonta ja avointa, miké vaatii
keskindistd luottamusta. Se ei synny ilman toimijoiden vélistd vuoropuhelua ja yhteistd

tahtotilaa.

Témi yhteistuotteistamisen pilotti osoitti, ettd saumattomalla yhteisty6lld, resursseja
tehokkaasti yhdistden, voidaan saavuttaa erikoistuneita ekosysteemejd ja tarjota asiakkaan
atkaa ja resursseja sddstdvid, riskejd madaltavia palvelukokonaisuuksia. Niissd
ekosysteemeissd yrityksille muodostuu vetovoimainen kasvualusta, ylivoimainen johdettu

arktinen innovaatioekosysteemi.

Yhteenveto

Tuotteistaminen tulisi olla l&htokohta kaikessa palvelusuunnittelussa. Tuotteistettujen
toteutussuunnitelmien avulla kaikki prosessin osapuolet ymmartévit ja noudattavat samaa
kaavaa, mikd edistdd sisdistd resurssitehokkuutta. Kun asiakkuuden hallinnan prosessi
tuotteistetaan yhteen toisen toimijan kanssa, tulee toiminnot suunnitella etukdteen. Ndin
palvelunosat voidaan toistaa riittdvdn samankaltaisina. Tdma selkeyttdd yhteisesti annettua

arvolupausta, palveluiden tunnettuutta ja kilpailukykya asiakkaan silmissa.

Omien palveluiden tuotteistamisen lisdksi ammattikorkeakoulun tulisi edelleen vahvistaa
yhteistyotdan ympérdivan elinkeinoeldmié tukevan ekosysteemin kanssa. Sopimusmenettelyn
systematisointiin ja standardointiin on jo olemassa tuotteistettu sopimuskumppanuusprosessi.
Myos verkostojen hallinnassa tulee jatkossa noudattaa systemaattista suunnitelmaa, puitteita,
ohjeita ja ennalta sovittuja menetelmid prosessin tehokkuuden parantamiseksi. Lapin

Ammattikorkeakoulussa meneillddn oleva Uusi Aika projekti tdhtda tdhédn tavoitteeseen.

Business Rovaniemen kaltaiset, edistykselliset yhteistyokumppanit, jotka ovat valmiita
yhdistdimédan omat palvelunsa ammattikorkeakoulun arvoketjuun, ovat arvokkaita referensseja.
Heiltd saamallaan palautteella ammattikorkeakoulu voi edelleen parantaa arvolupaustaan.

Tyytyvéiset verkostokumppanit ovat koko ammattikorkeakoulun maineen ja aseman perusta.
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