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1 Johdanto

Jyvaskylan ammattikorkeakoulun (myéhemmin Jamk) tavoitteena on kasvaa ja vahvistua omassa
toimintaymparistossaan. Edelld mainitun tavoitteen kulmakivina ovat arvot (vastuu, luottamus,
luovuus) ja luotettavana aluevaikuttajana, vetovoimaisena korkeakouluna sekd haluttuna
kehittdjakumppanina toimiminen. Jamkin ja Opetus- ja kulttuuriministerion (myéhemmin OKM)
keskindisesta sopimuksesta ilmenee, ettd Jamk tulee kasvattamaan palveluliiketoimintaa seka
koulutusvientida  tulevaisuudessa  (Opetus- ja  kulttuuriministerion  ja  Jyvaskylan
ammattikorkeakoulun valinen sopimus kaudelle 2021-2024. Sopimusraportointi 2021).

Talla hetkelld Jyvaskylan ammattikorkeakoulun kasvun arvellaan tulevaisuudessa tulevan
muualta kuin OKM:n perusrahoituksesta, jolloin sekd tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotydn
(myohemmin TKI) etta palvelutoiminnan merkitykset tulevat kasva-maan. Kuitenkin siten, etta
kasvun taustalla ei ole ainoastaan euromadardinen liike-vaihdon nousu vaan pdamaarda on
laajempi seuraten ammattikorkeakoululain neljannen pykdlan (Ammattikorkeakoululaki
932/2014-FINLEX®) ja Jyvaskylan ammattikorkeakoulu Oy:n johtosddannén 2021 asettamia
tehtavia seka aluevaikuttavuusvelvoitetta:

Ammattikorkeakoulun tehtdvdnd on lisdksi harjoittaa ammattikorkeakouluopetusta
palvelevaa sekd tydeldmdd ja aluekehitystd edistévéd ja alueen elinkeinorakennetta
uudistavaa soveltavaa tutkimustoimintaa, kehittémis- ja innovaatiotoimintaa sekd
taiteellista toimintaa. Tehtdviddn hoitaessaan ammattikorkeakoulun tulee tarjota
mahdollisuuksia jatkuvaan oppimiseen.

Jamkin strategiassa (Jamkin strategia 2020-2030) tuodaan esiin tavoite huolehtia
palvelutoiminnasta koulutuksen ja TKI-toiminnan rinnalla, samalla turvaten perusrahoituksen
vakaa kehitys. Erikseen mainitaan, ettd Jamk tavoittelee maltillista talouden kasvua ulkoisella
rahoituksella OKM-rahoituksen rinnalla. Maarallinen Jamkin strategian mukainen kasvutavoite
on nostaa ulkoisen rahoituksen osuus 30—-35 % vuoteen 2030 mennessa.

Jamkin strategiaan sisdltyy Uuden sukupolven korkeakoulun rakentaminen, minkda yhtena
tavoitteena on uudenlaisen tydeldamaa kehittavan palvelukulttuurin saavuttaminen. Tahadn
liittyen Jamk on vuodesta 2019 toteuttanut Luovuutta. Kumppanuutta. -valmennusta
tavoitteenaan palvelukulttuurin muutoksen toteuttaminen Trainers’House Oy:n yhteistyon
tuella.

Jamkin strategisen kehittamisen ohjelmalla 2021-2024 (Jamkin strategia 2020-2030) tuetaan
Uuden sukupolven korkeakoulun -toimintamallin toteutumista. Keskeisiin kehittdmistavoitteisiin
vastataan strategisella kehittamisohjelmalla, jonka yksi teema on toimivat tydelamayhteydet.
Kehittamisohjelmassa kerrotaan palveluliiketoiminnan keskeisestd merkityksestd osana uuden
sukupolven korkeakoulun vaikuttavuuden rakentamista.


https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2014/20140932
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2014/20140932

Kehittamisohjelman 2021-2024 kohdassa 5.3. Toimivat tyoelamayhteydet todetaan, etta Jamk
toimii tiiviissa yhteistyossa asiakkaiden ja kumppaneiden kanssa, joita se kuulee sdannéllisesti.
Yhteiskunnallisen vaikuttavuuden lisdamisen tavoitteena on kehittaa vahvempia kumppanuuksia
ja monimuotoisempia verkostoja tyoelaman kanssa.

Vuonna 2021 Jamkin palvelutoiminnan liikevaihto oli 5.141.219 €, joka on neljanneksi suurin
kaikkien ammattikorkeakoulujen joukossa. Kolme suurinta oli Himeen ammattikorkeakoulu 11,5
M€, Tampereen ammattikorkeakoulu 11,4M€ ja Metropolia 6,7M€. Samasta tietoldhteests
selviaa, ettd 2021 tilikauden voitto/tappio vertailussa Jamk oli toiseksi suurin 243.731 €:lla, Oulun
ammattikorkeakoulu oli tilaston ensimmadinen 336.246 €:lla ja kolmantena oli Hameen
ammattikorkeakoulu, jonka tilikauden voitto oli 138.833 €. (Vipunen — opetushallituksen
tilastopalvelu: Ammatti-korkeakoulujen taloustietoja. KOTA-tiedonkeruu. Ladattu 10.5.2022).

1.1 Selvityksen tarkoitus ja tavoite

Taman selvityksen tarkoituksena on tuottaa tietoa Jamkin B to B-palvelutoiminnan nykytilasta
johtoryhman tyoskentelyn tueksi sekda mahdollisten kehittdmiskohteiden I6ytamiseksi.

Jamkissa suoritettujen haastattelujen tavoitteena oli selventda sisdista nakemystd, narratiiveja
hyodyntamalla, palvelutoiminnan nykytilasta, jonka pohjalta luotiin mahdollisimman tarkka
kuvaus tilanteesta.

Selvitys toteutettiin haastatteluin seka keskusteluin kevaan 2022 aikana. Haastateltuja henkil6ita
oli kaikkiaan 33 (n = 33), joista johdon edustajia oli kaikkiaan 6, paallikoita 14 ja palvelutoiminnan
operatiivisen tason toimijoita yhteensa 13. Haastattelut suoritettiin tyopdivan aikana, joko
TEAMS-palaverina tai ldsndollen. Kestoltaan ne olivat 8 minuutista runsaaseen tuntiin.
Paasaantoisesti haastattelut suoritettiin henkilokohtaisesti, pl. kolmea haastattelua, jossa
paikalla oli samaan aikaan kaksi henkil6a. Kullekin haastatellulle luvattiin anonymiteetti.

Toimeksiannossa  toivottiin  nykytilakartoituksen lisdksi  Jamkin  palveluliiketoiminnan
kehittamis- ja kasvumahdollisuuksien raportointia. Yksikdiden johtoryhmille I3hetettiin
14.2.2022 sahkopostiviesti, jossa toivottiin johtajien sekd paallikdiden nakemyksid ja tavoitteita
kunkin yksikdn/tulosalueen osalta palvelutoiminnan tilanteesta viiden vuoden kuluttua seka
ndkemys siitd, mitd toimenpiteitd valitut karjet edellyttavat tulosalueilta ja tiimeilta.
Vastausaikaa annettiin 14.3.2022 saakka. Jamkin johtoryhmadssa 7.3.2022 todettiin kuitenkin,
ettd ko. ndakemyksia on haasteellista antaa ennen nykytilan selvitysta. Tasta syysta kehittamis- ja
kasvumahdollisuuksien raportointi jaa siltd osin vajaaksi, ja pohdinta perustuu ainoastaan
raportin laatijan haastatteluissa saamiin tietoihin.

Lisdksi toimeksiannossa toivottiin palvelutoiminnan kysynnan ja siihen liittyvdn Jamkin
potentiaalin kartoittamista, kiinnittden erityistda huomiota Jyvaskylan seka Keski-Suomen
talousalueen ulkopuolisiin  mahdollisuuksiin. Tahan liittyen helmi-maaliskuun 2022 aikana



haastateltiin suurten valtakunnallisesti toimivien vyritysten toimitus- tai aluejohtajia.
Haastateltuja oli yhteensa kaksitoista (n = 12). Haastattelut toteutettiin joko etdyhteyksin tai
lasna ollen ja niiden kesto vaihteli noin 30 minuutista 75 minuuttiin. Kullekin haastatellulle
luvattiin anonymiteetti. Tavoitteena on tarjota johdolle paremmat arviointimahdollisuudet, kun
tarkastellaan Jamkin potentiaalia vastata alueelliseen/valtakunnalliseen kysyntdan.

Osana palvelutoiminnan nykytilaselvitystd toteutettiin myos suppea vertailuanalyysi yhdeksan
(n = 9) ammattikorkeakoulun palvelu-/liiketoiminnasta vastaavan johtajan/paallikén seka
palvelutoiminnassa tydskentelevan henkiloston haastattelujen perusteella. Haastateltavat, joita
oli yhteensa kolmetoista (n = 13), olivat Centrian, Humakin, Kaakkois-Suomen, Karelian, Lapin,
Metropolian, Savonian, Seindjoen ja Turun ammattikorkeakouluista. Tarkoituksena oli verrata
Jamkin seka edelld mainittujen ammattikorkeakoulujen organisoitumista seka toimintamallia
toisiinsa. Vertailuanalyysin tavoitteena oli saada jasentyneempi kuva palvelutoiminnan
nykytilasta suhteessa muihin ammattikorkeakouluihin. Haastattelujen kesto vaihteli noin 30
minuutista 45 minuuttiin.

Nain ollen selvitykseen osallistui yhteensa 58 haastateltua (n = 58).

1.2 Selvityksen rajaus ja rakenne

Keskeista tassa selvityksessa on Jamkin palvelutoiminnan nykytilan kuvaus johdon, paallikdiden
ja operatiivisessa palvelutoiminnassa tydskentelevien nakdkulmasta. Lahtékohtana toimivat
yksildiden kertomukset ja kokemukset. Selvityksessa tarkastellaan ja tulkitaan edelld mainittuja
narratiiveja suhteessa Jamkin ja OKM:n vadliseen sopimukseen, strategiaan, hallituksen, ylimman
johdon ja yksikdiden asettamiin tavoitteisiin.

Sisdisen nykytilakuvauksen rinnalla tarkastellaan palvelutoiminnan kysyntda seka Jamkin
potentiaalia vastata kysyntdadan yhteistydkumppaneiden ja sidosryhmien edustajien
haastattelujen avulla. Lisaksi nykytilan tarkastelua syvennetdan Jamkin ja yhdeksdn
ammattikorkeakoulun valisen vertailuanalyysin avulla.

Narratiivien pohjalta tekemani tulkinnat ja niistd syntyvd pohdinta pyrkii ilmentamaan
selvityksen alla olevan Jamkin palvelutoiminnan nykytilaa mahdollisimman tarkasti sitd johtavien
ja operatiivista tyota tekevien henkiléiden kertomana.

Selvityksen keskeisia tekijoita:

¢ johdon nakékulma palvelutoiminnan nykytilasta,

e paallikon nakokulma palvelutoiminnan nykytilasta,

e operatiivisten toimijoiden nakoékulma palvelutoiminnan nykytilasta,
® kysynndn nakokulma seka

e vertailuanalyysi palvelutoiminnasta ammattikorkeakoulujen kesken.



Teoreettisena tausta-ajatuksena on, ettd kerrottujen tarinoiden ja kielen! avulla saavutetaan
yksittdisestd nakemyksestd vyleinen syy-seuraussuhteita seuraamalla. N&in yksittdisten
kertomusten ja nakemysten kautta etsimalld syntyy kuva kokonaisuudesta, jonka pohjalta on
mahdollista tehda vyleistyksia. Ajatuksena on, ettd kerrotut ndakemykset kuvaavat Jamkin
palvelutoiminnan keskeisia piirteita ja nykytilaa. (Tienari & Merildinen, 2021.)

Selvityksessa on kuusi pddlukua. Ensimmaisessa kdaydaan lyhyesti |api selvityksen tarkoitus ja
tavoite sekd rajaus ja rakenne. Toisessa tarkastellaan Jamkin palvelutoiminnan nykytilaa
jamkilaisten omin sanoin. Kolmannessa paaluvussa esitdn kysynnan nakokulman sidosryhmien
edustajien haastattelujen pohjalta. Sen jalkeen neljannessa paaluvussa kuvaan palvelutoiminnan
arkea yhdeksdassa ammattikorkeakoulussa. Viidennessa paddluvussa pohdin palvelutoiminnan
nykytilaa selvityksen pohjalta, vertailen ammattikorkeakoulujen palvelutoiminnan nykytilaa seka
nostan esiin selvityksen aikana syntyneitd huomioita. Pdaluvussa kuusi on pdatanto.

! Eldmismaailma on moniulotteinen, ja ihminen ilmaisee sit4 kielensa avulla. Kieli on viline, jonka avulla ihminen pyrkii ilmai-
semaan naitd omia kokemuksiaan (Satulehto, 1992, 79).



2 Nykytila jamkilaisten sanoin

Useat haastatellut kuvaavat Jamkin palvelutoimintaa aktiiviseksi, mutta haasteita siitd 10ytaa
jokainen. Useat katsovat sitd vahvasti operatiivisen toiminnan kautta, toisaalta erilaiset
jarjestelmiin liittyvat haasteet seka resurssointi puhuttavat kaikkia haastateltuja. Selvaa
yhtendista kuvaa kokonaisuudesta ei vaikuttaisi olevan kenellakaan.

"Hajautettu malli, jossa kaikki tekevit kaikkea, ei toimi. Ammattimainen
tyoskentely edellyttdd keskittédmistd. Myds resurssointi vaatii tétd — eikd kaikki edes
osaa tai halua tai viitsi olla mukana palvelutoiminnassa. Pddsee helpommalla.
Toisaalta — seuraava ongelma, joka on moraalinen, on se, ettd pitdisikd se
[kieltdytyminen tyénantajan osoittamasta tydstd] sitten sallia muutamille? Mutta
miksi?”

“Myynnin vdlineitd tarvitaan. CRM meilld on, mutta sen lisdarvo pitéisi ymmdrtdd
paremmin. Nyt se vield puuttuu usealta. Eiké kaikki edes kdytd sitd, vaikka lisenssi
kdytdssd olisikin. Sielld tiedot eivit ole ajantasaisia, niin ei sitd edes uskalleta
kéyttdd — tai viitsitd. Se ei anna mitddn.”

”Volyymin vaihtelu myynnissé on ongelma, silloin ei osata resurssoida. Siksi siité on
ollut helpompi jéttdytyd pois ja hoitaa vain perustehtdvdd.”

Keskusteluissa tuli esiin usean eri tason kysymyksia; ylatason arvomaailmaan ja moraaliin liittyvia
sekd arjen kdytantoihin ja resurssointiin liittyvia.

Yhteisia haasteita [0ytyi useita. Erds niistd oli useassa keskustelussa esiin noussut
sopimusjuridiikka.

“Sopimusjuridiikka on aivan lapsen kengissd. Siihen tarvitaan apua kiireesti. Eihén
me nyt voida jatkaa néin.”

Lisdksi haastatellut toivat esiin luonteeltaan ja laajuudeltaan erilaisia tuen tarpeita. Tukea
kerrottiin tarvittavan esimerkiksi CRM:n kaytdssd, asiakasymmarryksessa, tuotteistuksessa,
asiakkuuksien hoidossa, uusien asiakkaiden etsimisessd, liidien vastaanottamiskyvyssa,
luottamuksessa [asiakkaalle annettuihin lupauksiin vastaaminen] seka itse myynnissa.

“Myés asiakkuuksien hoitoon kaivataan meillé apua. Meillé ei tiedetd, kuinka uusia
asiakkaita haettaisiin - tai edes mistd.”

Kannattavuus, katelaskenta ja tarjousten tekemisen osaaminen heratti myds erittdin paljon
keskustelua. Edella mainittu oli esilla erityisesti johdon ja paallikkétason keskusteluissa.



“Kannattavuus ja kate pitdd ymmdrtdd. Miksi talossa edes on katteetonta
myyntid?”

Strategia on yrityksen ndakemys tahtotilasta ja toimenpiteistd, joilla se katsoo menestyvansa
parhaiten toimintaymparistdssaan. Samalla se on muutossuunnitelma, vaikka lopulta paatoksena
olisikin toimia kuten aikaisemminkin. Siina valitaan asioita, joita edistetdan ja niitd, joihin ei tulla
kdyttamaan resurssia. (Hackselius-Fonsén 2017.) Merkillepantavaa on, ettd haastatelluista noin
80 % totesi, ettd palvelutoiminnalta puuttuu koko taloa koskeva yhtendinen strateginen
nakemys. Vaikka Jamkisssa on toteutettu palvelutoimintaa jo usean vuoden ajan ja se mainitaan
niin Jamkin ja OKM:n valisessda sopimuksessa, Jamkin strategiassa sekd strategisissa
kehittamisohjelmissa, on kaikkien ndakdkulmien edustajilla sama huoli; yhtendinen nakemys
puuttuu.

“Jamkiin tarvitaan palvelutoimintaan kokonaisvaltainen - koko taloa koskeva -
strateginen ndkemys. Nyt se puuttuu. Kylléd yksikét voivat autonomisia olla, mutta
tuon kattondkemyksen alla. Yhteinen ja yhtenevd puhe puuttuu. Meillé oli joskus
liiketoimintajohtaja, mutta ei tuota yhtendisyyttd silloinkaan kylld oikein tainnut
olla.”

“Asioita koitetaan viedd eteenpdin omasta ndkékulmasta ja unohdetaan Jamkin
ndkokulma. Ollaan aktiivisia sanoin, mutta oikeaa todellista dataa siitd ei ole. Me
ei hallita asiakkuuksia eikd toimita systemaattisesti [kontaktien, liidien, tarjouksien
raportointi CRM:dédn] vaan kontaktoidaan samoja asiakkaita toinen toisensa
perddn. Useat pitdvdt omia exelejd, joissa yritysten, ihmisten tietoja ja tarjouksia,
sdilyttelee niité sitten omilla koneillaan tai mapeissaan, ja se on kaikkia tietosuoja-
sddntéjen vastaista. CRM:ssG on noin 3300 yritystd, joilla kaikilla on vanhoja
pdivittdmdttémid tietoja, joil-la kukaan ei tee mitddn. Keski-Suomen alueella on
reilut 30 000 yritystd, eli me leiki-téén vain noin 10 % kanssa.”

“Saataisinko  tdtd jotenkin kirkastettua? Jotain asioita keskitettyd ja
automatisoitua. Nyt on repaleista. Vdhdn mennddn jokaisessa yksikéssd omaan
suuntaan. Ei ole yhtendistd linjaa. Liian sekava tapa on nyt.”

2.1 Johdon nakokulma palvelutoiminnan nykytilasta

Yksikoiden johtajien haastatteluissa esiin nousi useita samankaltaisia kysymyksia seka yhtenevia
ndkemyksid, mutta myos erilaiset toimintatavat sekd lahtokohdat varittivat keskustelua.
Yhteenvetona on mahdollista todeta, ettd yksikonjohtajat toivovat nykyisen mallin sailyvan siten,
ettd yksikot sailyttdisivat tamanhetkisen autonomiansa palvelutoiminnassa. Tahan kuuluu
itsendiset toimintatavat, jolloin kullakin yksikollda sdilyvdat omat prosessit, niiden
suunnitteleminen, edelleen kehittaminen seka toteutus.



Jokaisella johtajalla on vahva kasitys palvelutoiminnan tarpeesta ja sen asemasta Jamkin
strategiassa, mutta edelld mainitusta huolimatta, jokainen vaikuttaa kaipaavan yhteista,
kokonaisvaltaista strategista ndakemysta seka palvelutoiminnan prosessien selkiinnyttamista.

”“Me tarvitaan kokonaisvaltaista strategista ndkemystd ja tavoitteiden luomista.
Kyldhén niitd varmaan aikaisemminkin on koitettu tehdd. Olihan meilld joskus
liiketoimintajohtaja, eikds ollutkin? - - Mutta ei silloin kylld téhén asiaan tainnut
selkeyttd tulla.”

Palvelutoiminnan sekd toimintaympariston arvaamattomuus ja ennakoimattomuus
OKM-rahoitteiseen koulutustoimintaan ndahden kuuluu johtajien puheessa, kun he arvioivat
yksikkdnsa tulevaisuutta ja tavoitteita palvelutoimintaan liittyen.

“Mun nédkékulmasta tdd menee ndin. Ensimmdiseksi, volyymin vaihtelu
palvelutoiminnassa on haaste. Kuinka sitd arvioidaan? Kuinka arvioidaan siis
resurssit. Siitd on ollut jatkuvasti haastetta. Eihdn tddlld kukaan istu ja odottele
toitd, ja sitten, jos niitd tuleekin dkkid, niin kuka sinne Idhtee?”

Palvelutiimin asema ja tehtdava Jamkissa nayttaytyy kaikille epaselvana. Myods tiimin positio
suhteessa jatkuvan oppimisen tiimiin vaikuttaa keskeneraiselta ja kirkastamattomalta.

“Miksi kukaan ottaisi osaa palvelutiimiin? Pitdisiké se jopa lopettaa? Jatkuvan
oppimisen, tdydennyskoulutuksen ja palvelutoiminnan vdlillé on vain veteen
piirretty viiva. Vai onko siind jopa pddllekkdisyyttd? Mikd sen liséarvo on? Vai
lopetetaanko se kokonaan? Nyt siihen tuli kylld véhdn uutta kulmaa, kun tuli tuo
verkkopalvelu-uudistus ja verkkokauppa -asia. Ne on puhuttaneet paljon.”

“Palvelutiimin toiminta edellyttdisi kirkastuksen. Mind olen ollut mukana vain
yhdessd, kahdessa kokouksessa. Mielestini se etsii edelleen paikkaansa. Olen
kuullut, ettd N.N olisi toivonut palvelutiimin ja koulutustiimin yhdistymistd. Vai
meneeké puurot ja vellit sekaisin?”

“Palvelutiimin input on jéényt kylld todella ohueksi. Se on vain paikka, johon
raportoidaan. Sielld istuu vuoron perddn joku tulosalueen pddllikéstd. Vdhdn
pakollinen paha, tai siis yksi pakollisista tehtdvistd.”

“Muistelen, ettd jo jokunen vuosi sitten keskusteltiin Elo, vai miké silloin se nimi
olikaan, ja palvelutiimin yhdistémisestd. Olisiko siihen tarvetta? Onko ne kuitenkin
vdhén liian kaukana toisistaan, mutta tekee vdhdn pddllekkdisid asioita.
Aikaisemmin katsottiin vain taaksepdin, tai sellaista palautetta siitd silloin
annettiin. Nyt se vaikut-taa hakevan edelleen rooliaan. Jotenkin siind on
turhautumista nékyvilla.”



“Toinen mikd on pohdituttanut, on tuo jatkuvan oppimisen ja tdydennyskoulutuksen
sekd palvelutoiminnan yhtymdkohdat. Onko niiden vdilissd veteen piirretty viiva? Vai
onko sielld pddllekkdisyyttd? Nditd pitdisi kylld tosisaan selkeyttdd ja selventddi.
Kaikille. Koko porukalle.”

Henkildstdn kustannuslaskentaan ja tarjousten tekemiseen liittyva osaaminen pohditutti kaikkia.
Linja oli hyvin yhtenéinen, silla jokainen johtajista mietti, ettd miksi katteetonta myyntia on ja
miten se saadaan kitkettya pois. Mihin katteettomuus todellisuudessa perustuu ja kuinka kauan
sellaisen tekemiseen annetaan mahdollisuus, missa on raja?

“Tarjouksia ei saisi tehdd kuka vaan. Ymmdrrys kokonaisuudesta sekd taloudesta
tulee tarjouksen tekijdllé olla. Meilld pitdisi olla tiedossa ne volyymituotteet, jotka
tekevdt myynnistimme suurimman osan — mutta niitd ei ole tiedossa. Koko talossa.
Tai ndin ainakin uskon. Usein on niin, ettd 20 % tuotteista tekee 80 % myynnistd.
Mutta ne pitdisi kylld tunnistaa. Silloin vasta pddstédn siihen, etté kannattaako
nditd 80 % tuotteista edes tehdd tai yllépitdd, kun ne kuitenkin tekee myynnisté vain
20 %”

“Mielestdni se, ettd kaikki tekee kaikkia ei ole hyvd malli. Olen keskitetyn kannalla.
Hajautettu malli tdssd tarjousmaailmassa ei toimi. Pitdd olla keskitetty malli, ettd
tarjouksia tekee ne, jotka siitd asiasta ymmdrtdd. Muuten ei tule mitddn. Kaikki ei
vaan osaa sitd.”

“Tuo katteettomuus puhuttaa kylld ja ihmetyttdd mua kovasti. Toisaalta mielessd
on ollut, ettd onko yleiskustannukset ihan kohdallaan? Pelataanko me itsemme
niillé pois markkinoilta. Mutta kannattavuus, plus kate on iso asia ja kylld tarjouksia
tekevien on se ymmdirrettdva.”

Se, kuinka palvelutoiminnan tavoitteita asetetaan tai niihin paastaan, ei ole talla hetkelld taysin
selvilla. Myos yksikkdkohtaisia eroja vaikuttaisi olevan.

“Tarkkaa vuosittaista kdsitystd siité, millainen meiddn palvelumyyntimme per vuosi
on, ei ole. Tdssd on se haaste, ettd me ennustetaan vain suuruusluokka, johon vuosi
sitten pddttyy. Ei mitenkddn katsota sitd, ettd miten eri kuukaudet tai asiat
saattavat siihen vaikuttaa. Se on haaste.”

Suurta vaihtelua on myds siina, asetetaanko tavoitteet [euro ja kappalemaaraiset] koskemaan
yksittdista tulosaluetta tai jopa tiimia.

“Ndkemykseni mukaan kaikille tiimeille ei aseteta myynnin tavoitteita. Pyyntdjd on
kyllag tullut, ettd saisiko edes yksi tiimi euromddrdiset tavoitteet. Mutta sitd on
katsottava vield joryssé.”



Asiakasvastuuta, joka tarkoittaa yhtendistd “jamkilaista tapaa” hoitaa asiakkaita, ei
yksikdnjohtajien mukaan ole. Tulkintani mukaan johtajat kokevat, ettd se vaatisi vahvempaa
yhtendista linjaa, johtamispuhetta ja kulttuurin muutosta kouluorganisaatiosta kohti
palveluorganisaatiota. Tama ei tarkoittane sitd, ettd Jamkissa ei olisi missdan
asiakaspalveluhenkistd otetta, vaan sitd, ettd linja on hajanainen — ero tulosalueiden ja
toimijoiden valilla on suuri.

Asiakkuuden hallintajarjestelma Dynamicsin hyoty, toimivuus, kaytettdvyys ja osaaminen
keskusteluttaa johtajia paljon. Jokainen haastatelluista totesi, ettd mikali jarjestelma ei tuota
kayttajalleen lisdarvoa, se jaa tydnantajan toiveista ja pyynndista huolimatta kayttamatta. Tata
kuvailtiin muun muassa ndin:

“Ja viimeisend eli kolmantena on CRM. Sen pitdisi olla sujuva. Nyt se ei oo. Ehkd
siind on sitd, kun sitd ei kdytetd koko ajan, niin sitd ei oikein mydéskddn osata. Sen
kéytto pitdd saada tarkoituksenmukaiseksi, jotta siihen syntyy lisdarvoa. Se lisGarvo
tarvitaan, ettd kukaan on halukas sité edes kdyttdmddn. Tietojen, asiakastietojen
tulee olla siellé oikein ja jokin selkeé syy, miksi sinne mennddn. Sen puoleen tuo
keskittdminen on tdrked juttu, ettd kdyttdjdt osaa sitd helposti kdyttdd. Jos sield
kdydddn vain joskus, niin jokainen ihmettelee, ettd mitd tddlld pitikddn tehdd ja
mihin mitdkin syéttdd. Niin, lisdarvoa pitéd kyllé saada téhén.”

Sen merkitys ymmarretdan ja johtajat ovat sitd mieltd, etta suurin osa jamkilaisista myds ndkee
CRM:n kdyton tarkednd. Johtamisen tukena ja apuvadlineena hyddyt tunnistetaan hyvin. Mutta
haasteita on ollut.

“CRM:n kdytté...sinne on viety tarjouksia, jos asiakas on jotain sattunut kysymddn.
Ei sitd oikein tosissaan kdytetd. Kaikki eivit edes suostu. XX:t kylld kéyttévdt. Ne
kirjaa toteutuneet jutut, eli kirjaa laskut sinne. N.N. tietdd siitd enemmdn.”

”Eli meillé on CRM-vastaava. Kyllé CRM:ssd pitdisi kaikki [tarjoukset] nékyd. Siindkin
keskitetty malli toimii parhaiten. Kyllé, CRM:dd kdytetédn ja me katsotaan sité kyllé
joryssd.”

“CRM puhuttaa nyt paljon. Passiiviset on saatava sieltd pois, kun sen hintakin nousi
niin paljon. Mutta kyllé CRM on kdytéssd ja sitd kylld osataan kdyttdd. Tai siis
ainakin ne, jotka sen parissa kaiken aikaa tydskentelevdét. Myds siihen on satsattu,
silld jokainen joka tuntee, ettei osaa kdyttdd sitd, meiltd on I6ytynyt ihan vierihoitoa
M.M:n toimesta. Jep, passiiviset pois CRM:std. Meilld sitd onkin jo tehty.”

Johtajat pohtivat Dynamicsin kaytt6a myos omasta ja paallikdiden ndkdkulmasta. Léhes jokainen
myontada, ettd myds oma aktiivisuus CRM:n kdytdssa vaatii tehostamista.

“Enemmdn sité varmasti pitdisi kaikkien kéyttéd. Niin minun kuin pdéllikbidenkin.”
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“Osa pddllikéistdkin kdyttdd, mutta toiset enemmdn kuin toiset. Taitaa olla koko
talossa sama suunta.”

Jamk-tasoisen koulutuksen yksikénjohtajat ndakevat koko taloa koskevan koulutuksen hyvana ja
tarpeellisena. Trainers’'House -valmennus on koettu osittain hyvana johdon nakdkulmasta, mutta
kaikissa vastauksissa ilmeni, ettd koulutus on henkiloston mielestd koettu osin
mitdadansanomattomaksi.

“Me kaivattaisiin enemmdn ylhddltd tullutta koulutusta. Védhén tuohon tapaan mité
tuo TH-valmennus nyt on ollut. Toisaalta siité ei ole kylld oikein tykdtty. Tai siis
muutamat ovat, mutta se on ehkd jotenkin toteutettu vddrin ...meille...ehkd se on
enemmdn suunnattu jo palveluorganisaatiolle, joka tekee enemmdén myyntid.
Toisaalta iso toive on, ettd se tehostaisi paremmin koko toimintaa.”

"TH-valmennus tai koulutus...siité ei ole oikein néhty hyétyd syntyvdn. Se on kuin
saippua. Kommentit ovat olleet sen suuntaisia, etté siitd on ollut kaikkien vaikea
saada kiinni. Sitd pitdisi kylléd jotenkin hyddyntéd, mutta miten?”

Tulkintani mukaan yhtenaista linjaa ei keskusteluissa tule esiin siitd, miten ko. valmennuksessa
olleita henkiloston jasenia aiotaan jatkossa hyodyntaa palvelutoiminnan tukena, kehitystyossa
tai tehostamisessa. Esiin ei myoskdan nouse, onko valmennuksessa kdyneille asetettu erillisia
tavoitteita tai tulevaisuuden tehtdvia valmennuksessa opittuun ndahden.

2.2 Paillikoiden nakokulma palvelutoiminnan nykytilasta

Haastattelussa oli kaikkiaan neljatoista (n=14) paallikk6a, joista osa tyoskentelee hallinnossa.
Haastatteluissa tuli esiin seka onnistumisia etta kehittamiskohtia. Jalkimmaiset sisalsivat usein
myo6s nakemyksen toimenpiteistd, jotka edistdisivat toimintaa. Lisaksi raportoitiin eritasoisista
huolista, joiden yhdistava tekija oli se, ettei niihin tarjottu kehittamisehdotuksia vaan niiden
ratkaiseminen nahtiin edellyttavan johdon paatdsta ja suunnan nayttamista.

Palvelutoiminta nahtiin lahes kaikissa haastatteluissa erittdin tarkedna asiana, muuta-maa
yksittaista poikkeusta lukuun ottamatta.

“No, yhdelld lauseellahan sen voi sanoa. Palvelutoiminta on erittdin tdrkedd. Niin
kotimainen kuin kansainvdlinen. Meilld on ndmdé kaksi eri puolta. Kumpaankin on
keskityttdvd. - - Viime vuodesta selvittiin asiallisesti, mutta nyt tédytyy pohtia tuota
kasvattamista. Miten siihen pystytddn, kun on muutkin tavoitteet olemassa.
Kv-puolella haetaan isompia kauppoja ja riskien vihentdmistd. Nyt on tietenkin
ollut korona ja témdé sota, joten epdvarmuus kasvaa silld puolella. Onhan téssd
riskié myds tdadlld kotimaassakin.”
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“Palvelut on meillé isossa roolissa. Tosi isossa. Palvelutoimintaan XX tuo noin X €.
Me koitetaan pitdd se aika stabiilina. Nousuajatuksia on, ettd se olisi jatkossa noin
XX, just sillain stabiilisti....ettei tarvitse koko ajan hakea.. Mutta ei me pystytd
suurentamaan volyymid, tuotantokyvykkyys on sillé tasolla.”

”Palvelutoiminta on osa meitd.”

“Palvelutoiminta ei ole meilld fokusalue. Se ei ole suunnitelmallista eikd ole s
ovittuna, ettd kuka kontaktoi asiakkaita. Tietoisesti ollaan menty maltillisesti. Ei me
mydskddn markkinoida mitdén, koska ei olla néihty tétd tédrkednd eli témdé ei ole
ollut fokuksessa, kuten sanoin. Liikevaihto on ollut vuosittain ehkd jotain 100.000¢€,
ja asiakkaat ovat I6ytyneet ihan vain omien verkostojen kautta. Jos me jotain
myydddn niin se on usein koulutusta, ei siis mitddn konsultointia. - - Meilld koetaan
tai siis on koettu, ettd meilld ei ole tarvetta suunnitelmalliselle myynnille. Jos
sellainen tarve tulisi eteen, niin sitten pitdisi pysdhtyd miettimddn sité tarkemmin.
Niin ja valtuuttaa sekdé vastuuttaa sitten ihmiset.”

Huolimatta palvelutoiminnan tarkeyden ymmartamisestd, useat raportoivat, ettei asiakkaiden
kanssa tehda riittavasti toita. Paallikot kokivat, ettd yritysten kanssa tulisi tehdda enemman,
tehostaa toimintaa ja vahvistaa kumppanuuksia. Merkillepantavaa oli, ettd yksi paallikoista
raportoi jopa alisuoriutumisesta palvelutoiminnassa.

”... ja totuushan on siis se, ettd kyllé me alisuoriudutaan. lhan, joo, alisuoriudutaan.
Eli suoraan sanottuna ei tehdd sitd mité pitdisi. Meilté puuttuu tdysin kyky néhdd
asiakkaita. Niité mahdollisuuksia. Se meiltd puuttuu ja siind me tarvitaan apua ja
kiireesti.”

“Jatkossa yrityskentdn kanssa olisi tehtdvd systemaattisen kumppanuuden
tehostamista, lisdédmistd ja ennen kaikkea jo olemassa olevien vakauttamista, jotta
ne olisi pitkdikdisié.”

”Ja meiddn pitdisi hankkia enemmdn kumppanuuksia, silld yritysten kanssa erilaista
tekemistd tarvitaan. Kumppanuuksista, nditd mitd meilld jo on, pitdisi pddstd
eteen-pdin, eli pitdisi pddstd vain keskustelukumppanuuksista eteenpdin. Ei
siis...myytdvdn ei pitdisi olla pelkdstédn koulutuksien tai opiskelijaprojektien,
opinndytteiden tarjoamisia. Siinéikin on merkittévd huomio.”

Palvelutoiminnan organisoituminen puhutti |dhes kaikkia paallikoita. Muutamat halusivat
sailyttaa organisoinnin sellaisena kuin se nyt on. Syy ennalleen jattdmiseen oli selva:

“Me halutaan pitdd toiminta yksikdssd. Aikaisemmin se oli hallinnossa ja ei se kylld
toiminut. Piti ottaa nimid sieltd ja tddltd ja kysyd kaikenlaiseen aina lupia. Asiat
etenivdt hitaasti, jos edes etenivdt.”
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Kuitenkin useimmat kokivat, ettd palvelutoiminta eroaa liikaa eri yksikdissd ja tulosalueilla.
Toisistaan eroavan toimintatavan arveltiin vaikuttavan palvelun laatuun sekd toiminnan
yhtendisyyteen.

”Vdhdn turhan erilaista tdmd toimintana on per yksikké. Jotenkin tuntuu, ettd
niiden johtaminen on kussakin yksikdssé niin erilaista, ettei tdsté koskaan saada
tdlld tavalla syntymddn yhtendistd. Eiké laatukin edellyttdisi enemmdn yhtendistd
tapaa toimia?”

”No, sehdn on aivan liian erilainen. Se on joka yksikdssé ihan liikaa erilainen. Yhteys
eri yksikéiden palvelutoiminnan kesken toisi yhtenevyyttd koko toiminaan ennen
kaikkea ulospdin, jos yksikk6kohtaisuutta karsittaisiin. Nyt sitd vain johdetaan
jostain, ja toteutetaan toisaalla. Yhtendistd tapaa, suuntaa ja ymmdrrystd ei synny
tdlld tavalla.”

Muutamat paallikdt pohtivatkin, miten toimintaa olisi mahdollista yhtenadistdaa. He nakivat yli
yksikkorajojen menevan operatiivisen tyoskentelyn auttavan, mutta edellyttavan resurssointiin
seka kustannusten jakamiseen selkiinnyttamista Jamk -tasoisesti. Sita kuvailtiin esimerkiksi ndin:

“Miten sitd yhtendisyyttd sitten saataisiin enemmdn, on ehkd se, ettd operatiivisella
tasolla toteutettaisiin juttuja yhdessd. Mutta kustannusten jakamiseen liittyviit
kysymykset pitdisi ratkaista Jamkin johdossa.”

Haastateltujen paallikdiden kasitys palvelutoiminnan keskittamisesta sisaltda ajatuksen
nykytilanteen jattamisesta ennalleen neljaan yksikk66n, mutta samalla se saa heidat pohtimaan
toisistaan eriavien palvelutoiminnan prosessien laatueroja Jamkista ulospain. Yksikkokohtaisia
eroja operatiivisessa toiminnassa on erityisesti siind, kuka tekee ja mita, milld nimikkeilla toimijat
ovat, kuinka monta henkil6ad yksikossd on palvelutoiminnassa resurssoituna tai kuinka moni
tekee tarjouksia. Paallikot vertailevat myds hajautettua (="kaikki myy”, kaikki ovat
palvelutoiminnassa mukana), matriisissa olevaa seka keskitettya mallia kesken&an.

“Keskitetty malli on hyvd, kylléd paljon parempi. Siis sellainen keskitetty matriisimalli.
Mutta kylld sekin malli tarvitsee tukiorganisaation. Muuten yhdet lopulta tekevit
yhdelld tavalla ja toiset toisella. Ja tietenkin spesiaalia myyvdt ne, jotka on
eturintamassa. Tukipalvelut nimi on halventava...parempi saattaisi olla sitten joku
palvelutoiminnan tiimi. Kaikki kulkee kési kédessd, keskitettyyn malliin liittyy
kustannustehokkuus ja laatu. Koska sielld osataan tdmd tyd. Tiedetddn mitd
tehdddn. Tarjousten tekeminen on osattava — mutta osaako kaikki? Tulosalueilla ei
voi olla kuka tahansa tarjouksia tekemdssd. Talouteen on oltava tiukka ote ja
katteen nékékulma on oltava vahva.”

”Mdé nden sen [matriisissa toimimisen] TKI:n nékdkulmasta parempana. Uskoisin,
ettd se voisi olla lopulta toimivampi malli.”
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“Mind kannatan ehdottomasti keskitettyd mallia, jossa tuki on koko ajan rinnalla.
Siitéd meilldé ollut tarvis. Keskustelua on kdyty siitd, etté osaavatko kaikki tehdd
tarjouksia. Mun mielestd kaikkien ei tarvitse tehdd tarjouksia vaan spesiaalia
myyvdt osaavat kylld tarjousten tekemisen.”

“Keskitetty malli on parempi kuin hajautettu — toisaalta keskusjohtoisuutta ei
Jamkissa kylld kaivata yhtddn enempdd. Toki tukea, apua ja ohjausta tarvitaan,
jotta ndytddn yhtendisend, mutta byrokratiaa ei vain liikaa.”

Mutta merkillepantavaa on, etteivat kaikki paallikot kannata keskitettya mallia. Toisaalta liian
hajautettuun malliin kohdistettiin myds kritiikkia. Matriisimallissa toimimista pohdittiin ja
paallikdt mainitsevat sen johtajien tapaan miettiessaan mahdollista uutta tapaa toimia.

“Keskitetty malli on ok, tiettyyn rajaan asti...johonkin asti, mutta siten se ei kylld
motivoi mukaan muita [opettajia ja asiantuntijoita]. Nyt kaikki lilluu ilmassa ihan
liikaa. Enemmdin tarvittaisiin samaa tyotd tekevid yhteen. Olisiko tdd sittenkin
parempi matriisissa? Mukana oleminen edellyttdé yhteistydtd, joka innostaa ja saa
oppimaan uutta. ”

“Nyt on liian hajautettu malli. Hajautetussa mallissa on mielestdni liikaa haasteita,
mutta toisaalta saataisiinko siten isompi joukko mukaan? Mielesténi asiantuntijat
pitéd ottaa tiiviisti mukaan jo tarjouksen tekemiseen. Jo heti alku metreiltd.
Pitdisik6 meilld Jamkissa sittenkin olla matriisimallissa tdmad?”

Huolimatta siitda, etta muutamat paallikdt tunnistivat yksikdnjohtajan tai kollegapaallikéiden
toivovan palvelutoiminnan organisoitumisen sailyvan ennallaan, he pohtivat, miten jokin toinen
malli uudistaisi toimintaa.

“No, tuosta Jamkin palvelutoiminnan mallista. Tieddn olevani tdssd vdhdn
poikkiteloin...Kylld keskitetyssd mallissa on omat haittansakin toisaalta, niin on siind
toisessakin. Niin kuin nyt ndhdddn. Jopa keskindistd kilpailua on. Eli on tietyt edut,
mutta liian keskitetyssd on omat haittansa, tietty. On tehtévd sellainen harkittu
matriisimalli. Pitdisi saada sellainen malli, joka olisi joustava. Eli liian laajassa on
aina haasteensa ja sitten tdssd toisessakin, piiperryksessé on, eli lIbydetddnké se
kultainen keskitie? Mikdé sopii johonkin toisaalle, se ei sitten ehkd sovi téinne meille.
Mutta ei me voida ihan yksinkddn jaddd. Harkiten, jonkinlainen tuki tdssd kylld
tarvitaan talon tasolta. Nyt ei ole siis hyvéd. Tukeahan me siis tarvitaan.”

“Tdmdnhetkinen malli ei ole hyvd. Pitdisi toimia toisin. Puheella aiheutetaan liikaa
juopia. Aina pitdisi ajatella, miten puhutaan eikd aiheuteta samalla kiistoja. Nyt
tdmd malli, joka on voimassa, ei toimi. Ja samalla pitdd ajatella, ettei synny puheella
aiheutettuja juopia, eli jokainen miettii, miten puhutaan toisille. Niillé aiheutetaan
vaan ihan turhaa niité juopia.”



Keskusteluissa ilmenee, etta hallinnon paallikdiden ja tulosalueiden paallikdiden nakemyksissa
palvelutoimintaan liittyen on jonkin verran eroa, mikd tulkintani mukaan johtuu
tarkastelukulmasta ja tavoitteiden lahtékohdista.

“Ensinndkin mieleen tulee se, ettd ketkd tekevdt tarjouksia, ja ennen kaikkea se, ettd
keiden tulisi niitd edes tehdd? Kaikkienko? Osataanko niitd tehdd ja ymmdirretéicinko
katelaskentaa oikeasti. Se ei nyt ndy meiddn suuntaan selkeénd.- - Nyt tdnne minun
suuntaani ndyttdytyy tilanne sellaisena, ettei yksikdissé osata katelaskentaa.
Kaikilla ei ole ymmdrrystéi siitd, etté mitd se on ja kuinka se tehdddn.”

"Téstd omasta ndkékulmasta katsottuna, minua on pohdituttanut se, ettd miten
yksikdissé ja tulosalueilla seurataan laskutusta. Ja vield se, ettd kuka seuraa?
Katsovatko pdidillikot aidosti tulosalueensa perddn, silld téssé on niin monta asiaa,
jotka edellyttivdt jatkuvaa seuraamista. Miten ne sitten seuraa tarjouksia ja
laskutusta? Vai kuka niitd seuraa? Silld tuo katteellinen myynti ndyttdytyy kyllé
vdhén ongelmallisena.”

“Nyt olisi tarkoitus tehostaa johtajien CRM kdyttod. Tdrkedd on, etté CRM olisi
vahvemmin johtamisen vdlineend, niin johtajilla kuin pddllikéilld. Toiveena onkin,
ettd sieltd otetaan kdyttéon asioita yksitellen. Nyt esimerkiksi toiveena on, ettd
johtajat alkaisivat seuraamaan tarjouksien kehittymistd CRM:ssd. Kun seurataan,
se lisdd myds automaattisesti sen kdyttod.”

”...huomioiko kaikki oikeasti, etté mikd on omakustannushinta? Jamkissa olisi
erotettava liiketoiminta muusta toiminnasta. Samoin kuin hankkeissa. Koko
prosessin selkiinnyttdminen olisi tarpeen. Tdtd on jauhettu jo usean vuoden ajan.
Toisin sano-en...nykytilan kehittdminen ja tdssd eteenpdin pddseminen edellyttdisi
koko tybkulttuurin muuttamista. Koko prosessi pitdisi tarkastella alusta loppuun ja
selkeyttdd. Tehtdvéinkuvien ja vastuiden selkeyttdminen olisi ihan ensimmdinen
asia. Ja kokonaisuuden johtaminen. Nyt sitd ei kylld ndy. Yksi tekee yhté ja toinen
toista. Laatupddllikbnkin kanssa tdstd kdyty keskusteluja useaa otteeseen. Eli
johtaminen ei ndy, ja ihan varmaan se ndkyy kylld omalla tavallaan talosta ulos-
pdin.”

Paallikot kokivat, etta useat palvelutoimintaan liittyvat prosessit vaativat kehittamista, mutta
tulosalueilla koettiin olevan kovin vahan aikaa ja resursseja kohdistettavaksi tahan.

“Useat prosessit vaatii kehittdmistd, asiakkuuksien hoitotavan uudistamista ja ke-
hittdmistd. Asiakkuuksien hoitotavan uudistaminen tarvitaan kiireesti. Sitéd pitdd
ldhted kehittéimddn, jotta tavoitteisiin on mahdollista pddstd. Uuden mallin avulla
tulee h-kea laadukkuutta koko palvelutoimintaan.”



MyOs prosessien ja toimintatapojen selkiinnyttamista seka lapikdyntia kaivattiin useamman
haastatellun vastauksissa. Taman hetkisiad toimintatapoja kuvailtiin jopa vaivalloisiksi.

“Palvelutoiminnan kehittémisté ja tavoitteiden asettamiseen toivoisi selkeyttd. Joko
tehdddn tai sitten ei tehdd ollenkaan. Ei vatkata vilissd sinne ja tdnne. Néiden pitéd
tehdd ja ndiden ei. Noille asetetaan tavoitteet ja noille ei.”

“Palvelutoiminnassa on aivan liian epdselvdt sisdiset prosessit. Pitdisi ihan pilotoida
ja kokeilla erilaisia malleja. Ei meillé ole selkedit prosessit. Kaikki on jotenkin niin
vaivalloista.”

Usealla haastatellulla oli huoli asiakkaiden systemaattisesta, ammattimaisesta hoitamisesta seka
palvelutoiminnan resurssoinnista. Paallikot kokivat, ettd mikali palvelutoimintaa halutaan
yllapitaa ja sille asetetaan tavoitteita, siihen tulee investoida ja resurssoida nykyistd enemman.

“Mun nédkemyksen mukaan me tarvitaan asiakasymmdrryksen osaamista. Sitd
tddllé ei ole. Eli kouluttautumiseen tulee resurssoida. Ja budjetointiin liittyen on
sanottava, ettd palvelumyynnille tarvitaan rivejd, eli niihin kustannuksiin mitd silté
puolelta syntyy. Ei voi vain ajatella, ettd tehdddn otona tai kustannukset vain
upotetaan jonnekin. Tdhédn pitdd investoida ja resurssoida. Esimerkiksi
markkinoinnille tarvitaan oma rivi.”

“Mutta se on tosiaan totta, ettd me mennddn ihan limiiteilld. Infraa olisi
kehitettdvd, me ei vaan pystytd ottaan enempdd asiakkaita tai tdé touhu sakkaa.”

“Mutta tdssd lopussa on pakko sanoa, etté tukea me tarvitaan. Monissa asioissa.
Uusia ndkemyksid ja apua. Resurssipula on valtava.”

“Resurssikysymys tdmd on. Jos pitdisi tehdd lisdd tulosta ja tavoitteita vaan
nostetaan, pitdisi palkata yksi uusi henkilé toteuttamaan tétd. Miten me muuten
siihen saadaan ketddn irrotettua?”

Paallikot pohtivat myds palvelutoiminnan, asiakasymmarryksen ja myynnin osaamisen tasoa.

“Mutta keskeistd tddllé meillé on kylld tuo asiakasymmdirrys ja ennen kaikkea se
asiakkaiden tunnistaminen. Sitd me ei oikein osata. Meilld oli téssd yks hyvé case
yhden xx:n kanssa ja siité - se on siis toi NN.N — niin yhtékkid kun asia tuli esiin
niiden kanssa, me tajuttiin, ettd hyvidnen aika. Nditéhdn on muitakin. Eli tdllaista
ymmdrrystd ja asiakkaiden I6ytdmistd, nékemisté tarkoitan. Téhdn me tarvitaa
apua, ettd opittais ndkemddn....Ndité on varmasti myds muita.”



Erityisesti myynnillisyyteen ja palveluorientaatioon toivottiin 16ytyvdan apua “oikeanlaisista”,
palvelutoiminnasta innostuneista henkiloista. Toki paallikot jaivat pohtimaan, ettad mista sellaisia

|Oytyy.

“Myynnillisyytté ei ole kaikilla. Kaikki ei sitd osaa. Meillé oli sellainen tyyppi, joka
osasi timdn humpan. Sellainen, joka oli markkinointi- ja myyntiorientoitunut. Mutta
se ldhti pois. Mistd saadaan seuraava? Nyt me tarvittaisiin hyvd tyyppi, joka olisi
myyntiorientoitunut.”

“Meilld on henkil6itd, jotka on orientoituneet siihen toimintaan. Ne vain on
parempia siind palvelutoiminnassa. Meillé on oltava justiinsa oikeat ihmiset siind
tyossd. Ja siind kokonaisuudessa pitéd olla oikeat ihmiset oikeissa paikoissa. Ja ihan
ammattimainen tiiminvetdjd, joka osaa hoitaa sen homman. Nyt meiddn yksikdssd
ei kylld ole ndin.”

Muutamat haastateltavat arvelivat resurssien vahdisyyden tai puuttumisen olevan syy siihen,
ettd opettajasopimuksessa olevat asiantuntijat eivat ota Jamkin palveluita esiin kdydessaan
yrityksissa esimerkiksi ohjaamassa opiskelijaa.

“Yrityksissd saatetaan kdydd vain kerran. Esimerkiksi opiskelijaa ohjaamassa,
mutta tédtd markkinointia ja myyntid ei ole opettajalle resurssoituna. Ja se sitten
aiheuttaa sen, ettei yrityksid oikeasti kierretd, kun ketddn ei oikein resurssoida
mydskddn tdhdn tyohdn. Niitd ei kierreté systemaattisesti. Markkinointia tehddén
vain henkilétasolla ja jos tdhén haluttaisiin oikea muutos, se vaatiikin sitten
jéredmpid toimia. Eli jos halutaan lisGd, niin markkinoinnin pitéd olla jiredmpdd, ja
koko muutoksen pitdd olla jiredmpdd.”

Paallikoiden haastatteluissa tuli esiin samankaltaisia huolia ja kysymyksia kuin johtajillakin.
Kasitykseni mukaan eroa vaikutti kuitenkin olevan paallikdiden ja yksikdnjohtajien valilla
tavoitteiden asettamisen haasteellisuudessa sekd niiden saavuttamisen vaikeudessa.
Paallikdiden huoli vaikutti olevan suurempi.

”...eli kylldhdn se niin on, ettd tuki tdlle on pitkddn puuttunut. Nyt sitd sitten on
ldhdetty kehittdmddn omin voimin. Tédssd pyritddn keskitettyyn malliin. Onko
Jamkissa sitten koskaan ihan yhtendistd linjaa ja tapaa tai tuleeko sitd
palvelutoimintaan. Ei kai. Télld mennddn.”

“Kaikkihan me se tiedetddn, ettd tdlld suoraan sanottuna rahoitetaan yksikén
kasvua ja me tarvitaan katteellista myyntid. Siitd syystd me halutaan pitdd kaikki
toiminta omissa népeissd. Jos se on hallinnossa, ei se toimi.”



“Tavoitteet on kovat. Ja edellyttdd resurssointia ja tydtd paljon. Kuitenkin
kannustimet puuttuvat. Miten niihin koviin tavoitteisiin ylletddn, kun joka suunnalta
kiskotaan. ”

“"Haaste tédssd on se, ettd miten palveluja keskitetéén, kun kuitenkin on
tulosalueiden kustannuspaikat. Vai poistuisiko ne? Ja mitd tehdddn jatkossa
kumppanuussopimuksille. Minne ne jatkossa kuuluu? Samaan paikkaan vai sen
mukaan kuka sen on tehnyt? Paljon tdssé on selkiinnyttdmisté.”

Resurssointikeskusteluun liitettiin toive tydaikasuunnittelun tueksi hankittavasta jarjestelmasta.
Koulutuksen, TKI-ty6n ja palvelutoiminnan yhteensovittamisen haasteiden arveltiin helpottuvan,
mikali suunnittelu seka toteutus pystyttaisiin kiinnittamaan paremmin toisiinsa siihen tarkoitetun
jarjestelman avulla.

“Sitten on se, ettd me tarvitaan tybkalu tyéajan suunnitelmiin. Sellainen, joka
auttaa siind, ettd saadaan resurssoitua oikein. Suunnitelmien on keskusteltava
toteuman kanssa.”

“Ennen nditd ajettiin ristiin. TKI, opetus, palvelutoiminta, mutta ei se toimi
arkkitehtuurisesti. Kaikki ei voi tehdd kaikkea. Eikd niité resursseja pystytd edes
seuraamaan saatikka mitddn suunnittelemaan silld tavalla. Arkkitehtuuri ja téd
koko infra on saatava kuntoon — ihan uusiksi. Toimintaympdristé on muuttunut niin
paljon, ettei me pdrjétéd endd Exceleilld, ei tdtd kokonaisuutta voi endd sillai
pydrittdd. Siihen tarvitaan jérjestelmd.”

Palvelutoiminnan katteellisuus puhutti paallikéitda samoin kuin johtoakin. Asiaa tarkasteltiin
useasta nakokulmasta mukaan lukien aluevaikuttavuus. Kaikki kommentit sisalsivat kuitenkin
saman viestin: katteetonta palvelumyyntid ei saa olla.

“Mitd Jamk haluaa jatkossa palvelutoiminnaltaan? Onko se sitd, ettd sen avulla
pyritddn tekemddn aluevaikuttavuutta? Mutta katteettomana sité ei saisi kyllé
tehdd. Silti meilld on useita palvelutoimintoja, jotka ndkyy PowerPl:ssd
miinusmerkkisend. Kannattaisiko jonkun kdydéd keskustelu pddllikéiden kanssa sen
avulla ja kysyd, ettd miksi ne on pakkasella?”

Useat ndkivat, etta katelaskentaa ei osata ja he kokivat taman isoksi ongelmaksi. Moni totesi
keskitetyn mallin, jossa asiansa osaavat henkilot toteuttavat tarjousten tekemisen, auttavan
tdssa ongelmassa. Lopullinen vastaus tai vaihtoehto se ei paallikdiden mukaan kuitenkaan ole.
Kaikkien tulisi pystyd ajattelemaan taloustietoisemmin ja ymmartda katteen merkitys
palvelutoiminnan osana.
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“Katetietoisuus on huonolla tolalla. Kaikkien olisi osattava olla taloustietoisempia,
ymmdrtéd mistd kate syntyy ja mitkd asiat vaikuttavat katteeseen.
Taloustietoisempia olisi oltava.”

“Me tarvitaan katteellista myyntid, sen on oltava koko ajan katteellista. Ja
laadukkuutta tulee hakea, ettd viivan alle oikeasti jdd jotain ja voidaan katteellista
myyntid tehdd.”

“Kiireesti olis saatava katelaskentaan keinoja...katetietoisuus ei ole Jamkissa
kunnossa. Se on kylld niin.”

”“No, ensimmdisend mieleen tulee tietenkin kannattavuus. Meilld on kamalan
monta vuotta tehty palvelutoimintaa ja se on vuosi toisensa jdlkeen ollut
kannattamatonta. Mieleen tulee vain se, ettd koska tdhdn toimintaa ei ole luvallista
kdyttdd OKM:n rahaa, niin mistd se miinus on sitten katettu?”

” Tddlld pohditaan liikaa rahaa vai tekniset tulokset, talous kulkee aivan liikaa sivu-
juonteena. Siind sitten ndkyy se, ettei sitd taloutta ymmdirretd tddlld ollenkaan.”

“Talouteen oltava koko ajan tiukka ote ja katteen nékdkulma pitdd olla esillé koko
ajan.”

Palvelutoiminnan hinnoittelu nayttdaytyi myoés muutamille paallikéille haasteellisena ja he
tunnustivatkin, ettei se ollut omalla osaamisalueella.

“Palvelutoiminnan hinnoittelusta en tajua yhtikés mitddn. En tajua sité yhtddn.
Pakko myéntdd.”

Asiakkuudenohjausjarjestelmd Dynamicsin kayttd ja kayttamattomyys puhututti kaikkia
paallikoita. Tulkintani mukaan kaikille paallikoille CRM:n kaytto tai kdyttamattomyys nayttaytyi
tarjouskannan puutteellisuutena  seka mahdottomuutena  seurata sen  avulla
kokonaistarjoustilannetta. Palvelutoiminnan johtamisesta ei tdssa tilanteessa ollut mahdollista
kdyda keskustelua, koska paallikoilla ei ollut kasitysta kokonaisuudesta eika tietoa ollut saatavissa
asiakkuudenhallintajarjestelmasta. Myos hallin-non paallikot kaipasivat nakymaa asiakkuuksien
hoitamiseen sekd tarjoustilanteeseen, mutta koska kaikkia tarjouksia tai asiakastapaamisia ei
vieda Dynamicsiin, hallinnosta oli kdytdnndssa mahdotonta seurata kokonaistilannetta.

“CRM:n kéytté on puutteellista. Sinne ei viedd tietoja. Eli asiakkaiden tapaamiset ei
ndy. Toki ne laittavat laskut sen kautta, mutta tarjouskanta on puutteellinen. Missé
tahansa muualla liike-eldmdissé hallinnolla on nédkymd tarjoustilanteeseen, mutta
ei tddlla. Ollaan hankittu kallis jdrjestelmd, mutta sité ei vain kdytetd. lhan
pimennossa mennddn.”
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“CRM on kylld mysteeri. Itse en ole sitd kdyttdnyt juuri ollenkaan. Kdyttddké sitten
sitd palvelumyynnin viki enemmdn ja silloin sen kdytté varmaan helpotuu. Kaikkien
pitdisi kéyttdd, kai...mutta kdyttddko kaikki?”

Vastausten perusteella on mahdollista todeta, etta asiakkuudenhallintajarjestelman kaytto on
Jamkissa villid ja vapaata. Osa haastatelluista padallikdista oli sita mielta, etta kaikki tekeminen
[aktiviteetit ja liidit] tulee viedd CRM:dan ja osa puolestaan kaytti sitd sattumanvaraisesti tai ei
ndahnyt sen kdyttamistda mahdollisena lainkaan. Syitd jalkimmaiseen oli useita. Kiire, hyotyjen
nakemisen puute, Dynamicsin kaytto-liittyman vaikeaselkoisuus ja sisdllén mahdolliset virheet
olivat syista suurimmat.

” CRM on jdrjestelmdnd hankala, kankea, turha ja liian hieno.”

“CRM:n kdyttdjien mddrdd voisi nykyisestd laskea. Monella on kallis lisenssi aivan
turhaan. Jopa pddllikéilld, kun sitd ei kdytetd siihen mihin pitdisi. Sitd ei ndhdd
toimivana, se on liian vieras, kun sielld tulee kéytyd vain joskus. Kaikkeen ei vaan
enndtd. Mutta koko CRM:n tehostaminen edellyttdd sen integrointia séhkdpostiin,
Out-lookiin. Ettd, jos sinulla on tapaaminen henkilén X kanssa ja viet sen sGhképos-
tiisi, niin se tieto siirtyisi sieltd sitten suoraan CRM:ddn. Kdytén pitdd olla helppoa,
jotta se antaa tunteen hyddyllisyydestd. Muutenkin niiden tietojen oikeellisuus tulee
varmistaa...eli integraatio siten, ettd yritysten tiedot ovat oikein eiké sun tarvitse
kéydd vield erikseen internetissé tarkistamassa, ettd onkohan se puhelinnumero
tdmd vai joko se on vaihtunut...tai onko tdd sielld endié toimitusjohtajana.”

Paallikot raportoivat, ettd asiakkuudenhallintajarjestelman kayttaminen edellyttaa jarjestelmaan
integraation, joka paivittaa asiakastiedot oikeaksi ja tarjoaa henkilostolle syyn kayttaa palvelua
tyonsa tukena. Lisdksi haastatellut totesivat, ettd mikali kalliin jarjestelman paivitysta ei hoideta
Jamkin toimesta, paallikdiden on mahdotonta vaatia henkilostolta jarjestelman kayttoa
aktiivisena arjen tyokaluna ja toiminnan tehostajana. Tata kuvailtiin esimerkiksi ndin:

"Tdd edellyttéiéi CRM:n kehittdminen sellaiseksi, ettd siitd olisi ihan oikeasti kaikille
hyétyd. Mikdli sitd ei kdytetd ja tiedot ovat sielld perseellddn, niin eihén kenellédkddn
ole edes syytd mennd sinne sitd kdyttéimddn. Hyéty siitd pitdd ndkyd kdyttdjille.
Toisaalta me ei kaivata endd yhden yhtd uutta jdrjestelmddn, jota pitdd itse
pdivittdd.”

Mikali tiedot asiakkuudenhallintajarjestelmassa eivat ole luotettavia, toimijat eivat kdyta
hankittua jarjestelmaa eikd se ndin ollen tue toimintaa, kuten sen olisi mahdollista tehda.
Vastauksista on myos tulkittavissa pettymystad sekd vasymistad uusiin hankittuihin jarjestelmiin,
jotka eivat todellisuudessa tue arjen tyoskentelya.

“Ajan ja rahan hukkaan laittamista tdd nyt on. Itse tarvitsen vuosittain esimerkiksi
X:lle raportointiin tiedon siitd, ettd kuinka monen yrityksen kanssa me ollaan
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toimittu ja asioita vuoden aikana tehty...joka kerta joudun soittelemaan yksikét IGpi,
silld CRM:std se tieto ei tule, koska ei ole varmaa, ettd yritysten mddrd pitdd sielld
paikkaansa.”

Tulkintani mukaan Trainers’"Housen valmennus nayttaytyi paallikdiden kommenttien pohjalta
hyvin samankaltaisessa valossa kuin Dynamics. Sita pidettiin ”“aikansa lapsena” ja Jamkin
palveluja tarjoavan asiantuntijaorganisaatioon jopa sopimattomana. Siihen liittyvassa
keskustelussa oli tulkittavissa tyytymattomyyden, vasymisen ja epaselvyyden savy.

”TH-valmennus on aivan liian raakile. Sen pitdisi olla merkittdvdsti kohdennetumpi.
Miksi meille muuten ostettiin Porche kun olisi riittényt Warburg? Henkiléstén
mielestd TH-valmennus on aivan liian haastava.”

“Tdmd luovuutta, kumppanuutta Trainers ' Housen valmennus ja CRM:n kéytté olisi
pitéinyt Jamkin tasolla linkittdd tiiviimmin toisiinsa. Luovuutta kumppanuutta — on
jéd-nyt pinnalliseksi. Valmennuksen kdyneet eivit ymmdrré yhtdldisyyttd. Eikd
valmennus ole palautteen mukaan todellisuudessa valmentanut palvelutoimintaan
tai oikeaan myyntiin.”

Kaksi, lahes jokaisen paallikon esiin nostamaa asiaa, oli hallinnon veloittama kustannus ja
yksikdiden valinen, hallinnon asettama euroraja yhteisessa palvelutoteutuksessa. Hallinnon
kustannusta pidettiin liilan suurena ja sen pelattiin olevan syypaa jopa menetettyihin kauppoihin.
Jokainen haastatelluista paallikdsta oli sitda mieltd, etta tarjouksien menettamiseen eli “hinnalla
havidmiseen” vaikuttaa Jamkin liian kalliit si-sdiset hallinnon kustannukset.

“Hallinnon kustannus on nyt nostettu aivan liian suureksi.”

”Kustannusrakenteet ovat meilld ihan liian kalliit.”

“Joskus on tullut mieleen, ettdé onko palvelutoiminnan kustannus vain hallinnon
vuokrien vyéryttidmisen kohde?”

“Hallintoyksikén kustannus on kylld aika kallis. Mité sillé saadaan, on hyvid myds
miettid?”

“Onko meiddn tarkotus tehdd kauppaa vai kustantaa hallinnon maksuja? Vaikka
vuokria? Mitd tédd on? Eikd hallinnon pitdisi olla tdssd jutussa jotenkin mukana eiké
vai “saamamiehend”? Ja miten me muka voidaan vyoryttdd tuolta asiakkaalta,
pieneltd yrittéjdltd, néitd meiddn kustannuksia? Jos halutaan oikeesti jotain myydd,
niin eihén se nyt ndin voi mennd...vai haluaako hallinto torpata, ettei me saada
tarjouksia ldpi? Tdd on ihan....tuli vain mieleen.”
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Talla hetkelld hallinnon toiveesta yksikdiden yhteisissa palvelutarjoamissa on 20.000 € raja,
samoin kuin TKl-hankkeissa. Vasta, kun hinta nousee yli 20.000 € kumpaankin
yksikkoon/tulosalueelle perustetaan projektinumerot ja tuotot sekd kustannukset kohdistuvat
tyGaikakirjausten mukaan niihin. N&din enintddan 20.000 € myynti ei ndy toisen
yksikon/tulosalueen myynnissa, huolimatta siitd, etta palvelua olisi toteutettu yhdessa tai toisen
tulosalueen asiantuntijan tyo olisi ollut tarjouksessa referensseiltdan merkittava tekija. Edelld
mainittu koettiin kaikkien paallikdiden nakokulmasta epaoikeudenmukaiseksi. 20.000 € summa
koettiin lilan suureksi, ja sen arveltiin ohjaavan toimintaa pois yhteisista toteutuksista. Eurorajaa
toivottiin pienennettavan, jolloin 5.000 € ndhtiin parempana vaihtoehtona. Muutamat olivat sita
mieltd, ettd kyseinen eurorajaus tulisi palvelutoiminnasta poistaa kokonaan.

“Yksikbiden vdlinen 20.000 € raja on korkea. Raja voisi olla vaikka 5.000 €, jos
sellaista tarvii olla ollenkaan. Miks se edes on? Téssd on iso ero TKI-toimintaan,
jossa tuo 20.000 € on ihan ok. Ja onhan se samalla myds kannustin pddllikélle ja
koko sakille. Jos myynnit ei ndy omissa tilastoissa, ei niitd myéskddn tehdd
mielellddn. Ohjaa muuhun suoraan.”

”Ja sitten tdd hallinnonkustannus. Ei endd 20.000 € jakoa. Ollenkaan. Ei ollenkaan.
Samalla tavalla kuin siind meiddn “Xx” -kuvio silloin, niin kuin muistat, tuntien
mukaan siiné meni tuotot ja kustannukset. Sillain samalla tavalla pitdisi aina olla.
Muuten syntyy vddjddmdtté juopia tulosalueiden vdilille ja yksikéiden. Ja ihan
oikeesti riitaa.”

Myynnin kannustimet, ja erityisesti niiden puuttuminen, puhuttivat paallikditd jokaisessa yksi-
kossa. Useat olivat kdyneet keskusteluja palvelutoimintaa toteuttavien henkildiden kanssa.
Paallikoiden mukaan keskustelut eivat poikenneet eri tydehtosopimuksessa olevien kanssa vaan
kaikilla ajatuksena oli kannustimet palvelutoiminnan tehostamiseksi. Useat olivat paallikéiden
kertoman mukaan kiinnostuneita kuulemaan, olisiko Jamk tulevaisuudessa tarjoamassa
kannustinta palvelutoiminnan tehostamiseen ja paljonko se olisi opettajasopimuksessa oleville
henkiloston jasenille. Merkillepantavaa oli, ettei htp-sopimuksessa olevat olleet ldhestyneet
paallikdita samalla huolella.

”Kuten sanottua, myynti on motivaatio laji. Millé ihmisid motivoidaan? Ei millddn.
Jotain téhdn pitdisi kehittdd. Ja pian.”

“Kannustimista on puhuttu pitkddn. Ja jotain jossain vaiheessa kaiketi koitettiin
kehittddkin. Mutta mitddn ei ole siité kuulunut. Se on huono juttu. Kylld henkil6sté
on se merkille pannu. Erityisesti opettajat. ”

“Miten tdhdn kannustetaan? Ei tdmd Ildhde liikkeelle, jos toiminta on otona. Ei
henkilékohtaisia kannustimia, resurssointia, tiimikohtaista palkitsemista tai
mitddn. Ndkyykd viivan alla? Tai TASissa? Pddllikké muistaa kiittéd, jos muistaa ja
enndttdd. Kahvit joskus?”
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Suoranaisia pyyntdja toiminnan, prosessien ja tyOkalujen kehittdmiseksi tuli useita.
Sopimusjuridiikka ja siihen tarvittava tuki nostettiin paallikdiden toimesta esiin eri puolilta
Jamkia.

”No, ensimmdisend pitdd sanoa, ettd sopimusjuridiikka on se, mitd me tarvitaan. Se
puuttuu tdysin. Huutava pula osaamisesta on. Meillé ei itselld sitd osaamista ole,
joten sen pitdiisi kyllg hoitua Jamkin puolelta.”

“Sopimukset on tddlld meilld kaikki itse tehtyjd. Eli sopimusjuridiikka puuttuu tdysin.
Se pitdisi saada kuntoon ihan ensimmdisend. Aina, kun me tehddén X:n kanssa
juttuja, ne sanoo, ettd ndd paperit menee niiden lakimiehille katsottavaksi ja niiden
lakimiehet katsoo sitten tédn. Vaan ei meilld. Tééld istuu tytot ja pojat keskendiéin
poyddssd ja pohtii, ettd oliskos téd vaikka hyvdé ndin tai ndin... vai pitdiské olla néin.
Ei tdllain. Mitd, jos kosahtaa? Tdéd on tdrked asia, joka tulee vastaan aina
sopimuksissa, tehdddin niitd sitten kotimaassa tai kansainvdlisesti. Téd pitdd saada
ihan heti kuntoon.”

Verkkokauppaan liittyvat toiveet nousivat esiin padsadntoisesti vain yhdesta yksikdsta. Ajatus
verkkokaupasta sisélsi kaksi puolta: ostamisen nykyaikaisuuden seka helppouden. Toisaalta osa
koki, ettei verkkokauppa ole ratkaisu asiantuntijuuden myymiseen, silla Jamkista tarjottavia
tuotteita pitad aina raataloida. Lisaksi muutamat kommentoivat, ettd verkkokauppa ohjaa liiaksi
toimijoita vain ”istumaan ja odottamaan” asiakkaiden aktiivista otetta ostaa koulutustuotteita.

“Ja verkkokauppa...se pitéd saada kuntoon. Ei meiltd muuten asiakkaat tiedd mitd
ostaa.”

“Verkkosivu-uudistus on puhuttanut nyt jonkin verran. Me kyllg toivottaisiin, ettd
sinne tulisi tiimien palvelutuotesivusto. Sellainen, ettd asiakas pddsee katsomaan
mitd kaikkea meilté tarjotaan. Ja sitten siitd olisi suoraan yhteys verkkokauppaan,
missd pddsisi sitten ostamaan.”

”Verkkosivu-uudistus toivottavasti tuo meille hyvdn verkkokaupan, johon tiimin pal-
velutuotteet saadaan ndkyviin. Nyt ne on ties missd. Tai ei ne ndy kenellekddn.
Tietddké edes oma vdki mitd ne on?”

Palvelutiimin nakymattomyys ja rooli keskustelutti paallikdita samaan tapaan kuin johtajiakin.

“Palvelutiimin toiminta ei nédy millddn tavalla yksikkdon tai tulosalueelle. Sen pitdisi
ndkyd kylld jotenkin positiivisena asiana. Ja koko ajan pitdisi muistaa, etté
palvelutoimintaa on muullakin  kuin vain jatkuvassa oppimisessa. Siksi
jatkuvanoppimisen tai koulutuksen tiimin — mikd sen nimi nyt on? — ei pitdisi kyllG
liittyd mitenkddn palvelutiimin toimintaan. Tai kylldhén ne voisivat joskus vaikka



pitéd palaveria keskenddn, jotta tdydennyskoulutus ja ndmd yhtymdkohdat
tunnistettaisiin ja tieto vaihtuisi.”

“Olen kylld kuullut, ettd joku on sanonut jotain jatkuvan oppimisen tiimin ja
palvelutiimin yhdistdmisestd jotain, mutta miksi? Ne on prosesseiltaan ja
dynamiikaltaan ihan erilaiset. Ehkd tarvittaisiin niiden vdliin vield sellainen
keskindisen ymmdrryksen foorumi.”

Muutama haastatelluista ei muistanut palvelutiimid eikd sen toiminta ollut heille selvill.
Tulkintani mukaan nama olivat kuitenkin vain murto-osa paallikdista, mutta vastaukset kuvasivat
kuitenkin palvelutiimin tamadnhetkistd merkitysta tulosalueen paallikdn tydssa. Lisaksi
merkillepantavaa on, ettd yhdessa yksikdssa paallikkod kutsui erdsta yksikon uutta tiimia samalla
nimella, joten sekaannus saattoi juontaa juurensa myos sieltd. Tama ohjaa kuitenkin pohtimaan
nimikkeiden, tiimien nimien seka toiminnan selkiinnyttdmisen tarvetta, jotta vastaavilta
sekaannuksilta valtytaan.

“Palvelutiimi tai sen toiminta ei kyllé nédy meille mitenkddn. Mulle ei ole oikein
selvilld, mitd ne tekee edes. Ja keitd sielld edes on.”

“Palvelutiimi ndyttdytyy jdrjestdytymdttomdltd. Siihen pitdis tehdd selkedit,
selkemmdt roolit. Ja jotenkin selkiinnyttdd vield niitd rajapintoja muiden tiimien
kanssa. Ne pitdisi saada kuntoon, mahdollisimman pian. Tédéd sekavuus pitdisi saada
pois.”

Merkillepantavaa paallikdiden kanssa kaydyissa keskusteluissa oli, etta TKI-palvelutoiminta
heréatti useassa valtavan maaran kysymyksia.

“Mikd on TKl-palvelutoimintaa? Me ollaan pari vuotta jo koitettu kysyd, etté mitd
se on. Siihen ei vaan tule oikein vastausta. Eiké hallinnossakaan tiedeté?”

TKI-palvelutoiminta on arvonlisaverollista palvelua, ja OKM:n vastinrahalla tukemaa. Se vaikutti
olevan palvelua, jota jokainen paallikkd olisi haastattelujen perusteella halukas ja valmis
kehittamaan. Paallikot olivat erityisen innostuneita ajatuksesta, etta heille mahdollistuisi
tuotteistaa tutkimukseen perustuvia palveluita, joita tarjottaisiin asiakkaille. He mainitsivat
useasta eri tuotteesta, joita oli valmisteltu osana p&aattynyttd hanketta. Kuitenkin
merkillepantavaa oli, ettd useat paallikdt myonsivat, aiemmin haastateltujen johtajien tapaan,
ettd TKl-palvelutoiminta ei ole heille taysin selvaa ja etteivat he tieda tarkalleen, mika kaikki
silhen sisdltyy. Edelld mainittuun liittyen TKI-palvelutoiminnan arveltiin edellyttdavan pikaista
kirkastamista ja selkiinnyttamistd, silld paallikot seka hallinnossa ettd yksikoissa kokivat, etteivat
toimijat talla hetkella tieda, mikd on TKl-palvelutoimintaa.

”TKl-palvelutoiminta on sitten ihan oma juttunsa. Tunnistetaanko me edes mitd se
on? Luulenpa ettd emme. Myds sitd pitdisi kirkastaa ja selkiinnyttdd toimijoille.”
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Muutamat paallikot arvelivat, etta Jamkissa haluttaisiin eriyttad TKl-palvelutoiminta ja B to B -
palvelutoiminta toisistaan. Edelld mainitusta huolimatta useimmat kokivat niiden olevan
erottamattomia ja Iahes kaikki pohtivat, etta mika olisi syy tahan ja-koon.

”Olen jotenkin ymmdirtéinyt, ettd tétd TKl-palvelutoimintaa varjellaan ja koitetaan
jotenkin piilottaa tai sellaiselta se ainakin vaikuttaa...jotenkin sitd ei ole avattu
meille...en tiedd...miksi ihmeessé?”

“Miksi se [TKI-palvelutoiminta] ei voisi olla osa B to B -palvelua? Se on sité myyntid,
mitd me kaikki haluttais kasvattaa ja saada lisdd. Vastinrahallista, kun on...
Kommentit, ettd se pitdd ajatella TKI:nd...juu...kylld. Mutta kun siitd laskutetaan
alvillisena, niin miksi sitd ei saisi ajatella osana palvelutoimintaa? Eiké se olisi
meiddn kaikkien etu, ettd ymmdrrys kasvaisi ja TKl-palvelutoimintaa saataisiin
lisdé?”

“Me ollaan kysymdstd pddstyd kysytty, ettd tdsmentdkdd meille mité TKI-
palvelutoiminta on. Meille ndyttdytyy, et muut amkit etenee sen kanssa — juttelin
tuossa juuri erddn kanssa X:sta — ei niilld téé ole tdlla tavalla. Ne pdinvastoin
koittaa, ettd mahdollisimman monet niitten palvelut yrityksille olisi TKI-
palvelua...mutta tddlld meilld tdd halutaan jotenkin...No, en tiedd. Kummalliselta
tuntuu kuitenkin.”

Myds laboratoriotoimintaan liittyvien palvelujen jatkokehittamiseen perustuvat keskustelut
tukivat TKI-palvelutoiminnan vahvistamisen edellytyksia.

“Sitten tietenkin on tdd TKI-palvelutoiminta. Se on alv-verollista, mutta meidén
ndkékulmasta erinomaista. Eiké niin? Noh. Meilldhdn sitd on, mutta pitdis
kéytdnndssd olla enemmdn.”

Jokainen haastatelluista paallikdista esitti lopuksi toiveen, ettd TKI-palvelutoimintaa
selkiinnytettdisiin, systematisoitaisiin seka ”tuotaisiin lahemmas toimijoita”, jotta toiminnan
ohjaaminen toivottuun suuntaan helpottuisi nykyisesta.

Jamkin kumppanuusmalli ja sen jatkokehittdminen nousi esiin paallikdiden kanssa kdydyssa
keskustelussa.

”Siltd osin, kun tuo kumppanuusmalli koskettaa opettajia ja heiddn tyétddn, niin
tdmd malli on ollut hyvd. Se on toiminut. Meilld siitéd on tykdtty. Ja asiakkaat
kanssa.”

MyOs eri tasoiset kumppanuudet, strategiset ja toiminnalliset, kirvoittivat keskustelua.
Muutamat paallikot kokivat, ettd yksikkotasoisissa kumppanuuksissa asiakkuuden omistajuus on
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vksikdnjohtajalla, mutta tastd huolimatta he jaivat pohtimaan, ettd jaaké kumppanuus ndissa
liilan usein vain keskustelun tasolle.

“Suurimmat ja tédrkeimmdt...niiden on oltava Jamkin tasoisia kumppanuuksia, ja
merkitys pitdd olla sitten sen kaltainen. Yksikké tasossa strategiset kumppanuudet
ovat sellaisia, ettd yksikonjohtajat vetdvdt niitd. Toisaalta niissd helposti tapahtuu
vain juttelua, ei siis mitéédn oikein muuta.”

Kilpailun vaaristaminen nousi esiin muutamassa haastattelussa. Paallikot pohtivat Jamkin seka
muiden ammattikorkeakoulujen hinnoittelulla vaaristettdvan hintoja sekd toteutettavan
palvelutoimintaa hyddyntamalla hankkeita ja niiden julkista rahoitusta. Lisaksi keskustelua syntyi
toteutuksista, joissa paallikké arveli Jamkin henkiléston hyodtyvdan omassa yrityksessaan
palvelutoiminnassa tai hankkeissa kehitetyista tuotteista.

“Viddristetddnké me kilpailua? Mun on pakko sanoa, ettd kylld. Jos asiaa ajatellaan
aluekehitystyénd. Hankkeilla jo tavallaan vddristetédn. Hankkeissa hyddynnetyisté
kehittémisestd luodaan tuotteita ja sitten hankkeen jédlkeen myydddn sitd rahalla. Oon sité
jo miettinyt useaan kertaan. Miten on mahdollista, etté konsultti toimii julkisen rahoituksen
hankkeessa ja myy sitten niitd samoja tuotteita kovalla rahalla toisaalla.”

”Ja sitdkin olen pohtinut, ettd jonkun mielesté saattaa tulla jossain vaiheessa esiin, ettd tdd
ei oo oikein. Meilld on kehittéimishankkeita samalla alalla kuin meiddn asiantuntijalla on
oma yritys. - - Kyllé ndistd riskejd, siis mainehaittaa saattaa syntyd.”

2.3 Operatiivisten toimijoiden nakokulma palvelutoiminnan
nykytilasta

Operatiivista palvelutoimintaa toteuttavia henkiloitd haastateltiin yhteensd 13 (n=13).
Toimintatavat sekd nimikkeet vaihtelevat yksikoittdin. Huolimatta eroista kaikki haastatellut
raportoivat kayttavansa tydajastaan vahintaan noin 80 % palvelutoimintaan.

Merkillepantavaa on, etta yksikdiden palvelutoimintaan liittyvista eroavaisuuksista huolimatta,
vhteisia nakemyksid, huolia ja kehittdmiskohteita tuli esiin useita. Kuitenkin muutamissa
kommenteissa kyseenalaistettiin koko palvelutoimintaa ja pohdit-tiin, ettd mikd on tulokulma
koko palvelutoimintaan.

"Eikd tddlld ole ollut sellaista keskustelua oikein missddn kohtaan, etté mikd on raja,
milloin hypitddn konsulttifirmojen varpaille. Eli keskustelua, jossa kirkastetaan
tulokulma palvelutoimintaan. Jos mietitéidn, ettd miksi esimerkiksi johtamisen
tarjouksia halutaan lisGtd aggressiivisesti...Raakakonsultaatio on riski. Miksi me
mentdisiin tarjoamaan sitd? Nyt se ndyttdytyy kylld vdhdn...tehtdisiin meidén
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spesifejd asiantuntija-osaamisiin liittyvid tarjouksia eikd tehtdisi verorahoilla
kilpailua alueella.”

Useimmat haastateltavat edellyttivat palvelutoiminnan vahvempaa nakymista osana strategiaa,
selkedampaa koko Jamkin tasoisia linjauksia tavoitteista sekd yhtendistd asiakkuuksien
johtamista.

“Jos strategiassa lukee, ettd palvelutoiminnassa on ”“maltillinen linja”, niin
pitéiskéhdn sille tehdd jotain? Tuo ei sanana ole linjassa tavoitteidemme kanssa?”

"Nyt ei kukaan johda myyntid. Eikd asiakkuuksien hoitamista johda mydéskddén
kukaan.”

”Sitten on vield muuten yksi térked asia. Miten téstd palvelutoiminnasta puhutaan.
Onko viesti yhtendinen? Kylld tédmdn tulisi strategiassa ndkyd. Jos sielld lukee, niin
kuin nytkin, ettd Jamkissa on maltillinen linja, niin mité se kertoo tekijéille? Pitéisikd
sitd sanoitusta muuttaa? Nyt se ei ole linjassa tavoitteiden kanssa.”

“Palvelutoiminta on sekavaa ja syntyy vaikutelma, ettei tiedetd minne ollaan
menossa.”

“Yhdessd yksikdssd tehdddn ndin ja toisessa télld tavalla. Selkiinnytettdvd tétéd on.
Ja yhtendistettdvd ihan Jamkin tasolta, kaikkia asioita.”

Ldhes kaikki haastateltavat toivoivat asioiden selkiinnyttamistd sekad toimintatapojen
yhdenmukaistamista. He toivat esiin, ettd kehittdmiskohteita ja selventamistarpeita on heilta
kysytty aikaisemminkin, mutta merkittavida muutoksia tai kehittymista asioissa ei ole nakynyt. Yksi
haastatelluista kuvasi asiaa nain:

“Ja yks asia mikd tdssd on pohdituttanut, on se, ettd siirtyyké palaute oikeasti
johtamiseen? Mikd merkitys tdllé on, mitd sddkin nyt tdssd teet?”

Jamkin nakyminen aluekehittdjan roolissa puhutti myds paljon. Operatiivista palvelutoimintaa
tekevat raportoivat, etta Jamk ndkyy aivan lilan vahan ja viestittaa palveluistaan myds
"varovaisesti”.

“Minkd takia meiltd ei oikeasti viestitd vahvemmin kaikesta tdstd mitd me voitaisiin
tehdd ja mitd me nyt jo tehdddn? Miksi me ei ndytd? Vaikka asiakkaat sanoo, ettei
ne tiedd mité me tehdddn, ja meilld tiedetddn se, niin miksi mitédn ei tehdd sitten
sille?”
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“Meiddn pitdd markkinoida nditd tuotteitamme enemmdn. Kylld meillé néita XX
tuotteita on markkinoitu, mutta vain meiddn itsemme toimesta. Saisiko tdhdn jotain
Jamkin tukea? Ei nditd markkinointeja voi tehdd vasemmalla kddelld.”

“Me tarvitaan enemmdn tuotteita. Vaikka tuotteistus tdllaisessa asiantuntijaor-
ganisaatiossa on vaikeaa, niin ei se nyt mahdotonta ole. Me tarvitaan niitd. Ja ne
on referenssejd, tarinat ndkyviin. Siten, ettd ihmiset oppii tunnistamaan - talon
ulkopuolella, mutta myés sisdlld - mitd meiltd on mahdollista saada. Ja mité me on
jo tehty.”

Katteellisuuteen seka hinnoitteluun liittyvat asiat olivat esilla kaikissa keskustelussa. Nakemykset
osaamisen tasosta erosivat jonkin verran toisistaan.

“Syvédosaamista kustannusten laskentaan tarvitaan. Kaikki eivdt sitd osaa.”

” Asiantuntija ei voi hinnoitella itseddn. Silloin mennddn metsédédn. Me ollaan
keskusteltu aikoinaan asia [miten hinnoittelu tehdddn ja kenen toimesta] “auki”. Ei
nditd hinnoitteluja voida Idhted kdytavilld lehtoreiden kanssa ldpi.”

“Kylld me tétd tyotd tekevdt tiedetddn, miten kate lasketaan, mutta kuka tahansa
tdtd ei voi tehdd. Ja keskustelua jatkettava johdon kanssa siitd, ettd kuka tekee
tarjouksia. Prosessia on nyt muutettava. Tukea siihen tarvitaan.”

Tulkintani mukaan yksi suurimmista huolista oli resurssipula. Vajetta vaikutti olevan seka
henkildistd ettd rahoituksesta, mika koettiin esteeksi tulevaisuuden suunnittelussa ja uusien
tuotteiden kehittamisessa.

“Koska OKM -rahaa ei saa kdyttdd uuden suunnitteluun, niin mistd se sitten
tehdddn? Jos toimintaa halutaan ja tavoitteita asetetaan, niin me tarvitaan
enemmdn  henkilitd  tdhdn mukaan ja tietenkin enemmdn aikaa
asiakastapaamisiin.”

”Silloin, kun tehty tyé ja laskutus menevit samalle vuodelle, niin pystytédn jotain
kehittdmddn ja suunnittelemaan uutta. Mutta vuoden vaihteessa on vaikeaa. Joka
vuosi me Idhdetddn nollasta liikkeelle.”

“Meitd on nyt kuus henkilod, mutta meilld on muutakin tyétd. Joten véen vahyyttd

”

on.

Myds prosesseissa, toimintatavoissa ja palveluiden tarjonnassa nahtiin puutteita.

“Jamkin myynnin toteutus on aivan liian pirstaloitunut. Mennddn ihan liikaa
prosessien taakse. Ristiin myyntié tapahtuu, kun ei huolehdita CRM:std. Se pitdisi



saada loppumaan. Aktiivisesti ei tehdd myyntid. Tarjousten vastaanottaminen ei ole
myyntid.”

“Asioita koitetaan palvelumyynnissé ja sen kehittdmisessé viedd liikaa eteenpdiin
omasta ndkékulmasta. Nyt kylld pitdisi hoitaa asioita Jamkin nédkékulmasta.”

Toisaalta yhteistydn nahtiin toimivan operatiivisella ja substanssitasolla. Etdannyttdessa siita
tulosalue- tai yksikkotasolle, toisin sanoen rahan ja tuottojen jakamisen kontekstiin, syntyi
valittomasti haasteita.

“Kylld yhteistyé substanssitasolla toimii. Ei siind mietitd kuin vain sitd, ettd miten
homma saadaan toimiin. Mutta rahan jakaminen hankaloittaa yhteistyotd paljon.
Toisaalta me kaikkihan tehdddén Jamkin téité ja Jamkin asiakkaita palvellaan. Mutta
silti...”

“Miten sitd myyntid tehdddn, jos takaraivossa on vain omat tuotot. Kylld vaikeuksia
tulee, kun ruvetaan kdymddn keskustelua, ettd miten rahat jaetaan. Mihin
kohdistuu tuotot ja kulut.”

Koettiin, etta liiallinen byrokratia ja kiire ovat syitda, miksi asiakkaisiin ei olla aktiivisesti ja
jatkuvasti yhteydessd. Muutamat ottivat kantaa myos osaamattomuuteen ja pelkoon tarttua
puhelimeen. Useat haastateltavat kritisoivat, ettei henkildsto ole orientoitunut myyntiin eika sita
tehda mielellaan.

”Aktiivista myyntid ei Jamkissa ole. Nama eivat ole tulleet sellaisin hommiin
alku-jaan, joten nyt ne ei ole orientoituneet myyntiin. Kysyntaa ei osata luoda. Sita
vain odotellaan, etta sattuuko se asiakas kysymadan meilta, ettd onko tata tai tata.
Joo, on. Mutta mitds sitten? Ehka tehddan se yks keikka ja huokaistaan sen jalkeen
helpotuksesta, ettd nyt ei tarvitse enaa tana vuonna ryhtya mihinkdan, kun voidaan
raportoida, etta on oltu mukana palvelutoiminnassa. Ja voidaan vield raportoida
TVA-lisaankin, etta tehty on, kun asiakas pyysi.”

“Kylld pitdisi tehdd enemmdn. CRM:ssd on kylld ollut liidejé, mutta ei sitd aktiivisesti
kédytetd, vaikka tarjouksien tekemiseen. Ne tehdddn edelleen vanhalla systeemilld.”

“Miksi kaikkia velvoitetaan tekemddn myyntid?”

“Joo, myyntid pitdisi tehdd enemmdn. Pitdisi olla esitteitd ja semmoisia. Ei me itse
pystytd, osata niitd tehdd, eikd enndtetdkddn.”

”Kylmdsoitot on kauhistus monelle. Ei niitd osata tehdd. Ja ei haluta. TH-
valmennuksessa niihin on patistettu. Harva on oikeasti tehnyt sitd.”



“Asiantuntijaorganisaatiosta on vdhdn uhkarohkeaa Idhted kylmdsoittoa
tekemddn. Mité jos ei osaakaan? Mitd pitdd sanoa? Mitd jos...liikaa kynnyksid.
Ollaan epdmukavuusalueella. Ymmdrretddn kylld, ettei niitd [uusia asiakkaita]
saada, jos ei mitédn tehdd, mutta tarviiko juuri mun? Eiké toi toinen voisi....”

CRM ja sen kaytto aiheutti huolia usealla haastatellulla paallikdiden tapaan. Vain muutamat
raportoivat, ettd asiakkuudenhallintajarjestelma on systemaattisessa kdytossa ja henkilosto osaa
sita kayttaa. Muutamat myonsivat, ettei CRM:33 kayteta tarjousten tekemiseen lainkaan.

”Jos tarjous ei muutu tilaukseksi, niin se ei ndy missddn. Sitten, jos tilaus tulee, niin
se viedddn kylld CRM:ddn, sillé sieltd kautta on sitten laskutus. Siltd osin sitd
kéytetddn.”

Dynamicsiin liittyen huolta aiheutti erityisesti sielld olevien tietojen ajantasaisuus ja paikkansa
pitdvyys. Usealta taholta toivottiin integraatiota jarjestelmaan, joka paivittdisi sdannollisesti
CRM:n tiedot. Useat haastateltavat arvelivat, ettda yksi syy miksi CRM:3a ei talla hetkelld
hyddynnetd, siind mittakaavassa mita pitdisi, johtuu siitd, ettei jarjestelmdssa oleviin
yritystietoihin luoteta vaan tietoja tulee haeskella muista ldhteista. Tietojen ajantasaisuus ndhtiin
tarkeimmaksi syyksi kdyttdaa Dynamicsia ja hyodyntda sitd omassa tyossa.

“CRM on tdynnd vanhentunutta tietoa. Sielld on 3300 yritystd, joiden kaikkien
tiedoissa on jo vanhentunutta tietoa. Sité tietoa tulee yrityksistd pdivittdin — tietoa,
jota me tarvitaan. Nyt sité ei ole sielld. Eihén meistd kukaan enndtdt sitd sinne
viemddn. Au-tomaattisesti sen sinne tulla pitéd. Tarvitaan integraatio. Se on
nykypdivad.”

“Eihdn sitd voi kdyttdd, kun ne tiedot on sielld ihan pdin peetd. Me ei hallita ndité
asiakkuuksia, kun ne on tuolla tavalla. Me kontaktoidaan samoja yrityksid ja
yritykset tuskastuu siihen. Jos talon sisdllé tehtdisiin systemaattisesti, kontaktit ja
tarjoukset ja niin edelleen ja tieto olisi CRM:ssd. Ndmd on asioita, jotka pitdd
johdosta linjata eikd siitd linjasta sitten lipsuta.”

“Kaikkien pitdd ymmdrtdd, ettd sitd [CRM:Gd] ei kéytetd, jos sen tuomia hyotyjd ei
néhdd. Tai niitd ei ole, jos tiedot sielld ei ole oikein.”

“On kylld kaikkia tietosuojasdidintéjen vastaista, ettei CRM:Gd kdytetd, mutta
ihmisilld on samaan aikaan omia exceleitd, joissa on yrittéjien yhteystietoja,
yrityksien tietoja, tarjouksia...”

“CRM.:n tekniset parannukset ovat olleet liian pistemdisid. Ja se on jotenkin kankea
koko jérjestelmd.”
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Muutamat raportoivat, ettd asiakkaisiin ollaan paljon yhteydessd, mutta yhtad aikaa jaatiin
pohtimaan, ettd pitddkd se paikkansa ja ovatko samat asiantuntijat yhteydessa liiaksi vain
tuttuihin asiakkaisiin.

“Menndiéinké liikaa uskomuksen taakse, ettd kylld me ollaan [koko Jamkista] paljon
asiakkaisiin yhteydessd. Vuoden mittaan satoihin. Mutta onko se oikeasti ndin.
Dataa ei l6ydy. CRM ei sitd kerro. Toisin sanoen, ajatellaanko ndin vain, mutta
totuus on toinen?”

My0s isoa kustannuspaikkamaaraa kritisoitiin. Taman koettiin aiheuttavan sisdista byrokratiaa,
lisaa tyota ja jopa ristiriitoja henkildiden valilla.

“Tdllé hetkellé on aivan liikaa kustannuspaikkoja. Ne ovat talouden suunnittelun ja
toiminnan seurannan kannalta iso probleema. Tdmdé on asia, joka pitdisi johdon
linjata ja ymmdrtdd millainen sisdinen himmeli me ollaan omaksi kiusaksemme
tdnne rakennettu.”

“Kustannuspaikkarakenne on kaaottinen. Valtava mddrd kustannuspaikkoja
aiheuttaa haittaa. Olenpa mind térmdnnyt ihan kertakaikkisiin riitoihin. Pddllikét,
kun pitdvdt omien kustannuspaikkojensa puolta ja silloin unohtuu Jamkin
kokonaisuus. Eikd tule kauppaa. Menee lapsi pesuveden mukana.”

Palvelutoimintaan liittyvd Jamk-tasoinen kehittdminen on operatiivista tyota tekevien
raportoinnin mukaan jaanyt suppeaksi.

“Myynnin koulutusta pitéisi saada lisdd. Kylldhdn tédssé oli puhetta, ettd
ldhdettdisiin sellaista tekemddn, vaikka talonsisdisin voimin. Esimerkiksi me, jotka
ollaan kdyty Trainer'sHousen -valmennus. Mindkin siihen jo lupaudun IGhtemddn.”

Haastatteluissa toivottiin selkedmpia rooleja, tyota kuvaavia nimikkeitd, kannustimia seka
joidenkin tehtavien keskittamista. Myds prosessien eri vaiheisiin liittyvan tarkastuslistan arveltiin
parantavan laatua ja muokkaavan toimintaa Jamkissa samankaltaisempaan suuntaan. Liian
suuret erot koettiin haasteellisiksi, erityisesti jos tehtiin yhteistyota toisen yksikon kanssa.

Yksi operatiivista palvelutoimintaa toteuttavien toive oli, ettd heidat otettaisiin tiiviimmin
mukaan kunakin vuonna jo budjetointivaiheeseen, jotta myds heilld sailyisi ymmarrys
kokonaisuudesta ja mahdollistuisi kertoa oma ndkemyksensd tavoitteista seka tulevasta
vuodesta.

“Tiiviimmin meiddt pitdisi ottaa mukaan jo budjetointivaiheeseen ja
kvartaalikokouksiin. Mutta nyt on todettava, ettd ihan toimiva taulukko
budjetoinnista puuttuu, ja kaikki on laskettava kdsin.”
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“Tavoitteellisuutta ja asioiden priorisointia me toivottaisiin lisdd. Se on iso toive.”

“Budjetointi on liiaksi toivotaan, toivotaan. Yksi sanoo yhtd ja toinen toista. Sitten
on vield johdon toiveet. Nyt me menndién silld, ettd katsotaan peruutuspeiliin ja
heitetddn jokin arvio siihen pddlle, paljonko seuraavan vuonna saataisiin lisédé.”

Operatiivista palvelutoimintaa toteuttavat esittivat myos toiveita Jamk-tasoisen resurssoinnin,
koulutuksen seka arvostuksen ndkokulmasta. Koettiin, ettd tukea tarvitaan jo strategiasta
lahtien.

“Kylld strategiassa pitdd olla linjaus, jos tdtd halutaan tehtdvdn. Ylékdsitteet tai
sanakddnteet pitéd olla sellaiset, ettd kaikille tulee selvdksi mité johto tahtoo
tdmdn asian suhteen ja mitd toimenpiteitd se sitten tarkoittaa. Rekrytointeja? LisGid
taloudellisia panoksia toiminnan edistimiseen? Ei me pystytd vastaamaan
tarpeeseen, tai ainakaan kasvattamaan sitd, jos tdhdn ei satsata, kasvun
edellyttdmissd puitteissa.”

"Nyt TKI:n koulutuksen ja palveluliiketoiminnan kesken on liikaa tuntien
puljaamista. Kilpailutukset ovat lisGdntyneet ja niihin pitdisi pystyéd vastaamaan.
No, jos vastataan, niin tarvitaan sitten ihmiset ne tyét tekemddn.”

Osa haastatelluista muistutti, etta asiakastyossa pitda olla etulinjassa vastaamassa asiakkaiden
kysymyksiin ja palvelutarpeisiin, jolloin operatiivista palvelutoimintaa toteuttavilla pitéisi olla
nykyistda parempi kokonaiskasitys Jamkin palvelutoiminnasta ja sen yhteisista tavoitteista.
Nakemykseni mukaan huoli kokonaiskuvan puuttumisesta nostettiin kuitenkin esiin ainoastaan
tilanteessa, missd perusteltiin syitd, miksi yrityksid ei kierretd ja tavata sadnnollisesti. Lisdksi
kokonaisndkemyksen rajallisuudesta ja suoranaisesta puutteesta mainittiin tapauksissa, joissa ne
koettiin syyksi jattda toisen yksikdbn osaaminen mainitsematta tai markkinoimatta asiakkaalle.
Tulkintani mukaan asiaa tarkasteltiin lilan putkimaisesti ja kapeasti, tehden kokonaiskuvan
puutteesta este palvelutoiminnalle sekd Jamkin palvelutoiminnan kokonaisvaltaiselle
markkinoinnille.
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3 Kysynnan nakokulma

Jamkin sidosryhmien edustajia haastateltiin osana selvitystd. Tavoitteena oli kartoittaa Jamkin
osaamisen ja painopisteiden suunnassa olevan kysynndan nykytilaa. Lisdksi edellda mainitun
tarkoituksena oli mahdollistaa tarkempi arviointi Jamkin potentiaalis-tavastata kysyntdaan seka
Keski-Suomen alueella etta sen ulkopuolella. Tdama niin sanottu kysynnadn ja odotusten hallinta
vaatii sidosryhmien odotusten selvittamisitda seka niiden analysointia. Odotusten selvittamisen
tulokset on ndin ollen mahdollista viedd osaksi strategista paatoksentekoa eli sitd, miten
odotuksiin suhtaudutaan ja miten nii-hin lopulta vastaan. (Juholin 2022.)

Kaikkiaan haastateltiin 12 alue-/toimitusjohtajaa (n=12), jotka tyoskentelevat isoissa kansallisissa
yrityksissa tai edustavat muuta valtakunnallista toimijaa. Haastattelut kestivat puolesta tunnista
75 minuuttiin.

Yhteydenotot toteutettiin puhelimitse tai sdhkopostitse. Jokaiselle haastateltavalle kerrottiin
etukateen, ettd haastattelu toteutetaan Jamkin palvelutoiminnan nykytila selvitykseen seka
kehittamiseen liittyen. Tapaamiset olivat TEAMSissa tai lasnaollen joko sidosryhméan edustajan
toimistossa/tyopaikalla tai Rajakadun kampuksella.

Erityisen merkillepantavaa oli, etta haastatelluista kolme halusi valittémasti keskustelun
padatteeksi vahvistaa kumppanuutta Jamkin kanssa.

“Kylld me haluttaisiin vahvistaa kumppanuutta teiddn kanssanne. Me tarvitaan
lisGd tyontekijéitd, myds eri kulttuurisilla taustoilla. Mutta sitten iso juttu on se, ettd
kuinka me niitd valmennetaan. Meiddn on valmennettava uudet, mutta ndmd, jotka
sitd ty-td tekee, ei osaa sitd. Ei ne ole siihen tyéhén tulleet. Ja sit ne stressaantuu,
vdsyy ja joutuu sairaslomalle. Kuinka ne nyt uusia ohjaa ja valmentaa? Kuinka
perehdytetddn, siitd lyhyitd kursseja — niitd me tarvitaan. Onko se sitten
tdydennyskoulutusta vai muuntokoulutusta? Te osaatte tdmdn jutun. Ja onko siihen
vield jotain rahoitustakin saatavilla. Meillé on valtakunnallisena toimijana paljon
koulutettavia. ”

“Voitaisiinko rakentaa muuten tiiviimpi yhteistyd? Se sisdltdisi tyéssé oppimista,
tilathan meilld tddllé on ja puitteet. Tétd keskustelua haluaisin teiddn suuntaanne
jatkaa ja vahvistaa.”

“Jatkuvasti pohdituttaa, ettd kuinka saadaan [tydntekijéitd] lisGd? Ja voitaisiinko
tehdd teiddn kanssanne jotain “akatemia”-mallia? Vahvistettaisiin kumppanuutta
ja alettaisiin rakentamaan yhteisté polkua, silld me tarvitaan liséé harjoittelijoita ja
tyontekijoitd. Kipeesti.”
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Haastatellut olivat pdaasaantoisesti tyytyvaisia Jamkin kanssa toteutettavaan yhteistydhon ja sita
kuvattiin ndin:

“Jamk on iso toimija ja meillé ainakin on tosi mydnteinen kdsitys. Hankemddrd on
suuri, mutta todettava on, ettd yrittdjdt eivdt tiedd miten niihin voisi pddstd mukaan
ja saavuttaa yritykselleen hyétyd niiden avulla.”

“Hyvié harjoittelijoita me ollaan teiltd saatu. Ja kuusi on rekrytoitu suoraan
harjoittelun pddtyttyd.”

“Teiddn kanssanne on ollut aina kiva ja hyvd tehdd asioita. Luottamus teihin on
vahva ja se kylld nékyy alueellakin.”

Edelld mainittuun 16ytyi myds muutama poikkeus, jota vyksi haastatelluista kuvasi
"laatupoikkeama” -sanalla kertoessaan, ettad harjoitteluun ja tydohon otettujen opiskeli-joiden
”laadussa” oli viimeisen vuoden aikana tapahtunut selkedd heikkenemista. Han pohtikin, etta
saattaisiko koronalla olla jokin syy tédhan, miksi ero aikaisempiin vuosiin oli niin merkittava.

“Mutta se pitdd kylld tdssd samalla sanoa, ettd me ollaan saatu teiltd
pddsddntdisesti hyvid opiskelijoita ja ollaan niité otettu meille téihin, mutta nyt on
taso syystd tai toisesta laskenut. Olisiko syynd korona-aika vai jotain
ahdistusta...mutta kuitenkin merkittévé ero on edellisiin vuosiin.”

Toisen kohdalla palvelun laatuun oli vaikuttanut Jamkin asiantuntijan lupaus olla yhteydessa
myOdhemmin ja yhteydenottoa ei ollut koskaan kuulunut. Asiakas oli kaantynyt lopulta asiassa
seka Seindjoen ettd Savonian ammattikorkeakoulujen puoleen, joista han oli saanut
tarvitsemansa avun.

Huolimatta siita, ettd suurin osa haastatelluista koki Jamkin palvelujen olleen hyvalla tasolla, he
kuitenkin totesivat, ettd vyhteistyossa on jatkossakin kehitettdvda ja parannettavaa.
Palvelutarpeen, eli kysynnadn, arveltiin kasvavan tulevaisuudessa ja alueellinen seka
valtakunnallinen osaajapula seka -vaje puhutti haastateltuja paljon.

Osalle haastatelluista oli epdselvaa, kenen puoleen tulisi kddantya omien kysymysten ja
haasteiden kanssa. Eras haastatelluista pohti kenelle kysymykset tulisi kohdistaa ja miten
nopeasti apua olisi saatavissa. Eras haastateltavista kuvasi tilannetta seuraavasti:

”Silloin, kun N.N. oli vield sielld téissd, niin tiesi kenelle soittaa ja kysyd apua. Mutta
nyt, kun hdn on jo Idhtenyt pois, ei tiedd kenen puoleen kéiéintyd.”

Lahes kaikki haastatelluista ymmarsivat Jamkin halun kehittda palvelutoimintaansa edelleen ja
he kehottivat toimimaan asian eteenpéin viemisessd rohkeasti sekd tavoitteellisesti. Jamkin
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palvelutoimintaa tuotteena ja aluekehittamisen mallina kehuttiin. Erds haastatelluista kannusti
seuraavasti:

“Sulla on kylld hyvé tuote tdssd. Itse asiassa erinomainen. Jotain muuta mitd
yliopistolla. Tunnen ihan henkilékohtaisesti muutamankin yliopiston rehtorin ja
eihdn niillé ole mitddn téllaista. Tieddn, ettei heillé ole halua tai edes mahdollisuutta
olla niin ldhelld yrityksid kuin te pystytte olemaan. Ja ne puhuu tutkimuksen kieltd.
Teilldé on hyvd tuote. Ettd ne Idhestyis télld tavalla yrityksid. Niillé on tiedekunnat ja
niissé professorit, jotka sanoo, etté ei me tehdd, me tutkitaan ja se on sitten siind.
Vaan te ootte kylléd huomattavasti Iihempdnd yrityksid. Mutta tuokaa vaan esille
vahvemmin, ettd te ette ole pelkdstddn opinahjo. Kertokaa yrityksille suoraan noista
labroista, referens-sicasesta ja painoaloista. lhan upeaa kuultavaa.”

Jokainen haastateltu raportoi tyontekijapulasta. Erityisesti heitd huoletti se, ettd ongelma
suureni siirryttdessa pois isoimpien kaupunkien l|3heisyydesta. Erityista huolta heratti
Keski-Suomen reuna-alueet, mutta myods padkaupunkiseudulla mainittiin ole-van haasteita.

“Meilld on kdytdnnéssé rekryhaku auki koko ajan. Tarvitaan tdsmdosaajia, mutta
mistddn ei tunnu niité 16ytyvdn. Joihinkin juttuihin voi ottaa “hyvdn tyypin”, jolle
asia opetetaan sitten tddlld. Mutta ei téhédn XX tehtdvddn.”

“Meiddn ala on ihan katastrofin keskelld. Kymmenen...viistoistatuhatta osaajaa on
kadonnut...minne ne restonomit ovat joutuneet, missd ne on? Tilanne on
katastrofaalinen. Kuinka kv-opiskelijoita saataisiin integroitumaan, vaikka tdnne
meiddn alueelle?”

“Tdlld hetkelld yritykset tarvitseva myyntiin ja IT-puolelle liittyvid osaamisia. Ei
pelkdstddn uusia ihmisid, vaan osaamista jo téissd oleville. Témd on nykytila, mutta
en usko témdn muuttuvan vaan péinvastoin, téd kasvaa tdstd vield.”

“Esimiehet kaipaavat koulutusta kanssa. Ja tédlld olemassa olevat. Nuoret tarvitsee
saada jotenkin pidettyd, etteiviit Idhde pddkaupunkiseudulle. Tarjotkaa vaan,
sisélléltddn houkuttelevia koulutuksia. Niitd tarvitaan...digitalisaatio vaatii niin
paljon, esimiestenkin pitéd osata somen kédyttd, vastuullisuus, kv-kuviot. Ei siis
pelkdstddn tutkintoon johtavaa. Vaan tésmdd...”

“Historiallisesti on totuttu siihen, ettd tyontekijéitd on. Eli ty6ttdmdnd on henkilditd,
jotka haluavat tehdd téitd ja, joilla on potentiaalia ottaa téitd vastaan. Silloin
tyémarkkinoilla oli innokkaita nuoria tulokkaita. Oli mistd valita. Nyt se on
muuttunut. Vaikuttaa siltd, ettd kun nuori valmistuu opinahjosta, ei ole tarve mennd
téihin. Maa-ilmaan on tullut itsensd toteuttamisen eetos.”



Nuorten, erityisesti vastavalmistuneiden opiskelijoiden kiinnittyminen tyoelamaan ja yhteen
tydonantajaan puhutti jokaista haastateltua.

“Erityinen tyévoimapula meillé on tuolla xx:n puolella. Sinne on tyéaikojen vuoksi
vaikea saada sakkia. Ja olihan meilld juuri x-haku. Hakemuksia tuli muutamia,
mutta ei ketddn uusia. Mind olin niin toivonut, ettd olisi tullut nyt edes pari
uutta...vaan ei. Meille on erityinen vaikee paikka tuo pédékaupunkiseutu. Siellé véki
vaihtuu merkittédvdsti enemmdn kuin muualla. Koska sielld tietenkin on vaihtoehtoja
mihin tarttua. Ja nuoret ovat ténd pdivénd liikkkuvampia kuin aikaisemmin. Ja sitten
niité ei ndytd niin rasittavan, vaikka olisi véihén aikaa tyéttémdnd, kunhan saa
tehdd juuri sité tyotd mitd silla hetkelld mieli tekee. Olla vapaa kaikesta.”

Lisdksi kaikki listasivat erityisida osaamisia, joista heilla oli pula, ilman ettd asiaa olisi heiltd
erikseen tiedusteltu. Paasdantoisesti jokaisen listauksen jalkeen haastatellut esittivat toiveen,
ettd heihin oltaisiin yhteydessa Jamkista ja ongelmaa ldhdettdisiin ratkomaan yhdessa. Tata
kuvattiin esimerkiksi ndin:

“Meilld on iso osaamisvaje useassa asiassa: Digitalisaaton myétd, kaikessa mikd
liittyy digiin. Markkinointi, some, vastuullisuus, kansainvdlisyys, lista on pitkd.”

“Myyntiin liittyvdt asiat on sellaisia, ettd niitd meilld tarvitaan tddlld. Myds niille,
jotka ovat jo talossa. Varsinkin vanhempi kaarti kokee edelleen, ettd tuo
myynti -sananakin on jo kamala. Sité teiddn olisi hyvd tarjota tdnne meille. Ja
varmaan koko toimialalle.”

“ESG-maailmaan liittyvit asiat puhuttavat yrityksid paljon. Erityisesti meilld. Ja
sitten toinen tulevaisuuden juttu on varmasti tietoturvaan liittyvét jutut.
It-osaaminen on sellainen, ettd on sitten toimiala mikd tahansa, niin sitd osaamista
yrittdjélld pitdd olla.”

Muutamat kaipasivat esimiehille valmiuksia johtaa haasteellisessa ja kuormittavassa tilanteessa
sekd apua tydhyvinvointiin.

“Myébs johtamisen koulutusta tarvitaan, eli kylld meilld on valmiuksia ostaa
esimiesten ja olemassa olevan véien koulutusta. Nytkin, kun ajatellaan mité tdd
korona on vaikuttanut niihin, jotka ollaan pystytty pitdmddn téissé. Se henkildsto
on ihan rikki, kun on pitdnyt pienellé poppoolla yrittdd. Ja pddillikét, ne, ne vasta
rikki on. Ne on hoi-tanut monen muun hommat ja sitten ne on kuunnellut sen mité
lomautetut on asiasta mieltd ja tsempannut niitd muutamia sen valtavan
tyékuorman alla — jos jotain téitd on ollut. Ja on niiden pitdnyt kuunnella aika monta
sairaskertomustakin...”
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Koska rekrytointeja on jouduttu tekemaan huomattavasti enemman kuin aikaisemmin, esiin oli
noussut huoli esihenkildiden rekrytointiosaamisesta seka perehdytysosaamisesta.

”Perehdytys on meillé kyllé haaste. Ihan koko talossa. Paikkakunnasta riippumatta.
Meillé ei ole siihen osaamista. Itse sen tydprosessin uudistamisessa on haaste. Tdmd
voisi olla asia, jota voisimme Iédhted katsomaan yhdessd, vai onko teilld osaamista
sithen?”

“Mutta munkin on pakko todeta, ettd rekrytointikoulutukselle on tarvetta. Iso tarve.
Voisiko teilté saada sitd? Olisiko teilld siihen osaamista?”

Haastatellut, jotka olivat olleet Jamkin hallinnoimissa TKI- hankkeissa mukana, tiedustelivat
niiden aikana syntyneiden tuotoksien muuttamista palvelutuotteeksi ja myymistad yritysten
toiminnan kehittamisen tueksi.

“Tarjotkaa nyt ihmeessd meiddn alalle sitd teiddn XX-hankkeen aikana syntynyttd
koulutusta. Sen sisdlté on houkutteleva. Ja se on sellainen, ettd sitd voi tarjota
ympdri Suomea.”

Yksi useampaa haastateltua puhuttaneista ongelmista, johon kaivattiin apua, oli esimiesten kyky
ja keinot henkiloston mielenterveyden ongelmien kasittelemiseen ja keinojen |6ytamiseen niista
selviamiseksi. Huoli oli suuri ja avuksi kysyttiin Jamkin osaamista. Tulkintani mukaan, huolten
luetteleminen eri haasteista sisalsivat myos toiveen, etta niihin jokaiseen |6ytyisi apu Jamkista.

”Sitten on tdmd mielenterveyden ongelmat ja jaksaminen. Ei tdmd korona ole
ainakaan helpottanut niitd mitenkddn. Siitd tuleekin sitten seuraava haaste. Kuinka
pddllikét osaavat sitéd kdsitelld. Olisiko siihen jotain...miten muut yritykset ovat
tdmdn hoitaneet? Oletteko te toteuttaneet niiden kanssa tdmdn puolen
kehittémisté?”

My6s henkildéston jaksaminen, mukaan lukien paallikdiden, oli yksi johtajien huolista. Mikali
tyontekijat eivat voi hyvin, tydmotivaatio katoaa ja uuden oppiminen vahenee, jopa loppuu.
Tama puolestaan tarkoittaa esihenkildiden osalta uudenlaisen osaamisen hallintaa, joka liittyy
henkiloston tyohyvinvointiin. Johtajien mukaan erityisesti kriisiaikana [korona, Ukrainan sota],
korostuu henkiloston kuuntelemisen seka ohjaamisen merkitys. He kokivat, etta tydohyvinvointiin
sekd osaamisen johtamiseen tarvitaan tulevaisuudessa enemman myds Jamkin tukea ja apua.

“Jaksaminen tydyhteisGssd ja mielenterveysongelmat ndyttdytyvdt sellaisina, ettd
myds niiden johtamiseen, ohjaamiseen tarvittaisiin tukea esihenkilGille. Teilld
varmaan olisi siihenkin apua?”

“Maailman tilanne on sellainen, ettd se aiheuttaa esihenkilbille uudenlaisia huolia.
Ensin korona ja pelot siihen liittyen. Nyt sitten sota. Tdhdn me kyllé tarvittaisiin
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apua, silld ei meiddn pddllikét ole tdmdén alan ammattilaisia. Toisaalta ei meilld ole
varaa endd yhteenkddn poissaoloon, hommien pitédé hoitua, tapahtui tuolla
ulkopuolella mitd vain.”

Keinoja osaajapulan ratkaisemiseksi pohti moni sidosryhmdn edustaja. Jamkin toivottiin
kehittavan uusia tapoja saattaa opiskelijoita ja yrittdjia lahemmaksi toisiaan opintojen aikana.
Kuitenkin muutamat pohtivat myos yrittdjien ndkokulmaa osaajapulaan.

“Kyllé yrittdjienkin pitdd mennd peilin eteen ja todeta, ettd kyllé nekin on ollut tosi
arkoja. Rohkeammin jokaisen tulisi tyéllistdd myds muita kuin kantasuomalaisia.”

Lisdksi muutamat antoivat ”vinkkeja”, mita opiskelijoiden tulisi rekrytointivaiheessa osata
tyonantajalle kertoa. Tata kuvailtiin esimerkiksi nain:

“Mistdhdn tuon osaajapulan kanssa edes aloittasi tddlld teollisuudessa. Meilld on
ollut useassa kohdassa ja usealla eri osastolla osaajapulaa. Teiddn pitdisi niille
opiskelijoille jumppauttaa, ettd siind vaiheessa, kun ne hakee, niin ne oppisi
kertomaan, etté mitd uutta sind pystyt tyénantajalle antamaan.”

Haastatellut tunnistivat tulevaisuuteen liittyvia tarpeita, joihin arveltiin tarvittavan
ammattikorkeakoulun tukea ja apua. Erityisesti  yritysten yhteiskuntavastuussa,
hiilijalanjalkilaskennassa, rekrytoinneissa sekd perehdytyksessa kerrottiin olevan haasteita,
joiden hallitsemisessa tunnistettiin merkittavia puutteita ja valittéman avun tarvetta.

"ESG [Ympdristd, yhteiskuntavastuu ja hyvd hallintotapa] on se, mihin yrittdjdt
tarvii tulevaisuudessa paljon apua. Osa ei edes vield ymmdrrd, mitd se tulee
tarkoittamaan. Pankit ei luotota yritystd, joka ei kykene liittdmddn hakemukseen
selvitystd ESG:std. Vakuutusyhtié ei vakuuta — tai vakuuttaa kallimmalla. Tai ne
menettdd mahdollisuutensa alihankintatarjouskilpailuissa, jos tarjouksen liitteeksi
ei ole laittaa ESG:std selvitystd. Isoilla ndd asiat on kunnossa. Pk-sektorilla ei. Niilld
alkaa oleen kiire.”

”Mitd yritykset tarvitsevat kiireesti, on vastuullisuusosaaminen. Miten hiilijalanjdlki
oikein lasketaan, miten sitd mitataan ja dokumentoidaan sekd raportoidaan. Iso
asia, eikd pk-yrittdjét tiedd mihin pitdisi tarttua. Téhdn ne kyllé tarvitsee teitd.”

“Rekrytointiin tarvitaan apua. Sité ei kylld osata.”
“Perehdytykseen tarvittaisiin apua. Se pitéisi saada systemaattiseksi ja kaikki ei

otsiaan osaa sité edes tehdd. Olisiko se jotain ohjausosaamista mitd se olisi, jos sitd
koulutettaisiin, vaikka meiddn véelle?”
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Muutama haastateltavista innostui pohtimaan tulevaisuuden uusia tyotehtavia, nimikkeita ja
ammattikorkeakoulun liittymédpintaa niihin. Ajatus sisdlsi toiveita seka tutkintoon johtavan
koulutukseen etta jatkuvaan oppimiseen liittyen. Lisdaksi haastateltava ndki kyseisen osaamisen
tarpeelliseksi myds omassa tydssdan jopa siten, ettd valmiutta olisi opiskella sitd tyon ohessa
Jamkissa:

“Ja uskon, ettd tulevaisuudessa on ihan sellaisia nimikkeitékin kuin ESG -johtaja,
ESG-pddllikké...vastuullisuusjohtajiahan on jo isommissa yrityksissd. Mutta se on
jotenkin eri asia. Se on isompi asia ymmdrtdd mitd ESG:n kautta yrityksiltd
odotetaan. Mutta se saattaisi olla oikea valtti opiskelijallekin,....niin kuin isolla
Veelld...joka ymmdirtéd nditd asioista. Saattaisi olla helpompi tyéllistyd...Itsednikin
oikeastaan kiinnostaisi ldhted sellaiseen koulutukseen.”

Merkillepantavaa oli, ettd haastateltavan innostus oli huomattava, kun "mielessa pyorineeseen”
haasteeseen tarjoutui mahdollisuus I6ytaa apua. Useimmat sidosryhmien edustajista toivoivat ja
olivat kiinnostuneita koulutuksista, joita oli mahdollista toteuttaa tyon ohessa ja mahdollisesti
kayttaa osana tutkintoon johtavaa koulutusta alemmassa tai ylemmassa ammattikorkeakoulu-
tutkinnossa. Tyonantajat olivat valmiita maksamaan koulutuksen, jonka nakivat tarkeaksi osaksi
henkiloston osaamista ja kannattivat ajatusta, ettd kyseiseen koulutukseen siséltyisi
mahdollisuus opiskelun jatkamisesta tutkintoon asti.

”Voi, ettd! Lyhyt kurssi...ja siis apu téhdn...kuinka sééd perehdytit ne [uudet
tyontekijdt] ja uudistat samalla sité, joka perehdyttdd, ettei se opeta ja sano vain
niitd juttuja, joista halutaan jo pois. Eli osataanko meillé oikeasti perehdyttdé?
Vastaus on ei osata...téd on suluissa...Perehdytyksen valmennus...Se on ndille
ihmisille ihan uusi tyé. Ne ei ole tulleet aikoinaan siihen tyéhén vaan tekemddn ihan
muuta. Saattaa olla, ettei niillé ole mitddn koulutusta siind taustalla, niin siten ne
uupuu...Myds yrittdjd, tai esimiehend toimiva tarvii koulutusta siihen ohjaukseen
siis siihen perehdytykseen. -Vau. Joo, kuinka ohjaat ja valmennat. Pedagogisia
opintoja. Nyt sé sen sanoit! Lyhyt kurssi ndille meidén esihenkildille, opintopisteet,
jotka voi hyvdksilukea. Erinomainen ajatus. Ja tosiaan kylléhédn siihen voisi ne
tutkintotavoitteet sitoa. Kylld me halutaan, ettd meiddn esihenkildt olisivat
kouluttautuneita.”

Haastateltavia kiinnosti mahdollisuudet saada tukea toteutettaviin koulutuksiin ja useat olivat
yllattyneitd kuultuaan, ettd Jamkissa on osaamista kyseisen tuen [TE-palveluiden Tasma- ja
Rekry-tuet] hakemiseen seka aikaisempaa kokemusta vastaaviin tuettuihin palveluihin.

”Siis oikeesti. Te olette tdllaisia toteuttaneet? Ja mekin...Voitaisiinko mekin saada
tohon jotain tukea? Voitaisiinko edetd tdssd yhdessd? Me oltaisiin kylld heti
valmiita.”
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Mikali haastateltava ei itse lahtenyt kuvaamaan tulevaisuuden osaamistarpeita tai -kysyntaa ja
hdnelle tarjottiin muutamia vaihtoehtoja pohdittavaksi, useimmat innostuivat aiheesta
merkittavasti. Tama ilmeni esimerkiksi ndin:

”“Jos l6ytyisi vastuullisuusosaaja, siis erityisesti ESG, niin VAU, isoilla kirjaimilla, se
olisi jotain. Sd olet muuten ihan ajan hermolla tésséd. Jos te sitd alkaisitte
kouluttamaan niin opiskelijoita kuin yrityksidkin, niin siind on kyllé tulevaisuuden
juttu.”

Useat miettivat, ettd miten yritysten toiveet ja tarpeet saataisiin nopeammin oppilaitoksen
tietoon. Tydn opinnollistaminen nahtiin muutamassa keskustelussa vaihtoehtona saada
harjoittelija jaamaan tyontekijaksi valmistumisensa jalkeen. Tata mahdollisuutta toivottiin myds
kehitettdvan jatkossa, jotta se palvelisi niin yritysta kuin opiskelijaa. Kaksi sidosryhman edustajaa
kuvailivat asiaa ndin:

”Kylldhdn mekin tunnistetaan tuo osaajapula. Se on tdéllé alueella iso. Ja se alkaa
ndkymddn yritysten tuloksessa ja toiminnassa. Ja tdhdn liittyen tuleekin mieleeni,
ettd kuinka oppilaitosten ja yritysten viilille saadaan enemmdn yhteisty6td? Kuinka
tyé opinnollistettaisiin? Saataisiinko vaikka kokeilumielessé kdyntiin  myds

7 ?Il

ammattikorkeakoululle sellainen “oppisopimusmaailma

“Pystyisitteké te opinnollistamaan tyon tekemistd? Tarkoitan sellaista
oppisopimus-maailmaa...kylléhdn mind sen tieddn, ettei korkeakouluilla ole
oppisopimuksia, niin kuin toisella asteella, mutta olisiko sitd mahdollista jotenkin
kehittdd? Se saattaisi olla ratkaisu moneen tilanteeseen.”

Muutamat haastatelluista korostivat yrittdjan lahestymiseen liittyvia hetkia merkityksellisiksi.
Kolme heista kiteyttivat toiveensa nain:

“Opetelkaa puhumaan toisella tavalla, ei korkeakoulumaisesti...ei opettajamaisesti
vaan ihan “perusyrittéjad”. Yrittdjélle pitdisi pystyd osoittamaan askeleet edetd ja
miten siitd yrittdjdn maailmasta tulee kirkkaampi. Pitéé puhua sen omalla kielelld.
Ei korkeakoulun kielelld. Sitd pitdd aina varoa.”

“Kertokaa aluksi mité uutta te pystytte yrittdjdlle, tyénantajalle, tarjoamaan.
Tyyliin: tehkdd ensin némd ja katsotaan sitten myéhemmin mitd lisdd. Téssé asiassa
me voidaan auttaa ndin ja sitten jatketaan tdlld tavalla. XX-toimialalla mddrdtyt
osaamiset ja hallitsemiset ovat myyntivaltti. Tietenkin me edellytetédn nditd asioita
meiddn ali-hankkijoilta. Jos ne ei oo kunnossa. Me ei endd hankita niiden tuotteita.
Omat ympdristéohjelmamme 2030 on tiukka, joten lipsumiseen ei oo varaa.”

”Voisiko tyétd ohjata enemmcdin yrityksissd? Ja voisiko se opiskelija olla enemmdn
siellé tai siis Iihempdnd sité yrittéjdad?”
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Yrittdjille suunnattujen palveluiden tulisi haastateltujen mukaan olla "yrittajaa lahelld” seka
yrittdjan "kielelle kddnnettyja”. Korkeakoulumaisuus tulisi kitkea pois kaikesta, milla |ahestytdan
yrittajaa. Tata kuvattiin ndin:

“Mutta muistakaa, ettd kaikki mitd te teette yrittdjien kanssa pitéé olla yrittéjdn
kielelle kéénnettynd. Tééd on aito vaatimus, jota ei voi sivuuttaa. Eivit yritykset hae
tradenomia vaan ne hakee tyéntekijéd...vaikka taloussuunnittelijaa. Se on jo taas
yrittéjén kieltd.”

Merkillepantavaa oli usean haastatellun huomio liittyen Jamkin sisdiseen kasitykseen omasta
tunnettuudestaan. Haastatellut arvelivat Jamkin olettavan liikaa, ettad alueen yrittdjat tuntevat
palvelut ja tietavat, mita muuta Jamk on kuin vain tutkintokouluttaja.

“Uskomus, ettd yritykset tietdisivit mitd teiltd tarjotaan, on totaalisen védrd. Ei ne
tiedd. Astukaa kuplasta pois ja kdykdd kertomassa. Se ei riitd, ettd joku tuntee teiltd
jonkun opettajan ja soittaa sille, ettd nyt tarvitaan ensi kesdlle harjoittelijat.
Parikymmentd muuta yrittdjéd ei tiedd, ettd voisi soitella ja kyselld harjoittelijoita
tai muuta. Vaikka tyéntekijéidensd valmennusta. ”

Kysymyksia ja keskustelua virisi myos Jamkin kyvystd vastata kysyntdan seka riittavasta
resurssoinnista palvelutoiminnan kehittdmiseen sekd aluekehittdmisen vahvistamiseen. Eras
haastatelluista tiedusteli resurssointia ndin:

“"Mutta siité tulee mieleen, ettd onko Jamkilla resursseja kasvattaa tarttumapintaa
ndistd yrityksistd? Se ei ole pikkujuttu. Sillé avun tarjoajia on niin paljon enemmdin,
kuin minké kanssa te nyt vaikutatte touhuavan.”

Ldhes kaikki haastateltavat pysahtyivat pohtimaan aluekehitysta sekd sen merkitysta
Keski-Suomelle. Erityisesti tahan liittyen he toivat esiin, ettd koko Keski-Suomen alueella
toimintaa pitdisi yhtendistdaa seka kaytannon toimia yhdistdaa. Nyt toiminta nayttaytyi heidan
mukaansa sekavana ja vaikutti painottuvan liiaksi muutamille alueille. Merkillepantavaa oli, etta
useat kokivat Jamkin yhdeksi isoimmista asioiden yhdistdjista. Myos EduFuturan merkitys
mainittiin kahdessa keskustelussa. Erityisesti vastauksissa tuotiin esiin arjen toiminnan ja
yhteistyon lisédminen myos muulla tavalla kuin hanketoiminnan keinoin. Myds palvelutoiminta
sekd jatkuva keskustelu eri toimijoiden valilla nahtiin tarkedksi. Yhteistyon lisaamisen kuntien
seka kehitysyhtididen kanssa arveltiin auttavan asiassa. Osittain haastatellut kokivat, ettd asioista
on puhuttu, mutta puheiden pitdisi nyt paattya ja toiminnan tehostua. Tata kuvattiin esimerkiksi
nadin:

“Mutta tdmdé vaatii todella tdsmdillisté ja tiivistd yhteistyétd. Sulla pitdis olla 50
henkil6d, joka tekee sitd tdsmdllisempdd yhteistydtd ja jos henkilGité ei ole, niin
kuinka tehdddn se tiivis yhteisty6? Se on Jamkiltakin resurssikysymys. Aluekehitystd
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ei tehdd ilman ihmisid. Se on muuten sanahelindd, ja niitd on jo kuunneltu. Nyt
haluttaisiin ndhdd toimia.”

Haastatelluista vain muutama oli ldhiaikoina kdynyt Jamkin kampuksilla (pl. korona-ajan
rajoitteet). Useimmat totesivat, etta vierailuista on paljon aikaa, eika tiedossa ollut, mita kaikkea
Jamk tekee tai millaisia palveluja talla hetkella tarjotaan.

Myaos Jamkin erilaiset laboratoriot, oppimisymparistot seka Digikeskus kiinnostivat haastateltuja.
Useimmat totesivat, etteivat he ole koskaan kdyneet edelld mainituissa tiloissa.

“Ja sitten mielellddn tulen sinne teille tutustumaan siihen Digikeskukseen. Md
olenkin tddlld sanonut, ettd ennen kuin aletaan rakentaa tdnne itse sellaista, niin
pitdisi kylld selvittdd, ettd onko tdssd kaupungissa jollain jo téllainen. Voitaisko me
vuokrata sitd?...Tuun todella mielelléén kdymddn. Otan tddlté vaikka jonkun
mukaankin.”

Yhteenvetona sidosryhmien edustajien haastatteluista on sanottava, etta he kaikki vaikuttivat
positiivisesti  yllattyneilta kuullessaan Jamkin palvelutoiminnasta, referens-seista seka
tavoitteesta kehittdaa palvelutoimintaa edelleen. Merkillepantavaa oli, ettd useat haastatelluista
myonsivat, etteivdit he olleet aiemmin tietoisia Jamkin palvelutoiminnasta tai
asiantuntijuuden/palveluiden myymisesta. Vain kolme haastatelluista oli tutustunut aikaisemmin
esimerkiksi padkampuksen laboratorioihin. Kuultuaan, ettd palveluita tullaan kehittamaan
edelleen, useimmat lahtivat aidosti pohtimaan, miten he saattaisivat kyeta hydodyntamaan niita
ja syventamaan kumppanuutta.

"Teilld on kylla itse asiassa paljon sellaista, jota me saatettaisiin voida hyodyntas,
nyt kun oikein ajatellaan. Enpa ole tullut ajatelleeksi aikaisemmin. Ja te saattaisitte
olla jopa kustannustehokkaampia kuin jotkut konsultit. Pitddpa pistdaa tama
mieleeni.”

“Mutta juu, jatketaan juttua siitd, ettd kuinka kumppanuutta rakennettaisiin lisdd.
Tdd on ollut tosi hyvé palaveri, silld méé en oo tiennyt tdtd kaikkee. Turhan arasti
te ootte ndistd puhuneet. Mutta nythdn me pddstédn tdssd eteenpdin.”

Suoritettujen palvelutoiminnan kysyntadan liittyneiden haastattelujen paatteeksi sidosryhmien
edustajat tiedustelivat, oliko heiddan mahdollista antaa samalla muuta palautetta Jamkiin liittyen.
Koska tdahan vastattiin myontdvasti, muutamat haastateltavat esittivat toiveita liittyen TKI-
hankkeisiin osallistumisesta.

Hyvasta palautteesta seka kiitoksista huolimatta, sidosryhmien edustajat esittivat toiveita Jamkin
suunnalta tuleviin TKl-hankeyhteistyohon liittyviin yhteydenottoihin. Kommentit, jotka
nakemykseni mukaan osoittivat jonkintasoista “hankevasymista”, nousivat osaksi keskustelua
vasta haastattelun loppupuolella.
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“Kylldhédn me on jo paljon tehty yhteisty6td Jamkin kanssa. Niin kuin muidenkin
oppilaitosten. Mutta yhtd hankehumppaahan se on ollut jo aika pitkddn.
Projektipddillikdt soittelevat meille tdmdn téstd ja kyselevit mukaan, toisistaan
tietémdttd. Ei me kaikkeen voida Idhtee. Kaikkeen ei ennditetd. Nyt ei viime aikoina
ole pyydetty rahaa osallistumisesta, mutta silloin, kun sitd pyydettiin, niin tuntui
kylla tympedlté saman pdivdnkin aikana vastailla, ettei nyt liikene 2.000 € tai
5.000¢€. Ei edes 500 €.”

“XX:lla on menossa paljon asioita oppilaitosten kanssa. Ja useita hankkeita. Onko
kyse ikuisesta kamppailusta, joka kohdistuu voimavaroihin. Me ei revetd kaikkeen,
joten jotain pitdd jéttdd vain pois. Mutta édhkydhdn tdssd viililla on.”

4 Palvelutoiminta yhdeksassa ammattikorkeakoulussa

Tassa kappaleessa tarkastellaan maaliskuussa 2022 toteutettua vertailuanalyysia yhdeksan (n=9)
ammattikorkeakoulun ja Jamkin palvelutoiminnan valilld. Haastateltavat olivat Turun,
Metropolian, Humanistisen, Centrian, Savonian, Karelian, Lapin, Kaakkois-Suomen ja Seindjoen
ammattikorkeakouluista. Huolimatta siitd, etta ammattikorkeakouluja oli yhteensa yhdeksan,
kahdessa tapaamisessa paikalla oli yhtdaikaisesti kaksi henkil6d ja kahdesta
ammattikorkeakoulusta haastatteluun osallistui kaksi henkil6a eriaikaisesti. Nain haastateltujen
maaraksi muodostui kolmetoista (n=13). Tarkoituksena oli verrata Jamkin ja edelld mainittujen
ammattikorkeakoulujen palveutoimintaa toisiinsa sekda kdaytannon kontribuutiona saavuttaa
jasentyneempi kuva palvelutoiminnan nykytilasta suhteessa muihin ammattikorkeakouluihin.
Haastattelujen kesto vaihteli 30 minuutista 45 minuuttiin.

Tassd vertailuanalyysissd alkuolettama on, ettd OKM:n ohjaus, rahoitusmalli seka
ammattikorkeakoululaki ohjaavat ammattikorkeakouluja toimimaan palvelutoiminnassaan
samalla tavalla. Analyysid toteutetaan alkuolettamaa vasten, tarkastellen haastateltavien
narratiivien kautta palvelutoiminnan nykytilaa yhdeksassa ammattikorkea-koulussa. Myds tassa
analyysissa teoreettisena tausta-ajatuksena on, ettd yksittaisistda nakemyksista syntyy yleinen
kuva kokonaisuudetta (Satulehto 1992; Tiennari & Me-rildinen 2021). Lopussa
pohdintaosuudessa tarkastellaan analyysin esiin nostamia yhtéaldisyyksia ja mahdollisia
poikkeamia.
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4.1 Palvelutoiminnan organisoituminen seka kehittaminen

Yhteenvetona keskusteluista on mahdollista sanoa, ettd palvelutoimintaa toteutetaan
tutkintokoulutuksen ja TKI-tyon rinnalla jossain maarin toisistaan poikkeavalla tavalla. Kuitenkin
niin, etta kussakin ammattikorkeakoulussa palvelutoiminta nahddan tarkedksi osaksi
aluevaikuttavuutta ja -kehitystyota sekd tiivistia —yhteisty6ta yrityseldman kanssa.
Merkillepantavaa on, ettda kussakin ammattikorkeakoulussa palvelutoimintaa on pyritty
kehittamaan viimeisen parin vuoden aikana. Useimpiin ammattikorkeakouluihin on rekrytoitu
uutta henkilostod toiminnan tehostamiseksi seka tavoitteiden saavuttamiseksi. Myos
palvelutoiminnan prosesseihin ja johtamiseen on kiinnitetty huomiota. Esimerkiksi
Metropoliassa on vuoden 2021 lopussa aloittanut ty6t ja toiminnan kehittamisen myyntijohtaja
ja Turussa liiketoimintavastaava.

“Meilld on haluttu satsata tdhdn liiketoimintaan ja osaamisen myymiseen
asiakkaille. Ja aloitin tdssd liiketoimintavastaavan tehtdvdéssd loppuvuodesta. ”

“Ajatuksena on ollut, ettd palvelutoiminnalla paikataan mitd OKM:Itd jéd
saamatta...”

“Kylldhdn siihen on satsattu. OKM rahoitus ja aluekehittdjiné oleminen edellyttéd
tdtd juuri.”

“Mutta se tiedetddn jo tdssd vaiheessa, ettd resurssit tulee vahvistumaan ja vikee
tullaan kiinnittdmddn. Tietenkin, kun tdhdn porukkaan kuuluu TKI-viked myés, niin
joukossa on paljon mddrdaikaisia ja me haetaan toimintaan jatkuvuutta sen kasvun
rinnalla.”

Palvelutoiminnan organisoitumisessa eri ammattikorkeakouluissa on isoja eroja. Muutamissa
toiminta oli vahvasti matriisissa ja sitd kehitetdan horisontaalisesti.

“Me siirryttiin 29 vuoden jélkeen tulosyksikkérakenteesta pois. lhan toisenlaiseen
malliin  ja poistettiin  tuo tulosyksikkérakenne kokonaan, myds tdstd
palvelutoiminnasta. Pois siiloista. Meillé on nyt X-tasoinen malli eli X-tasoinen TKI-
ja palvelutoiminnan malli.”

“Me tddlld koetaan, ettd koska kysyntd on monialaista, niin matriisissa toimiminen
on parempi.”

“Meilld on matriisiorganisaatio. Se on koettu parhaaksi ja siten me saadaan
jérjestymddn monilaisia palveluja. Isot asiakkaat toimivat labroissa, tehdddn
konsultointia, rddtdléityjd palveluita. Ja isoja soppareita meilld on ja labroissa
tehdddn kaksvuorotyétd.”



“Ei tdhdn perusrahoitusta tule mistddn. Eli me tehddén kaikki téssd télld porukalla.
Eli palkat on ansaittava. Noin 20 henked meité on tdssd palvelutoiminnan puolella.
-- Me on haluttu hakea tdlld sitd, ettd meillé on yhden luukun periaate...asiakkaan
ei tarvitse koittaa miettid, ettd mistd tai keneltd kysyn. Soittavat meille, niin se on
sitten meiddn ongelma, miltd painoalalta tai yksikélté palvelua Iéhdetdén
jérjestdmddn.”

Kuitenkin mielipiteet matriisin toimivuudesta vaihteli ammattikorkeakouluittain. Tulkintani
mukaan kyse oli siitd, ettd palvelutoimintaan ei ollut resursoitu riittavasti henkilostéa eika
toiminta ollut ammattimaisesti jarjestaytynytta.

”Me toimitaan matriisimallissa. Tama on kylla haastava malli, silla vaki pitaa koko
ajan etsia sieltd taalta. Ei ole selvad, mista tekija 16ytyy ja mista otetaan. Yleensa
lilke-elamassa, jos tallaisia tavoitteita on, kuin meilld juuri nyt, tdma on hyvin
resurssoitua. Meilla on jatkuvasti huoli, kuinka saadaan ihmiset tekemaan ty6.”

Toisissa ammattikorkeakouluissa kaikki B to B-palvelutoiminta toteutettiin omasta
palveluyksikdsta kasin tai yritysten kanssa toteutettava palvelutoiminta oli eriytetty
palvelutiimien vastuulle. Naissd tapauksissa taydennys- ja avoimen ammattikorkeakoulun
koulutusta toteutti toinen tiimi. Tassa mallissa henkilostoa/palveluresurssia kussakin tiimissa oli
20-25 henkea.

“Kehitysvaihe meilld on nyt menossa. Tdmd on oma yksikkénsd ja liiketoiminta
hakee vield selvdsti paikkaansa. Ndin liike-eldmdstd tulleena, se tuntuu kyllé itse
asiassa kovin kummalliselta, kuinka alussa tdmd onkaan, vaikka erilaista
palvelutoimintaan on tehty usean vuoden ajan.”

“Palion muutoksia on tehty koko viime vuoden ajan. Koko organisointia on
muutettu. Meilld on olemassa eri tiimeissé palvelutoiminnan hoitaminen. Tddlld
meillé  tyévoimapoliitiset, erkot, tilauskoulutukset, avoin amk, ja myébs
koulutushankkeet on tddlld meilld. Sitten erikseen on asiantuntijalabrat,
simulaatiotilat, joita vuokrataan, esimerkiksi 3D -laprat. Erillinen yksikkénsd on
sitten X, esimerkiksi missé tehdddn yritysten kanssa palvelutoimintaa, kuten
konsultointia.”

Merkillepantavaa oli, ettd yhdessa ammattikorkeakoulussa palvelutoimintaa pyrittiin kuvaamaan
ammattimaisin ja myynnillisin termein. Myds toimintaa oli ldahdetty organisoimaan siten, etta sita
johti palveluyksikko, jossa tyodskenteli esihenkilon, liiketoimintavastaavan alaisuudessa 22
palvelutoimintaan kiinnitettya henkiloston jasenta. Tata mallia kuvattiin nain:

“Me ei leikitd tddlld, me tehdddn businesta. Siis ihan oikeaa myyntid eikd mitddn
sivujuttuja. Mulla on téssé 22 alaista ja niillé voi olla maksimissaan 30 % jotain
muuta tyétd. Sen enempdid ei voi olla. Tdd ei pysy muuten kasassa. Mitddén kiinteité
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kouluttajia ei ole, ndd henkildt tekee jotain ja sitten loput otetaan kuin matriisissa
tuolta aloilta. Satunnaisesti kdytetddn TKI-viked. Meidédn labrat vaatii jatkuvaa
huolta ja sellaista, kuten toiminnan systematisointia, ja sité on tehtdvd sitten iha
koko ajan. Meillé on viikee kaksvuorotydssd, jotta ndd labrat yms. toimii. Ei me
voida muuten luottaa ja tarjota asiakkaalle palvelua, jos meillé ei ole tdssd niitd
ihmisid. Ja mulla on itselld oltava ne resurssit téssd, jotta mitédén voi tai uskaltaa
ldhted tarjoomaan. Meillé on noin 400 asiakasprojektia vuodessa, joten ei sitd voi
tuolla tasolla pitéad, jos ne ihmiset ei ole tdssd mulla. Esimiesasemassa on oltava ja
kyettdvd sanomaan, ettd mitd tehdddn, milloin ja kuinka paljon. Ja tietenkin myds
se, ettd mitd ei tehdd.”

Oli mielenkiintoista huomata, ettad edelld kuvaamani keskustelu muistutti merkittavasti Jamkissa
Teknologiayksikon testaus- ja laboratoriopalveluhenkiloston kanssa kaymaani keskustelua.
Tulkintani mukaan, edellisessa on todennakoisesti kyse siitd, ettd laboratoriotyoskentelyssa
yrityksille tuotettu palvelu ei perustu opetushenkiléston ja/tai opiskelijoiden toteuttamaan
satunnaiseen palveluun vaan erityisosaamiseen ja asiantuntijapalveluun, jota tuotetaan tiettyyn
tarpeeseen. MyoOs tuotteet, joita tarjotaan ovat tuotteistettuja, osa jopa akkreditoituja ja
asiakkuudet tunnettuja.

Kuten edelld on todettu, tavat organisoitua vaikuttivat olevan osassa ammattikorkea-kouluja
suuren muutoksen alla. Osa haastatelluista kertoi olevansa tyytyvdisid, koska muutos oli
selkiinnyttanyt toimintaa. Tama nakyi heiddn mukaansa esimerkiksi henkiléston ja asiakkaiden
parantuneena kokonaisuuden ymmartamisena.

“Muuttumassa tdssd on paljon. Niin toiminnan suhteen kuin sitten tdmdén
vetdmisen suhteen. Meilld ei ole aikaisemmin esimerkiksi ollut jatkuvan oppimisen
vetdjdd lainkaan. Ja sitten nditd vastuualueita ei oltu aiemmin mddritelty. Nyt ne
on ja se on kylld helpottanut téité toimintaa ja sitd, ettd kuinka henkil6stékin tétd
ymmdrtdd. Asiakkaista nyt puhumattakaan.”

“Paljon on aikaa kulunut asioiden hahmottamiseen ja strategiaan, jotta suunta
saadaan ndkyviin. Eli osittain tdméd on muotoutumassa vasta. Tdmd meiddn
mallimme on uudenlainen koko ammattikorkeakoulun siséllé. Muualla TKi,
tdydennyskoulutus ja palvelutoiminta on eriytetty toisistaan. Tddlld meillé, nyt me
ollaan kaikki samassa [palvelutoimintayksikéssd]. Eli véihédn katsotaan téité koko
juttua, ettd miten tdd tdstd Idhtee toimimaan. Ja miten me yhteisénd ollaan ja
saadaan asioita etenemddn.”

Palvelutoimintaa tukevan ja toimivan organisoitumisen mallista oltiin myds eri mielta.
Huolimatta toteutetuista muutoksista, kaikki toimijat eivat kokeneet sen onnistuneen parhaalla
mahdollisella tavalla ja tukevan palvelutoiminnan operatiivista tydskentelya. Vastauksista ilmeni,
ettd haasteita sekavasta mallista aiheutui myos johtamiseen. Lisdksi koettiin, ettd liian
moniulotteinen malli sotkee asiakkaiden ymmarrysta sekd mahdollisuutta hyodyntaa palveluita.
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“Ei tatd ole saatu selkiinnytettyd. Asiakkaista varmaan sangen hdmddvdd. Testaus
on eri organisaatiossa ja meiddn tddltd tdytyisi tuottaa sisdltdd, silld X:t ovat myés
oppimisympdristéjé. Mdéd olen tédssd vdlissd kuin ennen vanhaan liikennepoliisi.
Heilun pamppu kddessd ja osoittelen, ettd mee sdd tonne ja séd sitten tonne. Ja sind
STOP, ei minnekddn. Liikennepoliisi. Téd on yks sillisalaatti. - - Mut jos asiakas
haluaa meiltd jo-tain, niin ei oo selked malli. Sitked on oltava, jos jotain haluu
I6ytdd, vaikka vaan meiddn sivuilta.”

Haasteita on syntynyt erityisesti usean esihenkilén mallista palvelutoiminnan resurssoinnissa ja
nakemyseroista suhteessa tavoitteisiin operatiivisessa toiminnassa.

“Nyt jos tulee asiakkaalta pyynt6, en voi luvata mitddn. Ennen pystyin asiakkaalle
sanomaan, ettd mehdn tehhddn. Nyt tdmd on myytdvd kaksi kertaa. Ensin
asiakkaalle ja sitten tddlld sisdisesti. Joskus jopa kolme kertaa. Ensin asiakkaalle,
sitten pddllikélle ja sitten sille asiantuntijalle. -- Nyt kdyn vain houkuttelemassa ja
innostamassa. Tdd malli ei toimi néin.”

Lisdksi organisaatioiden useat yksikot, koulutusalat, tulosalueet ja kustannuspaikat aiheuttavat
vaikeuksia toiminnan systemaattisuudelle ja selkeydelle, myds niiden johtamiselle.

“Jatkuvaa keskustelu on siitd, mihin tuotot tulee ja mihin ndmd kustannukset
kirjataan. Kun tulosalueita on paljon ja sitten on vield nditd aloja, niin kylld me on
saatu tdstékin sekava.”

”Ja eri yksikbissé ndmd asiat on eri tavalla, siis eri kéiytdnnét vallitsee. Se kylld tekee
tdstd asiasta entistd haasteellisempaa. Ndin sekava tédd rakenne ei sais olla. Ja
jotenkin hajanainen. Suunnitelmallisempi ja systemaattisempi pitdisi olla. Kun
jokainen yksikké saa tehdd miten tahtoo, niin mité tdstd nyt sitten tulee?
Organisoitumisen sijaan sekametelid.”

Tarve toiminnan selkiinnyttamiselle valittyy useista vastauksista: strateginen puhe
palvelutoiminnasta, yhteinen ymmarrys kokonaisuudesta ja tavoitteista sekd prosessien
yhtendisyys nousevat esiin, jokaisen haastateltavan puheessa.

Koettiin, ettd palvelutoiminta liitettyna korkeakouluun ja jaykkadan tyoaikaseuranta-malliin seka
pitkiin vapaajaksoihin, saa aikaan erittdin sekavan seka vaikeasti johdettavan "himmelin”. Sita
kuvailtiin esimerkiksi ndin:

“Pitdisi tunnistaa koko ajan ne strategisesti tdrkedit henkil6t téssd toiminnassa ja
tietdid kuinka témdé apparaatti toimii. Kaikkien kanssa, kun téd ei vaan toimi. Joko
ollaan joustamattomia tai sitten ei vaan ymmdirretd tdtd kokonaisuutta. Tai edes
sitd, ettd miksi tdtd tehdddn. Niin pitdd tuntee ne, joiden kanssa téité on mahdollista
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viedd eteenpdin sekd talon sisdlld ettd ulkona. Se verkosto pitdd tuntea, ettd tétd
himmelid on mahdollista pyérittdd tai johtaa.”

Muutamissa ammattikorkeakouluissa strategiateksteja on muokattu kahden viimeisen vuoden
aikana siihen suuntaan, ettd palvelutoimintaa oli vahvistettu osana ammattikorkeakoulun
tehtavaa, aluevaikuttavuutta ja nakyvyytta. Mikali nama strategiset linjaukset ja yhteinen puhe
puuttuivat ja palvelutoiminnan tavoitteita oli silti nostettu, kertoivat haastateltavat kokeneensa
ristiriitaa kokonaisuuden ymmartamisessa. Sita kuvattiin esimerkiksi nain:

“Miten me olemme tdhén sanoittaneet strategiassa ja muussa puheessa. Mua
hdmdd tdad kamalasti. Jos ei ole yhteistd ymmdirrystd, ei saada lisdd resurssia, mutta
ei saada mydéskddn kauppaa ja tavoitteita tdyteen... --—- Eli kaiken pitdd Iéhted jo
sieltd strategiatekstistd, milld tavalla siind puheessa liiketoiminta ndkyy.”

Palvelutoiminnan johtamista tarkasteltiin kriittisesti. Useimmat haastatellut nakivat, ettei linja
ollut yhtendinen ja he arvelivat sen johtuvan toimintaympdriston nopeasta muutoksesta,
rahoitusmallista, toiminnan kehittamisen asteesta seka liiketoiminnan sopimattomuudesta
korkeakoulun muuhun toimintaan.

“Koulutuspddllikét johtavat palvelutoimintaa. He ovat pddministereitd, mutta
pitdisi olla kylld enemmdn ulkoministereitd ja diskuteerata ulkona. Mutta ei ne
enndtd. Ne on torkedn tydllistettyja. Todellisuudessa niilli ei ole aikaa
palvelutoiminnalle. Tdd on tietenkin ammattikorkeakoulutasoinen valintakysymys.
Sisdisié toitd pois niiltd, joiden olisi tarkoitus johtaa ulkoista palvelutoimintaa. Tai
sitten niiden ulkoministereiden tulee olla toisia henkiléitd.”

“Kehittimisessd tulee olla enemmdn liiketoiminnallinen, vaikka ollaankin
ammattikorkeakoulu. Siihen pitdd saada muutos, sillé esteité tulee nyt esiin
keskusteluissa, resurssointi ensimmdisend. Keskustelu jéié polkemaan paikalleen, ei
ehkd joka palaveris-sa tarvitsisi puhua, etté miksi tété yleensdkin tehdddn...”

Kukin haastateltava pohti palvelutoiminnan tavoitteiden asetantaa seka niiden seurantaa.
Useammalla vaikutti olevan kdsitys, etta tavoitteita halutaan nostaa, mutta toiminnan tukeminen
ja strateginen johtaminen eivat olleet taysin linjassa keskenaan. Huoli oli niin haastatelluilla kuin
heidan kasityksensd mukaan yksikoiden / tulosalueiden vetajilla.

“Meilld on 3 sektoria ja 7 osaamisaluetta ja niissé on koulutuspddllikét ja TK-
pddillikét. Ne on tuskissaan, jos ne ei pysty siihen tavoitteeseen pédésemdén, mutta
jotenkin sitd selitellddn.”

“Mutta sitten on tietenkin se lantin toinen puoli. Johto meitd tarkastelee, ettd miksi
ei ole saavutettu tavoitteita tai mitd ollaan milloinkin tehty ja saavutettu. Kylldhén
niité euroja tuijotetaan aika tarkkaan ja sitten vertaillaan. Suo sielld, veteld tédlld.”
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“Jos kustannuspaikka laahaa, se laahaa -keskustelut tyssdd jostain syystd
johtoryhmdssdikin liian herkdsti. Siihen ei pysdhdytd. Ja sekés minua turhauttaa,
turhauttaa kamalasti. Siihen ei oikeasti pysdhdytd ja perehdytd.”

“Usein tulee vastaan vain kritiikkié, mutta kysymyksid johtajilta ei tule, miksi
tavoitteet ei vaikka tdyty.”

Tulkintani mukaan haastatelluilla ilmeni epaselvyyttd johdon sitoutumisesta palvelutoiminnan
tavoitteiden saavuttamiseksi. Vastauksissa pohdittiin kahden eri todellisuuden mahdollisuutta:

“Kylld minua aina vdlillé mietityttéd, ettd onko minulla varmasti samat tavoitteet
kuin ndillé, jotka vastaavat ndistd tavoitteista. Eli eletéénké me samassa
todellisuudessa? Vai sanotaanko suoraan, ei tapahdu mitddn, jos me ei tddltd
anneta sinne syoétteitd, ettd tuohon suuntaan voisi ajatella menevénsd, tai etté nuo
ovat olleet kiinnostuneita.”

Ennakointi palvelutoiminnan johtamisessa ja operatiivisessa toiminnassa, heratti paljon
keskustelua. Useimmat haastateltavista kokivat, etteivat he uskalla markkinoida palvelua, koska
asiantuntijoiden saamisesta ei ole varmuutta organisaatiomallissa, jossa toimitaan usean
esihenkilon alaisena eikd varmuutta vapaasta resurssista ole.

“Ennakointikyky puuttuu tdllé hetkelld téysin. Ennen oli eri tavalla natsoja sanoa,
ettd tuo me tehdddn ja tuo ja tuo tulee sitd tekemddn. Silloin ennen oli niin sanottuja
“pddltd pois tunteja” 10:std jopa 300 tuntiin. Se oli kuin palvelutoiminnan
resurssisalkku.”

Ammattikorkeakouluissa, joissa koulutukseen [tdydennyskoulutukseen, erikoistumisopintoihin
sekd avoimeen ammattikorkeakouluun] liittyvat palvelut oli keskitetty yhdelle laajalle tiimille,
joka hoiti prosessin tarjouksesta laskutukseen, haastateltavat kokivat prosessien olevan selkeitd
ja niiden toimivan moitteetta.

“Tarjousten tekeminen, koulutusten suunnitteleminen, koulutushenkiliden
yhdistdminen keskenddn, resurssointi, ja laskutus. Se on meiddn homma.”

Kuitenkin kyseisessa organisaatiomallissa haastetta syntyi tavoitteiden asettamisesta tasaisesti.
Huolimatta, ettd itse palvelut toteutettiin koulutusalojen asiantuntijoiden toimesta, raportoitiin
siitd, etta koulutusaloilla palvelutoiminnan tavoitteet ja yritysyhteistyd koetaan kaukaiseksi.

“Tavoitteita on nostettu ja kasvupaineita koitettu nyt laittaa tuonne koulutusaloille,
missd yritysyhteistyd on véhdistd, sanoisin, ettd sielld se on vield alkutekijoissé.”

Useat haastateltavat toivoivat, ettd palvelutoimintaan liittyvien tavoitteiden asettamiseen
ryhdyttaisiin johdon toimesta vasta toimintaympariston ja kilpailun tuntevien palvelutoiminnan
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johtajien/paallikdiden tai asiantuntijoiden kanssa kaytyjen keskustelujen jilkeen. Nain
valtyttaisiin joko lilan matalilta tai tavoittamattomissa olevilta budjeteilta seka tavoitteilta. Mikali
budjetointi oli toteutettu vaarin tai tavoitteisiin ei oltu syysta tai toisesta padasty, useat kokivat,
ettd yksikoiden/tulosalueiden valinen talouden vertailu aiheutti kiusallisia tilanteita.

“Johtoryhmdssd puhutaan, ettd tdllaiset olis nyt sitten ndmd tavoitteet ja kaikki
nybkyttelee. Ja sitten niitd seuraillaan pitkin vuotta..me muutettiin tossa
organisaatiomuutoksessa myos tilikarttaa ja budjetointialustaa. Ja siiné yhteydessd
oli puhe, ettei se haittaa, vaikka joku tulosalue olisikin véhdn pakkasella, jos toisella
on sitten plussaa. Mutta kyllé vaan se keskustelu Iéhtee taas, et mihis kustannukset
kirjataan.”

Lisdksi esiin tuotiin negatiivissdvytteista keskustelua ”"pakkasella olemisesta” silloin, kun pyrittiin
toteuttamaan palvelutoimintaa siten, ettd toiselta tulosalueelta tuli asiantuntija toteuttamaan
toisen paallikon tulosalueen myymaa palvelua. Useat haastateltavat totesivat, etta johtajien ja
paadllikdiden valinen keskustelu ohjaa toimintaa ja mahdolliset jannitteet ajavat siiloutuneeseen
organisoitumiseen. Myods mahdolliset keskindiset haasteet tai tulosalueiden keskindinen kilpailu
nakyy henkilostolle, joka “vetaa asiasta omat johtopdatoksensa”, kuten eras haastatelluista asiaa
tulkitsi.

“Mdd koitan aina sanoo, ettd X:n “iso viiva”, sillG on merkitystd. Mutta, kun niité
sitten seurataan, niin multa kysytddn, ettd miks tdd tuottaa miinusta. Ja sitten mdd
selitdn, ettd ne kustannukset on tddllé, mutta ne tuotot on tuolla N.N:n puolella. Ne
on sielld sen luvuissa. Ja tdd on ndin koko ajan. Palvelutoiminta ndhdddn tdrkednd,
mut sitten tdd lukujen seuranta on tétd ndiden tulosyksikéiden ja tulosalueiden
vdlillé.”

Myds niissa ammattikorkeakouluissa, joissa palvelutoiminta oli vield uutta ja toiminta vahaista,
pyrittiin haastateltujen mukaan tehostamaan toimintaa vuoden 2022 alusta. Toimintaa
kehitettiin erilaisten kehittamishankkeiden, organisatoristen muutosten sekd henkiléston
valmennuksen avulla. Tata kuvailtiin esimerkiksi ndin:

“Liiketoiminta on ollut meilld hyvin pientd, noin 50 000 €. Eikd tavoitteita ole
nostettu tdlle vuodelle...--Meillé onkin nyt meneilléén ihan uusi liiketoiminnan
kehittémisprojekti. Koitetaan sen avulla laittaa perusasioita kuntoon, esimerkiksi
sopparit ja tarjoukset. Ja yksi tarkasteltava asia on se, ettd mikd meilld on
liiketoiminnan tekemisen taso. Meille onkin tulossa ulkopuolinen sparraaja, jolla on
kdsitys liiketoiminnan kehittdmisestd yrityksissd.”

Ne ammattikorkeakoulut, joissa palvelutoiminnan organisoitumiseen ei olla viela tartuttu muun
toiminnan kehittamisen rinnalla, saivat haastateltavilta kritiikkia osakseen:
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“Kipuillaan niiden samojen asioiden kanssa vaan kaiken aikaa. Ja kullakin [yksikélld] on
samat murheet. Tdmd malli ei toimi tdll tavalla, ettd ndmd kaikki on kuin pienid omia
yrityksiéén yhden sisdlld. Ei ole hyvd, etté on monta yritystd yrityksen sisdlld. Jotenkin téité
toimintaa tulisi kehittdd ja viedd enemmdn matriisin suuntaan. Ja saada ajattelu sellaiseksi,
ettd tdtd tehdddn saman organisaaton sisdllé ja tavoitteena on yhteinen onnistuminen,
koko talona.”

4.2 Palvelutoiminta osana ammattikorkeakoulun arkea

Palvelutoiminta osana ammattikorkeakoulun arkea tulisi haastateltujen mukaan tuoda
lahemmaksi liike-eldman realiteetteja ja aikatauluja. Haasteet “kahden tdysin eri maailman”
yhteensovittamisessa tunnistetaan ja tiedostetaan vaikutukset asetettuihin tavoitteisiin.

“Liike-eldmdn realiteettien opettelua tdmd on usealle tddlld. Ja siihen liittyy
tietenkin tavoitetila, joka on merkittédvdsi tdllé hetkelld koreampi kuin mihin me
pddstddn.”

Kaikki haastateltavat nakivat palvelutoiminnan olevan merkittava osa aluevaikuttavuutta seka
oman korkeakoulun lakisdaateista tehtavaa. Lisaksi sen koetiin olevan osa brandin rakentamista.
Palvelutoiminta nahtiin myos osana henkiléston osaamisen kehittamistd sekd ammattitaidon
yllapitamistd. Useimmat olivat sitd mielta, ettd muutamat “vakiasiantuntijat”, jotka toteuttavat
mielelladn yritysten toimeksiantoja ovat tyytyvaisia tyéhonsa:

”"Mind olen kokenut, ettd ihmiset tykkéd tehdd meiddn [palvelutoimintayksikdn
toteutuksia yrityksille] juttuja.”

Toisaalta useat haastatelluista totesivat, etta palvelutoimintaan liittyvd osaaminen on tietynlaista
erityisosaamista, jota ei ole kaikilla. Asiakkaiden luokse ei ollut mahdollista |dhettda keta tahansa,
mikda puolestaan rajoitti palvelutoimintaa toteuttavien maaraa ja aiheutti samalla
resurssointihaasteita. Sita kuvailtiin ndin:

“Kylldhdn meillé jokin haju myés talon sisdlld pitdd olla, ettd kenet voi Idhettdd ja
minne. Tdhtipelaajia? Juu on. Téhtipelaajat on usein tuolta TKI joukoista. No, on
opetuksestakin, mutta niitd on ehkd vahdn vaikeampi I6ytdd sielté puolelta. On
sielldkin tietynlaisia asiantuntijoita, jotka oikeasti innostuu ja tekee oikealla mielld
sitd tyotd. Ja on meilld niistd téhtipelaajista lista, ja téytyy sanoa, ettd on myds

” n

“mustalista”.

Palvelutoiminnan vetdjat pohtivat toiminnan kehittdmistd myos siitd nakokulmasta, ettd mitka
ovat oikeat menetelmat tehostaa palvelutoimintaa ja miten sitd kannattaisi “sanoittaa”.
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“Haastavinta tdssd on juuri se, miten tasapainoillaan koulutuksen, TKl:n ja
liiketoiminnan vdlilld. Ja kuinka sitd sanoitetaan, siis sitd kasvua. Eurot edellé ei voi
mennd, tai saa koulutuksen puolen silmilleen. Sen verran olen oppinut...”

Tulkintani mukaan toiminnan organisointi ja tavoitteiden kasvattaminen edellyttavat
haastateltujen mukaan tiukempaa seurantaa sekd prosessien tdsmentamista arjessa.
Haastatellut kokivat, ettd mikali organisaatiolta puuttuu yhteinen prosessi eikd tavoitteiden
tayttymistd seurata, toiminta ei etene suunnitellusti. Myos rakenteiden selkiinnyttamista
kaivattiin:

“Aikaisemmin asetettiin palvelutoiminnallekin tavoitteita, siis eri
koulutuspddllikéille, mutta todellisuudessa niiden tavoitteiden ei tarvinnut téyttyd.
Eli ei sitd sitten seurattu oikein kunnolla. Vielé meillé ei ole edes rakennetta koko
palvelutoiminnalle. Keneen asiakas ottaisi yhteyttd, tai kuka tédlld hoitaisi oikeasti
myyntid.”

Kuitenkin puhuttaessa oman korkeakoulun palvelutoiminnan kadytantéihin liittyvista asioista
puhuttaessa, haastateltavat kokivat lopulta, ettda kdytannon tyé on usein muuta kuin
juhlapuheissa sanotaan.

“Ndd jutut myydddn aina kaks kertaa. Ensin asiakkaalle ja sitten jos se sattuu
sano-maan, ettd juu tehhddn tuolla tavalla. Niin sitten me haeskellaan tddllé
tekijdd. Ja valitettavan usein se kosahtaa siihen, ettd opettaja sanoo etten tee. Eikd
meilld pddllikét uskalla niille sanoo, etté teetpds. Sillon se kosahtaa juuri asiakkaan
pddssd.”

“No, jos tddlldkin pitdd yhden pdivén juttu myydd 1350 € niin fakiiri saa olla. Jos
ensinndkin sen X:n saa kiskottua irti sieltd kateederilta, jossa se on ollut 20 vuotta.
Se kdy tyostd, se sieltd pois kiskominen. Ja sit puhut, et miks sen kannattaisi
tuollaseen tydpajatyyppiseen tydskentelyyn Idhted mukaan. Pitdd perustella ja
innostaa, miks sen kannattaisi ldhted ja mitéd se siiné oppii ite. Niin siind sité
temppuja on jo tehtynd moneen suuntaan. Ja jos se sit oikeesti suostuu, niin séd oot
fakiiri.”

”Iso tyé alkaa aina, kun metsdstetddn tekijid — tietenkin sen ihmisen osaamisen
mukaan. Mutta kylld téité pitdisi tarkastella myGés siitd ndkékulmasta, ettd ei me
voida edes kaikkia metsdnpeikkoja tuolta kaivella sinne asiakkaalle. Ne on jdtettdvd
sinne koloonsa.”

Huolimatta siitd, ettd toiminnan tehostamista sekd kehittamistd on lahdetty toteuttamaan,
palvelutoiminnassa mukana olevat kokivat matkaa olevan vield paljon siihen, ettd asiat olisivat
kunnossa. Yhdeksi merkittavaksi korjattavaksi seikaksi kuvattiin tehtdvien eriarvoisuutta
ammattikorkeakoulun sisalla. Kaikki haastateltavat kokivat, ettd johto ja henkil6stdé arvostaa

52



koulutusta seka tutkimus- ja kehitystoimintaa eri tavoin kuin palvelutoimintaa. Vastauksissa esiin
nousivat tehtdvien arvostus ja hierarkia seka tyon tekemisen tai resurssoinnin tarkeysjarjestys.
Naita huolia kuvattiin esimerkiksi ndin:

”Koko talossa, kylléhdn se on monella tavalla priorisointilistalla...on kolmantena. Ja
kaksi kauneinta on koulutus ja heti perddn TKI. Sehdn tarkoittaa monella tavalla
myds sitd, ettei resurssia ole téhdn.”

“TKI:hin verrattuna tdd tai siis TKI koetaan, ettd se on seksikkddmpdd. Meiddn olisi
tehtdvd ihan uusi tapa toimia téssd.”

"Hierarkkisesti nditd meiddn toimintoja, kun tarkastellaan, koulutus, tutkinnot on
aina etunojassa. Sitd seurataan ja ollaan tdrkeitd siihen liittyvisséd asioista.
Seuraavana on TKI ja julkaisut. Viimeisend tulee palvelutoiminta ja siité on
koulutuspddllikéilld ole-massa tavoitteet.”

Palvelutoiminnan jaaminen hierarkiassa viimeiseksi saa muutamat haastateltavat toivomaan,
ettei niin olisi vaan asiat olisivat toisin:

“No, jos tdtd palvelutoimintaa ajatellaan niin tutkinnot ja koulutus on kylld
painopiste. Niité painotetaan. Kaikki jutut laitetaan ensin sinne. Toki olisi kyllG
ihana, jos se kddntyisi... edes vdhdn.”

“Hierarkiassa liiketoiminta tulee viimeisend, vaikka mind haluaisin sen — tietenkin —
tulevan ensimmdisend. Mutta ndin se nyt vain meilld on. Ja ndéin liike-eldmdstd
tdnne tulleena, se tuntuu kylld todella kummalliselta eikd se oikein vastaa
asetettuja tavoitteita.”

Toiminnan siiloutuminen ja korkeat raja-aidat osana monimutkaista palvelutoiminnan
organisointimallia sekd yksikdiden ja tulosalueiden autonomiaa mainittiin kuuluvan osaksi
ammattikorkeakoulujen arkea.

“Mutta siiloutuminen téstd monijakoisuudesta ja usean johtajan mallista kiistatta
syntyy ja se on haasteellista kéyténnon tydtd ja arkea ajatellen.”

Haastateltavat pohtivat myods palvelutoimintatydn arvostamista kussakin tydyhteisossd seka
ammattikorkeakoulussa yleensa.

”Silloin moni sanoi, etté “tyhjdd tehet, kun tuota koitat nostaa suosta”, mutta silloin
olin kylld into piukeena. Ja olenhan mind jo jotain aikaan saanut. Palvelutoiminnan
lii-kevaihto on noussut 700 tuhannesta puoleentoista miljoonaan euroon.”



“Meilléhdén siis tapahtui organisaatiomuutos ja mindkin hain tétd omaa paikkaani,
...--... Jotenkin koen, ettd mindhdn olen vain pdivdperhonen, joka liitelle tuolla ja
kantaa valoa sdkillé sisédn...heittdd idean, mutta siihen se jéd. Narulla tyéntelen.”

Palvelutoiminnassa johtajina/esihenkiloind toimivat nakivat haasteita useissa eri asioissa,
mukaan lukien nimikkeisto, palkkaus tai tyduran kehittyminen. He kuvasivat tata ndin:

“Tdélld puolella jopa nimikkeisté puuttuu. Ei ole nimikkeitten tai tyn ndkévinkkelistd
selkedid tyburalla etenemismahdollisuuksia. Ja palkkauksessa se ndkyy myds.”

“Joskus on ihan kdynyt mielessd, kun osaaja pula on sielld valtava, niin alkaako
meidén myyntihenkinen ja osaava htp-henkil6sté kohta dénestdad jaloillaan, kun téd
rakenteellinen ero on olemassa eikd siihen néytd ratkaisua I6ytyvén.”

4.3 Palvelutoiminnan resurssointi

Resurssipula vaikutti olevan palvelutoiminnassa kaikkein merkittavin yhteinen huoli. Koska
kyseessa oli asiantuntijuuden myyminen, rinnalla kulki puute myytavasta asiantuntijuudesta ja
tarjottavasta osaamisesta. Sita kuvattiin esimerkiksi ndin:

“Me tehdddn osaamisen myyntid asiakkaille ja siind on kylld todella haasteita
paljon, koska kdyttimdténtd resurssia ei ole. Ja silloin, kun me myydddn
asiantuntijoiden osaamista, eikd kdyttdmdtontd resurssia ole, niin mitds me sitten
oikeasti myyddén?”

“Kuukausi kaupalla mietitéén ja mietitddn, ettd kuinka resursseja hoidetaan. Sitten
iskee pommi: “Voi kamala, tuokin hanke ja tuo kauppa menivdt ldpi...” Jos se
ymmdirrys, siis yhteisesti ei tdstd muutu, eikd tdnne saada lisdd tekijoitd, lisGd
ihmisid...pitdisi ottaa myos tdlld puolella riskid. Eli palkataan ihminen tekemddn ne
tekemdttomat tydt, eiké vain mietitd ja kauhistella. Téd resurssi asia sekoittaa tosi
paljon tétd. Se tekee tdmdn touhun huomattavan haastavaksi ja lopulta sekoittaa
jopa ihmisten viilejé keskenddn.”

“Mutta joskus, kun varataan opettajaresurssia, vaikka kuinka pyritédnkin
ennakoi-maan ajoissa, koulutuspdidillikét pyrkivit sanomaan jo kevddlld, ettd
kertokaa nyt, mitké ovat ne tulevan vuoden tarpeenne. Eihdn me niitd voida
ennakkoon tietdd. Niin, usein jdd sitten asiantuntija saamatta. Ja se siitd sitten.”

“Kylldhdn se niin on, ettd strategista linjanvetoa on pitédnyt tehdd, etté kumpi, TKI
vai palvelutoiminta. Ihmiset, kun loppuu. Kyllihdn mekin on rekrytoitu, mutta lisdd
vdkee tarvittaisiin, jos merkittévdsti haluttaisiin tuloksia nostaa.”



Se, kuinka paljon tydaikasuunnittelun haasteellisuus ja monimutkaisuus tyollistivat johtoa seka
paallikditda aiheuttaen samalla lisdd kustannuksia, nousi esiin useassa keskustelussa. Tata
kuvailtaessa syypdiksi ongelmiin ndhtiin organisaatioiden paallekkdisyys, siiloutuneisuus,
prosessien sekavuus. Lisdksi useat kritisoivat myds tydaikasuunnittelun vanhanaikaisuutta seka
joustamattomuutta. Edelld mainittua kuvailtiin esimerkiksi nain:

“Ja sitten tuo resurssointi. Sitked on siindkin oltava, jos jotain asiaa haluaa saada
eteenpdin. Kyllg se on realiteetti, ettd ollaan aika sekavia koko prosessissa. Mieti
ny, kolme pddllikkéd ja yksi johtaja ja mind istuu ja vatkaa yhden henkildn tyéaikaa.
Mistd sekin nyt on kotoisin. Kauhee homma ja rahaa palaa.”

”TASit on niin joustamattomia, joten ei ne oikein taivu téhén liike-eldmdn
tarpeisiin.”

Resurssointiin liittyi usean haastatellun mielestd myods se, ettd palvelutoiminta koettiin
vaativammaksi tyoksi kuin esimerkiksi tutkintokoulutuksen opetustyd, kuten edellisesta
lainauksesta on mahdollista todeta. Lisaksi he kokivat, ettei henkil6ston resurssointia toteutettu
esimerkiksi osaamisen perusteella vaan siten, etta kaikkien piti tehda kaikkea, niin “pahnan
pohjimmaiseksi jai palvelutoiminta”. Tata kuvattiin muun muassa ndin:

“Resurssia ei vaan ole. Hutiin menee, kun ei oo vikee. Vaikka onnistuttais
tarjouksessa ja tiedetddn, ettd meilld on tdhdn osaamista, niin talon sisdllé myynti
ei etene, kun opettajat saavat sanoa, etten tee. Ei oo resurssia. Esimiehet ei uskalla
mddratd.”

“Helpoiten saadaan ihmiset tuolta hankepuolelta ndihin hommiin. No, se tietenkin
tarkoittaa, ettd projektit laahaa, eikd rahoittajat tykkéd. Aika moinen hdssdkkd
tdmd on pyodrittdd, ndinkin pienelld porukalla, milld sitd tddlla meilldkin tehdédn.”

Kaikki haastatellut raportoivat, etta myymiseen liittyvat haasteet syntyvat siitd, etta kaytanndssa
asiantuntijaresursseja ei ole. Toisaalta syy resurssointi ongelmiin arveltiin johtuvan kahden
toisistaan poikkeavan toiminnan, koulutuksen ja palvelutoiminnan, keskindisesta ristiriidasta.

“Kun ajatellaan nditd resursseja, niin tdmé koulumaailma ei osaa toteuttaa tétd
palvelutoimintaa. Ne on liian kaukana toisistaan, ne maailmat. Ndmd
resurssiongelmat juontavat juurensa siihen. Aina vihonviimeisend tulee
palveluliiketoiminta, joka joutuu taistelemaan resursseista, ja luvalla sanoen, joskus
joudutaan taistelemaan verissépdin.”

“Jos tarvitaan resurssia palvelutoimintaan tai vaikka TKI-tyéhén, samat TAS
kysymykset tulee heti esiin. Palvelutoiminnan aikajinne on niin erilainen kuin
koulun puolella. Témdé on asia johon jatkuvasti tormdd.”
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“Haasteen tdssd tekee se, ettd palvelutoiminnan logiikka on niin eri kuin TKI ja
varsinkin koulutuksen. Jatkuva samojen ihmisten resurssointi sinne ja tdnne. Ja
taistellaan ja taistellaan noista resursseista. Ja koska palvelutoiminta on ndistd
kolmesta kaikkein haastavin, niin kylldhédn sen ymmdrtdd, etté se opettaja menee
mieluimmin vetédn sen tunnin tuonne opiskelijoiden eteen kuin ldhtee sinne
haasteelliseen paikkaan asiakkaalle, joka maksaa siité ja on tietenkin tarkka siitd
mitd saa. Jos sama palkka on téstd ja téstd toisesta, niin kylléhédn sen tietdd kumpi
silloin valitaan.”

Kuten edelld on jo todettu, haastateltavat kokivat, ettd palvelutoiminta ja tutkintoon johtava
koulutus poikkeavat toisistaan usealla eri tavalla, mika edellyttda niiden yhteensovittamiselta
paljon aikaa ja tyotd. Tulkintani mukaan palvelutoiminnan resurssointi ei nain ollen ole ollut
systemaattisesti johdettu prosessi vaan paillikdiden vilille kitkaa aiheuttanut haaste.

”Niin, tosiaan kun tuo palvelutoiminnan aikajdnne on niin toisenlainen tuolla
ulkopuolella. Kun yritykseltd tulee kysymys tai pyynté niin aika nopeasti olisi siihen
reagoitava — jos aiotaan reagoida. Ja sitten joudutaan pyérittdmddn niitd tunteja
uudelleen. Onhan siind haasteita, paljon haasteita. Joskus niisté syntyy myds ihan
riitaa.”

Resurssointiin  liittyvaan keskusteluun liitettiin - myos asiakkuuden omistaminen seka
elinkeinoelaman kanssa toimiminen. Kasitykseni mukaan asiakkuuden omistamiseen
sisallytettiin useita toisiinsa kietoutuneita haasteita seka prosessien selkiintymattomyytta.

“Keskusteluja kdydddn siitd, ettd kuka omistaa asiakkuuden. Me ollaan
myyntiyksikké ja silti me neuvotellaan sisdisesti, ettd kukahan tdmdn omistaa tai
tyon tekis ja milld resurssilla. Resurssointi on todella vaikea. Se on vaikea laji.
Erityisesti, kun on ndmd kdsittdmdttémdt lomajaksot. Huh, huh. Ne ei sitten sovi
millédn tavalla yhteen elinkeinoeldmdn kanssa. Ja me kdytetdén hirveesti aikaa
kuinka taiteillaan tdmdn kanssa, koska ihmisilld on niin paljon muuta.”

Muutamat haastateltavat raportoivat myods resurssipulasta palvelutoiminnan esimiestehtavia
toteuttavilla. Asiaa kuvattiin esimerkiksi ndin:

“Hallinnossa  meillé  on vain  yksi  palveluliiketoiminnan  pddillikkd,
palvelukoordinaattori ja yritysasiantuntija. Koitetaan saada téhén vahvistusta, silld
ndin tdd ei kylld oikein toimi. Jos siis tatd halutaan edistdd. Ja sellaisella kéisityksellé
tdssd menndidin, ettd tétd halutaan. Niin OKM:n kuin meiddn johdonkin nékemyksen
mukaisesti.”

“Pitdisi olla enemmdn aikaa miettid ja keskustella yritysten kanssa. Myds meilld
pddillikoillé. Eikd palveluliiketoiminnassa tyd ei saa olla juoksemista, joko asiakkaan
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tai asiantuntijan perdssd vuoroin. Aikaa suunnitella ja pohtia, hio sitd tarkettia tai
tuotteita. Suunnata ja arvioida. Mutta toista tdmd arki nyt on.”

Haastateltavat pohtivat sitd, mitka seikat voisivat auttaa siihen, ettei asiakasmyynnin jalkeen
tarvitsisi tehda sisdista myyntia ja houkuttelua. Vaihtoehtoja on muutamilla ja he kuvaavat niita
nain:

“Toimijajoukon olisi uudistuttava ja tehtdvd muutos, joka tulee siséltd pdin. Halu
toimia asiakkaiden parissa ja vaikka saada sellaista tietoa, jota ei olisi voinut
lukemalla viimeisinté tutkimusta saada. Tietoa yritysten arjesta, ettd voisi sitten
vaikka sillé tiedolla elvistelld opiskelijoiden edessd. Ja sellainen ylimmdn johdon
tuen tulisi pddillikdille olla, ettd me pystymme ja voimme tarvittaessa mddrdatd.”

“Aikaresurssi on se suurin ongelma tdssd tyossd. Kylld meillé on muutamia
opettajia, joilla on resurssia jitetty eikd tarvitse pddllikéiltd kyselld, eli niillé on
itselld vastuu ja vapaus, mutta niitd ei oo montaa.”

“Kaikkien olisi innostuttava tdstd toiminnasta ja ymmdrrettévd tétd paremmin.
Niiden téytyisi tehdd muutos sekd ajattelussa ettd toiminnassa. Myds esimiesten.
Tddlld ei esimiehet uskalla mddrdtd niité niihin hommiin. Ei pian ndytd hyvdltd
mittareissa, jos uskaltautuu mddrddmddn ja sanomaan, etté hommiin siitd.”

“Kylld paremmin pitdisi olla esillé ne tdhtikonsultit eli parhaat osaajat, parhaat
tarjottavat. Heiddn pitdisi ndkyd myds meiddn nettisivuillamme. Referenssit
komeasti esilld. Mutta, titéd ei kuulemma saa velvoittaa opettajilta.”

Resurssointiin ja “kaksinkertaiseen” myyntiin liittyvat haasteet nakyvat asetettujen tavoitteiden
saavuttamatta jaamisend, mika luonnollisesti herattda huolta esimiehissa.

“Tdssd oli juurikin yks tapaus, etté asiakas tarjosi 42 000 € ihan kulta lautasella,
vaan en saanut sitd myytyd tddllé sisallé. Omalle vaelle. Kylld tota kollegaa...siis sitd
pddillikkddkin harmitti. Sekin koitti sité asiantuntijoille myydd, vaan ei. Ja sitten me
perustellaan asiakkaalle, ettd miks me ei tehd. Ja luvalla sanottuna, aivan liian usein
joudutaan perusteleen. Kasvothan siind menee. Oon tdssd vililld sellainen
psykologinen tuki noille koulutusalan pddillikéillekin. Nekin turhautuu.”

Useat haastatellut pohtivat, millaiset keinot saattaisivat auttaa jatkuvan resurssoinnin
haasteisiin. Pohdittiin keinoja organisoitua siten, ettda valtetdan keskindinen kilpailu ja
"tulosalueen tuloksen tuijottaminen” yhteistydn sijaan. Useat esihenkil6t vaikuttivat pohtivan
suoraan palvelutoimintaan resurssodun htp -henkiléston, mahdollisesti opettajapatevyyden
suorittaneiden, rekrytointia. Lisdksi yliopistojen tdydennyskoulutuksen mallia oli pohdittu
muutamassa ammattikorkeakoulussa.
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“Me tai siis amkit ei olla Idhdetty siihen tdykkdrikoulutuksen puolelle niin kuin
yliopistot. Silléhén on kiinnitettyind ne, joiden tehtdvdnd on myydd ja tuottaa sitten
se koulutus. Voisiko se olla sittenkin fiksumpi malli? Tédllé meilld on se, ettd jos
onnistutaan joku kauppa saamaan, niin sit yritetdédn haeskella hlééd ja alkaa
hierominen ja vatkaaminen. Ja koulutuspddllikét sanoo, et sanokaa kevddlld mitd
te tarvitsette. Niinpd niin. Mihinkds se lasipallo tulikaan laitettua...”

Esiin nousee myods TKI-hankkeisiin sisdankirjoitetut tuotteistamisresurssit seka tuotoksina
syntyneiden tuotteiden kdayttomahdollisuudet myohemmin osana palvelutoimintaa.

“Ja se ettd aivan liian vdhdn me hyddynnetddn meiddn 10 miljoonan euron TKI-
salkkua. Joka hakemuksessa pitdisi jo alkuvaiheessa olla siséén kirjoitettuna, etté
tdssd syntyy tdllainen ja tédllainen myéhemmin sitten myytdvé tuote...sitten, kun
hanke pdidittyy, niin se saataisiin meiddn tuotelistallemme ja koko ajan ei tarvitsisi
kokea, ettd tuotteita on liian vdhdn. Tai minulle sanotaan, ettd meillé ei ole
tuotteita, kun ei ole resurssia niitd tuotteistaa...onhan hankkeissa sité resurssia
samaan aikaan, kunhan vain ymmdirretddn hyédyntdd niitd paremmin.”

Resurssointiin ja sen haasteisiin liittyi myos keskustelu alihankkijoista ja alihankinnan
kdyttamisestd osana ammattikorkeakoulun palvelutoimintaa.

“Me kdytetddn alihankkijoita. Kylld. Pakkohan se on, kun tuolta aloita sanotaan,
ettd tdlld ja tdlld on tassit ihan tédynnd. Minkds teet. Sitten me tehdddn
konsulttifriman kaverille tydsuhde...meilld on oltava aina meille tyésuhteessa, niin
sitten otetaan se ja tehdddn tyosuhde ja se Idhtee toteuttamaan sen sinne
asiakkaaseen.”

Seuraavaksi  tarkastellaan  tarkemmin  alihankintaa osana  ammattikorkeakoulujen
palvelutoiminnan resurssointia.

Alihankinta osana palvelutoiminnan resurssointia

Suurimmassa osassa vertailuanalyysissa mukana olleista ammattikorkeakouluista kaytetaan
alihankkijoita palvelutoiminnan tukena. Perusteluna alihankkijoiden kayttamiselle on omien
asiantuntijoiden resurssointiin liittyva vaikeudet ja toimitusvarmuus sekd halu paasta
asetettuihin tavoitteisiin.

“Meilld on 14 henkilod tekemdssd tdssd yksikossd tdatd palveluliikehommaa.
Osittain saadaan tdstd porukasta ne kouluttajat, mutta aloilta on haettava
substanssia lisdd ja, kun ei saada niin silloin kdytetédn meiddn tuntemia
alihankkijoita, osaajia, konsultteja. Muuten ei saada kauppaa.”

58



Koska useat kokivat ammattikorkeakoulun oman henkiléston resurssoinnin erittdin
haasteelliseksi ja jopa riitoja aiheuttavaksi, he perustelivat alihankinnan kadyttamista myos
ty6hyvinvointiin liittyvana asiana. Jatkuvasti kdynnissa olevat resurssointikeskustelut, joissa eri
tyotehtavat jouduttiin arvottamaan keskendan, haastoi jopa paallikéiden jaksamista.

”Siitd [kuvaus tunteita nostattaneesta resurssointipalaverista] saa ehkdé késityksen
tdrkeysjédrjestyksestd tdssd busineksessa. Mydten on annettava, jos meinaa
selvdjdrkisend pysytelld. Eli kylld, alihankkijoita kéytetddn osiin juttuihin.”

Lisdksi ketteryys vastata kysyntdaan, mainitaan pontimeksi kdyttaa alihankkijoita:

“Ja tuota ketteryyttd me kylld haetaan alihankkijoilta liséé. Muuten ei pdrjdtd.
Ulko-puolisia luottokouluttajia ja konsultteja kdytetdiéin, hén hoitaa sitten sen.
Toimitus-varmuus syntyy siité yhteistytéstd.”

Alihankkijat tunnetaan hyvin, heidat on kilpailutettu ja yhteistyd on useissa tapauksissa toiminut
jo useita vuosia. Alihankkijoiden kayttamisesta sanotaan esimerkiksi ndin:

“Ja juu, kyllé me kdytetddn alihankkijoita. llIman sopimusalihankkijoita ei selvittdisi.
Ne on kilpailutettu, me tunnetaan ne, kun ne kuitenkin liikkuu meidén logon alla.
Mutta vield useammin olisi mennyt kiville, jos meilld ei olisi nditd alihankkijoita
apuna. Kysymys on toimitusvarmuudesta.”

“Kaikki tuo [edelld] sanomani, on meillé johtanut siihen, ettd olemme kdytténeet
alihankkijoita. Meidén on pitédnyt IGhted tarkastelemaan kenen kanssa tété
tehdddn yhdessd. Ei me olisi pdrjdtty ilman yhteistybkumppaneita. Ei oltais
onnistuttu ndin, kun nyt ollaan.”

”...me on hiottu tarkettia. Se on tehtdvd, jos haluaa pdrjétd. Ja tietenkin se, ettd
ldhdetddn etsimddn yhteisty6kumppaneita...meiddn pitdd tietdd missd me ollaan
hyvid ja mitd meiddn pitéd ostaa alihankkijalta.”

“Mutta kyllé me alihankkijoita kéytetddn. Me tunnetaan ja tiedetédn heiddt ja
sitten heitd pyydetddn tarpeen tullen auttamaan. llman ei pdrjéttdis, tai siis myytdis
ei oota.”

“Alihankkijoita me kédytetdén kylld jossain kohtaan, kylld. Palvelutoiminnan puolella
voidaan tarpeen mukaan kéyttdd. Meilld on muutamia, jotka me tunnetaan hyvin,
sil-d meiddn logon allahan ne toimii. Ja niistd pitdd pitdd hyvin huoli, ettd ne
tunnetaan.”
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“Osassa jutuissa me myydddn “ei oota”, kun siihen ei kertakaikkiaan saa ihmistd
mistddn. Sen vuoksi alihankinta on ollut ainoa keino auttaa asiakasta, ja sehdn
tdssd on viime kddessd se tdrked asia ja meiddn tehtdvad.”

Alihankinta ndhtiin my6s laadun ja osaamisen tarjoamisen takeena. Tunnetut ja tiedetyt
erinomaiset kumppanit, haluttiin hyédyntaa taydennyskoulutuksen osana.

“Me ei muuten kdytetd alihankkijoita, paitsi maksullisessa tdydennyskoulutuksessa.
Silld puolella on pakko sanoa, ettd suurin osa, enemmist6, kouluttajista on
ulkopuolelta hyvid, tunnettuja kumppaneita. Pakko sanoa, ettd paremmat
asiantuntijat I6ytyy talon ulkopuolelta.”

Ne ammattikorkeakoulut, joissa alihankintaa ei vield kdytetd, pohtivat miten asian kanssa tulisi
edetd. Erds haastatelluista mainitsi asiaan liittyen jo kdyneensd keskusteluja johdon kanssa
asiasta:

“Olen tddlld muutaman kerran puhunut, ettd meiddn pitdisi alkaa kdyttdmddn
alihankkijoita, silld olen ymmdrtdnyt, ettd X ja Y ainakin kéyttdd niitd. Tdmd takaisi sité
toimitusvarmuutta. Kun asiantuntijoilla on paljon muutakin, niin tdmd [palvelutoimintal)
tahtoo jaada aina viimeiseksi eikd tahan sitten loydykaan tekijaa. ”

4.4 Myyntiorientaatio ja hinnoittelu osana palvelutoimintaa

Ammattikorkeakouluilta edellytetaan aluevaikuttavuutta, mita haastateltujen mielesta
toteutetaan sekda TKI-tyona ettd palvelutoimintana. Vastausten mukaan jalkimmainen oli
maksullisuutensa vuoksi haasteellisempi tarjottava alueen yrityksille. Edelld mainittuun liittyen
useat toivat esiin myynti- ja asiakkuusosaamisen merkityksen palvelutoiminnan onnistumisessa
sekd tavoitteiden saavuttamisessa. Kuitenkin usea haastateltu kipuili kokemuksella, ettei
henkildsto ja asiantuntijat olleet myyntihenkisia.

“Myyntihenkisyyttd ei ole. Passiivisuus paistaa kaikkialta”

“Odotellaan, ettd kylld ne asiakkaat I6ytéd meiddt.”

“Syy on siind, et ndd ihmiset on tullu ammattikorkeakouluun tyéhdn, niin myynti on
kirosana. Sitten kipuillaan sen kanssa...”ei me olla mitddn myyjid” -lauseet on

tuttuja. Ja sit vdstytddn. ”

“Myyntihenkisyyttd ei vain kerta kaikkiaan ole. Se on ollut itselleni iso yllétys.
Passiivisuus ndkyy ja véki ajattelee, ettd ”loytidkdd meiddt”. Kun olet tullut
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oppilaitokseen tyéhdn, niin myynnillisuus puuttuu siitd koko ajattelusta. Ja sitten
kipuillaan, kun sitd vaaditaan.”

Palvelutoiminnan ja myynnin tehostamiseen liittyvat keinot sekd mahdollisuudet pohdituttivat
useita. Havaintojeni mukaan myynnin kouluttaminen ja oikeiden henkildiden kiinnittaminen
osaksi palvelutoimintaa nahtiin mieluisampana vaihtoehtona.

“Meillé ei ole myyntihenkilGitd erikseen, ja se on ehkd se mité pitdd kehittdd. Ja
ajatus koulutuksesta on viime aikoina virinnyt, ettd kaikille tekisi kyllg hyvdd
myyntihenkisyyden kasvattaminen.”

Muutamat haastateltavat pysahtyivat pohtimaan myynnin ja asiakaspalvelun koulutustarvetta
johtamassaan yksikossa koko palvelutoiminnassa mukana olevan henkiloston osalta.

“Kaikki ei meillé myy, eikd heitd ole koulutettu. Jos jotain valmennusta on ollut, niin
se on kohdistunut yksilGihin, juu liittyy tiettyihin henkilGihin. Ei meiddn yksikén
vdked ainakaan ole koulutettu. Tdytyypd miettié muuten tuota. Hyvd kysymys.”

Haastatelluissa tunnistettiin my6s eri toimenkuviin ja ammatteihin liittyvida haasteita, jotka
tulevat esiin ammattikorkeakoulujen toteuttamassa palvelutoiminnassa.

“Joskus puhuttiin, ettd kaikki myy. Todellisuus on toinen. Opettajat on kaikkein
huonompia myyjid. Totuus on, ettei ne uskalla sanoa hintaa.”

“Myynnillisyys ei ndy. Porukka odottaa, ettd mind myyn. Jos sitd koitetaan laittaa
asiantuntijalle, niin kylld sitten jo kuuluu, etté ”ai, vai pitéd lehtorin tehdd témdikin,
onpas monipuolinen tyé minulla”.

“Myyntihenkisyys, jaa-a. Kylld sitd on tdssd meiddn tiimissé [koulutuspalveluja
tuottava/tarjoava noin 16 hlén ryhmd], kun ndiden maksullisten koulutusten
ldpivieminen on meiddn vastuulla.  Koulutuksen puolella halutaan seurata
enemmfdinkin kuluja.”

Myynnillisyyteen liitettiin pitkdjanteisen asiakassuhteen rakentaminen ja hoitaminen. Edella
mainitut nahtiin edellytyksena palvelutoiminnan tehostamiselle, mutta muutamat haastateltavat
epailivat toimintamalliin liittyvien haasteiden estdavan myyntitavoitteiden saavuttamisen.

“Ja varsinkin isompien yritysten kanssa pitkdt keskustelut ja neuvottelut vie aikaa.
Sitd aikaa pitdd sitten olla. No, millainen yhtdlé tdsté saadaan. Palvelutoimintaa
johtava henkilé ei enndité neuvotteluissa istumaan ja asiantuntija ei uskalla sanoa
mitd koko touhu maksaa. Paikalla oleva palveluliiketoiminnan pddllikéllé ei ole
natsoja sanoa hintaa tai pddttdd resursseista.”
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Haastateltavat raportoivat erilaisista markkinointikokeiluista; nakyvyyden rakentamisesta
sosiaalisessa mediassa, www-sivuilla, mukaan lukien kumppaneiden sivustot. My0s
asiakastilaisuuksia ja messutapahtumia oli toteutettu osana myynnin ja palvelutoiminnan
kasvattamiseen  liittyvia =~ toimenpiteitda.  Tuotteistamista oli  tehty = muutamissa
ammattikorkeakouluissa ja tuotteistusprosessissa oli kdytetty mukana alan ammattilaisia.
Tuotteistusta ei kuitenkaan aina koettu ratkaisuksi myynnin tehostamiseen ja sita kuvailtiin muun
muassa nain:

“Jotenkin nden, ettd innostamisen kautta olisi mentdvd eteenpdin. Meilld
markkinointipddllikké esitti, ettd tuotteistakaa. Eihén se tuotteistaminen ole mitddn
tuosta noin tekemistd tai..., etté ne [tuotteet] lukee sitten www-sivuilla, ettd tédlld
ndmd Ellun kanat nyt on. Tulkaa ostaan.”

Useista kokeiluista ja toimenpiteista huolimatta, kukaan ei raportoinut |0ytdneensd Graalin
maljaa vaan haasteita oli tullut vastaan eri tavoin.

”Meiddin tulisi tietéd paremmin ketkd on meiddn téhtikonsultit, parhaat tarjottavat
osaajat. No, mehdn suunniteltiin, ettd laitetaan ne nékymddn meidédn www-sivuille.
Nostetaan rinta rottingille ja kerrotaan mité kaikkea meilléd osataan ja tehdddn. No,
eikds sitten, kylléhdn sekin tyssdhti. OAJ tuumas, ettd ei tdmd kdy. Ei saa vaatia
tyontekijoiltd sellaista. Joutuvat pian eriarvoiseen asemaan. Jollain, kun voi olla
tilanne, ettei ole oikein mitdiéin sielld esittdd, eli referenssit on aika pienet. Ei sitten
saatu tdhtikonsultteja ja -osaajia laittaa ndkyviin. Ei, vaikka niistd muutama olisi
itse halunnut.”

Muutamat haastatellut kokivat, ettd palvelutoiminnasta puuttuu systemaattisuus. Tarjoukset
tulevat satunnaisesti eri toimijoille, mutta niiden etenemista prosessissa ei seurata, ”liidit katoaa
pohindan”, kuten erds haastatelluista totesi.

“"Meilld palvelutoiminta on satunnaista, ja tarjouspyynnét tulee yksittdisille
henkiléille. Mikdli se ei siihen henkiléén uppoa, niin ei se kylld siitd mydskédén
minnekddn etene.”

“Mutta nyt siis sanon, tuo edellinen oli prosessi, mutta todellisuus! Todellisuus on
karuakin kamalampaa. Tarjouspyyntd pyérii yksikéiden sdhképosteissa toiselta
toiselle. Joskus on mennyt jopa kaksi kuukautta. Ja silloinkin...tuijotetaan vain
resurssia.”

Uusasiakashankinnasta puhuu vain harva haastatelluista oma-aloitteisesti. Useimmat myontavat
kysyttdessd, ettd uusasiakashankintaa ei tehda.

“"Mitédédn markkinointia tai uusasiakashankintaahan me ei tehdd. Yleensd
henkiléstélle tulee kysely ja sitten katsotaan se case Iéipi, ettd mitd se tarvitsee.”

62



“Uusasiakashankintaa meillé ei juuri kehitdllé.”

Yhtenevaisyytta amkeilla oli palvelutoimintaan liittyvien kauppojen koossa. Suurin osa kertoi,
ettd kaupat ovat hyvin pienia, mika aiheuttaa paljon tyota seka nostaa yksittdisten kauppojen
kustannuksia pienentden nain katetta.

”Meilld kaupat on jo vuosia olleet tosi pienid. Mind olen jo useasti sanonut, ettd nyt
pitdd olla isompia kokonaisuuksia.”

“Raha on pienind murusina maailmalla, ja mind olen sanonut, ettd meilld pitéd
jatkossa olla isompia kauppoja. Siitd ei katetta synny, kun ilmaiseksi tehddén jotain.
Nappikauppaa, jos pdivdn koulutus ensin rddtéloidddn ja suunnitellaan, niin katteet
on jo palaneet alkumetreilld. Ei iimainen kesdd tee.”

“Ei tédmdn ndin pitdisi toimia, ettd puoli-ilmaiseksi tehdddn jotain. Yhden pdivén
koulutusten rddtdléinti on aivan liian kallista ja tuotot minimaalisia. Tédhén olisi
saatava muutos kehittdmdilld tdtd toimintaa ammattimaisempaan suuntaan.”

Hinnoittelu, katteellinen toiminta seka vastuu tuloksesta askarruttaa monia. Erityisesti
hinnoitteluprosessi vaikuttaa olevan selked vain muutamille toimijoille, mikd oli seurausta
markkinan ja toimintaympariston tuntemisesta. Sita kuvattiin esimerkiksi nain:

“Liiketalous on niin kilpailtu laji, ettd sinne ei kannata mennd sohimaan. Katteet jéd
aivan liian pieneksi ja tarjouskilpailut hévitddn. Pitdd mennd sinne missd on
tarvetta, mitd markkina tarvitsee. Korvat ja silmdt pitédé olla auki, jos haluaa
menestyd ja onnistua. Kylld tddllé toimittava on ihan samalla tavalla kuin tuolla
ulkona, tavoitteet on sen kaltaiset. Ja tdlld alueella kilpailu on tosi kova.”

Kuitenkin useimpien kommentit viittasivat siihen, ettd hinnoitteluosaaminen on vield
keskenerdinen useassa ammattikorkeakouluissa.

“Mutta entd sitten se hinnoittelu. Ei meilld ole tietdmystéd mikd on markkinahinta.
Muutama sellainen on laitettu menemddn ajatuksella “messutarjous”, ettd
pddistddn sitd sitten muokkaamaan, jos on mennyt ihan metsddn.”

“Hinnoittelu on oma juttunsa. Kyllihdn me kysytddn N.N:ltd. Juu, joudutaan
kysymddn siltd hintoja, silld on parempi késitys. Mutta keskimddrin konsulttien
listahinnasta noin 30-35% halvemmalla. Eli ei olla halvin. Siiné keskivaiheilla. Mutta
tdd vaatii osaamis-ta ja niitéd hintojen seuraamista. Ja siihen pitdisi olla
resurssoituna henkilé.”



Katteet osana hinnoittelua puhutti myos paljon. Useat pohtivat, ettd katelaskentaa ei aina
hinnoittelussa toteuteta. Muutamat jopa pohtivat, ettei todellista hintaa hinnoitella tarjouksen
sisalle. Sita kuvattiin esimerkiksi nain:

“Tottakai me katetta yritetdiéin hinnoitella sinne joukkoon. Mutta tosiasiahan se on,
ettd oikeasti sinne ei lasketa kaikkea. Meilld, ei kai kelldén ammattikorkeakoululla,
ole ihan tarkkaa toimituskustannuslaskentaa, jossa katsottaisiin kaikki ihan
tarkkaan, ettd mité kustannuksia syntyy — eli oikeasti sité ei laske kukaan, mitké ne
todelliset kustannukset on ja paljonko sitd katetta oikeasti jéd.”

Lisdksi muutamat kuvasivat katelaskennan olevan aihe, josta ammattikorkeakoulussa ollaan eri
mielta toimijoiden kesken.

“xx:t [asiakkaat] on pienipalkkaisia. Ei niiltd voi katetta ottaa. Osa meiddn
asiantunti-joistakin kokee, ettei meilld pidd tehdd maksullista katteellista
palvelutoimintaa ollenkaan.”

My6s hankkeiden kautta tarjottavien ”ilmaisten” palveluiden merkitys ja vaikutus myytavien
palveluiden rinnalla tuotiin esiin haasteena.

“Ja sitten on vield sanottava, ettd kun hankkeiden kautta tarjotaan ilmaiseksi
samoja palveluita, niin onhan se nyt raadollinen totuus, ettei niitd samoja palveluita
ole helppoa menné myymddn.”

Useat ovat sitd mieltd, etta palvelutoimintaa ei seurata yhta tarkasti kuin muita mittareita. Lisaksi
useat kommentoivat, ettd heikkoa tulosta tai tavoitteiden saavuttamattomuutta selitelldan
useilla eri tavoilla.

“Tulosvastuu -orientaatio puuttuu pddllikéiltd. Ja toki tyontekijbiltékin.”

Kilpailun vaaristaminen ja valtion rahoituksella toteutettavat liiketoimintatoimenpiteet ovat
keskusteluttaneet myds muissa ammattikorkeakouluissa Jamkin tapaan.

”Olen sanonut useaan otteeseen, ettei me vddristetd mitédn kilpailua. Hallinnolliset
kustannukset hipovat pilvid, joten me hdvitddn kilpailutukset toisensa jdlkeen. Me
ei rehellisesti sanottuna olla kilpailukykyisié ollenkaan.”

” Ja sitten se hinnoitteluun liittyvd keskustelu, ettd védristetéddnké me muka jotain.
No ei vddristetd. Ei todellakaan. Pelkdstéién hallinnon kustannukset on niin suuret,
ettd me ei olla kilpailukykyisid. Siind me ammutaan omaan jalkaan ja hinnoitellaan
itsemme pois.”
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“Keskustelut siitd, ettd vddristetddnkoé me kilpailua saa lopettaa alkumetreilld. Ei
todellakaan vddristetd. Ndilld palkoilla! Kun ajatellaan milld hinnalla me nditd
myydddn ja mitd kaikkea siihen on jo tehty.”

”Ja sitten vield tuo, ettd toiset sanovat ettd tehdddnkd tdtd kehitystyotd tai myyntid
OKM -rahoituksella. Kaikille voi sanoa suoraan, ettd ei veikkonen, ei tehd.
Palvelutoiminnassa ollaan ministerion erityistarkkailussa. Palvelutoiminta ei voi olla
pakkasella, sielté me ei voida sitd subventoida.”

Kahdessa keskustelussa tuli esiin, etta sisdisten keskustelujen lisdksi yritysten kanssa on kayty
keskustelua kilpailun vaaristamisesta. Lisaksi ammattikorkeakoulut ovat olleet asiaan liittyen
lehdistonkin hampaissa.

“Konsulttifirmat on valittaneet, ettd te poljette hintoja. Ja on meilld sisdisestikin sité
keskustelua kuulunut, ettei meiddn pitdisi palveluja tuottaa ja liiketoimintaa tehdd.
Meillé on lakimies oikein selvittényt tétd asiaa ja vastauksena oli, ettd kylld me tatd
palvelutoimintaa saadaan tehdd. Noiden konsulttien kanssa ollaan keskusteltu ja
kylld ne nyt on hiljentyneet.”

“Ja, ettd vddristetddnko me kilpailua. No, kylld ja ei. Oman alueen elinvoimaa on
tarkasteltava tarkasti. Nédd on kaikki julkisuudessa ihan heti. Eli varovaisiahan
meiddn pitdd olla. Kerran on meiddn suunnalla pddsty ihan Kauppalehteen asti, kun
yrittdjéjérjestd nosti asian esiin.”

Asiakkuuden hallintajarjestelma (CRM) on palvelutoiminnan tukena vain osassa
ammattikorkeakouluja. Sielld missa jarjestelma ei ollut kdytossa, kerrottiin asian olleen esilld ja
sellaisenaan yksi kehittamisen kohteista.

“Asiakkuuden hallintajdrjestelmddn meilld ei ole, koska tdmd toiminta on vield aika
pientd. Mutta kylld siitdkin on ollut puhe. Tulee varmaan eteen ensimmdisten
eteen-pdin vietdvien asioiden osalta.”

”Meilld ei ole CRM kdytdssd. Se olisi kylld kehitettdvd kohta.”

Jarjestelman aktiiviseen kayttoon liittyi eroavaisuuksia. Osassa CRM -jarjestelmassa toteutettiin
myo6s henkiloston resurssointi samalla, kun sielld tehtiin tarjouksen laatiminen. Osalla
jarjestelmaa kaytettiin markkinoinnin tukena, mutta sitda ei hyddynnetty opetuksessa tai
alumnityéssa lainkaan. Kuitenkin  merkillepantavaa oli, ettei CRM ollut kaikkien
(=koko henkildston) kaytossa kuin muutamassa ammattikorkeakoulussa.

"CRM meilla on kaytossa (XX), ja siella resursoidaan [tehtdva tyo ja tunnit] ja siella
on myynnin putki.”



”"CRM:ssd on ndmd meiddn asiakkuudet. Sihteerit luokittelee ne sinne markkinointia
varten. CRM:dd ei kdytetd opetuksen puolella millddn tavalla, vaikka kyllg pitdisi.
Tehdddnhdn siellékin asioita yritysten kanssa.”

“CRM meilld on. Ennen oli excelit kéytéssd, mutta pilottina otettiin tuo Dynamics.
Meitd on koulutettu ja meilld on siind Digia kumppanina. Koko ajan CRM:n kdytt6d
on laajennettu, eli se on kdytéssd niin TKI-kuin opetuksenkin puolella. Ja kaikilla on
lisenssejd, siis myds muutamilla opettajillakin. CRM:dén on tehty integraatioita ja
Hansasata tulee tiedot sinne, jotta siellé on varmasti uusin tieto,”

Nakemykset jarjestelmdan hyddyntdamisesta osana aktiivista palvelutoimintaa erosivat
haastateltavien kesken. Lisdksi useat kokivat, ettei asiakkuudenhallintajarjestelmaa kayteta
siten, kuten sita pitdisi edes johto- ja paallikkotasolla.

“CRM, Dynamics meilld on kéytdssd kylld, mutta harva sité tuolla aloilla kéyttdd.
Edes pddillikdistd tai johtajista. Kokevat liian vaikeaksi tai sitten se ei muuten
kiinnosta. Jalkautuminen yrityksiin ei ole oikein niiden laji, se ei oo helppoa.”

”CRM, sama kuin teilld on. Juu, samat on ongelmat. Tiedd sitten, milld se saataisiin
kuntoon.”

“TKI-pddllikké osaa sitd kdyttdd, opetuspuolella ei niin paljon. CRM:n kautta meille
syntyy tietoisuus siitd mitd tehdddn. Ennakointiin emme vield sen avulla kykene.
Enemmdinkin CRM.:éé kdytetddn tietovarastona. Toisaalta mitd se voisi muuta olla?
Nyt ollaan jo oikeen hyviissd vaiheessa sen kanssa ja johto vihdoin saatu sitoutettua
sen kdyttoon. Eli voidaan sanoa, ettd hyvdlld mallilla, mutta ongelmatonta timd ei
ole ollut.”

Kaytossa olevat jarjestelmat saivat padsaantoisesti kritiikkia toimivuudestaan ja selkeydestaan.
Kritiikista valittyi se, etta mikali haastateltava seka organisaatio olivat kdyttaneet jarjestelmaa,
pystyttiin tarkastelemaan sen toimivuutta myynnin ja palvelu-toiminnan johtamisen seka
operatiivisen toiminnan tukena seka asiakkuuksien/kumppanuuksien laaja-alaisen hoitamisen
kiinteana osana.

“Eikd se [Dynamics] sovi tdhdn meiddn tyéhén. Me tarvitaan uusi. Sellainen, joka
palvelee paremmin. Dynamicsissé ei voi johtaa myyntid. Liidid ei voi laittaa silld
tavalla kuin me haluttais. Me hankittiin Elisalta koulutus, mutta siltikin kaikki sanoo,
ettei ne osaa sitd kdyttdd ja se on yksinkertaisesti kamala. Me on ostettu Almalta
sinne pari kolme kertaa vuodessa pdivitys, ja se pdivittdd kaikkien yritysten tiedot.
Se on ehdottoman térkedd, eihdn silld muuten olisi mitddn kdyttéd.”



Mya0s jarjestelmien kustannuksiin ja niiden kohdistamiseen otettiin kantaa. Useat pohtivat, ettd
miten kohdistamiseen saataisiin selkeyttd, ettei keskustelua jarjestelmdn hinnasta tarvitsisi
kdyda vuosittain eika sen kaytto edellyttaisi erillista resurssointia, “rivia TASiin”.

”Vaikeaa sillé tavalla on, ettd aina ndiden uusien jérjestelmien, vaikka hyvd olisikin,
kanssa on aina se, ettd kuka niitd kdyttdd ja, tietenkin, misté sen kdyttéon tai
pdivittéimiseen otetaan resurssit. Kenen pussista rahat? Mutta tosiaan tdmd
keskustelu resursseista...ensin tarvitaan jdrjestelmd ja sitten, kun se saadaan,
pohditaan, ettd milld resurssilla néitd kirjataan...kylléhdn se pitdisi olla osa jokaisen
tyonkuvaa, ettei tarvitse aina joka asiasta tehdd rivid TASiin.”

”TAS on kylld kankea. CRM:n kdyttddn ei ole oikein resurssoitu ja se on nyt sitten
puhuttanut paljon. Mind sitten oikein vihdn tutkinkin sitd asiaa. Siiné alkaa aina se
keskustelu, ettd jos tolla on tdhdn 10 tuntia ja mulla vain kaks niin miks? Olen
ajatellut esittdd johtoryhmdssd, ettd siihen resurssoitaisiin viidestd tunnista 20
tuntiin. Mutta miten se sitten rddtdléidddn per henkils, kun siind alkaa tdd, ettd
mulla on tdllain ja tolla tollain. Meiddn on kéytettdvd siihen rédtdldintiin aikaa ja
siihen liittyvé keskustelu on kéytdvd johdon kanssa ihan koko talon tasoisesti.”

Erityisen merkillepantavaa oli, ettd vain yhdessd ammattikorkeakoulussa koettiin kaytossa
olevan CRM-jarjestelmdn olevan hyva, helpottavan kaytdannon tyotehtavid ja auttavan
palvelutoiminnan johtamista. Jarjestelmaa kaytettiin asiakkuuden seka
myynninhallintajarjestelman lisaksi  projektihallinnassa  henkiléston, tydaikaseurannan
suunnittelussa ja seurannassa.

“Meilld on CRM, XX, kdytéssd. Se on hyvd. llman ei tultais toimeen. Md oon ite ra-
kentanut sen kdytdnndssd sen toimittajan kanssa ja ihan meiddn ldhtdkohtiin.
Sillain se kannattaa tehdd, jos olette vaikka uutta ottamassa. Me tehdddn sielld
kaikki. Sielld on myynnin putki, tyéaikaseuranta, resurssien suunnittelu. Niin ja
tietenkin kaikki meiddn projektit. llman sitéd mdd en johtais tdtd kokonaisuutta.
Kaikki muuttuu niin nopeesti, joten on oltava tiedossa tdd kuvio. Millddn excelilld
tdtd ei pyorittdis.”

4.5 Kumppanuusajattelu osana palvelutoimintaa

Melkein kaikissa yhdeksdassa ammattikorkeakoulussa oli kdytéssa kumppanuusmalli.
Yhtalaisyyksia ja eroja niistd kuitenkin loytyi. Kaikki kumppanuusmallit, erilaista nimistdaan
huolimatta, ovat maaraaikaisia. Maéaraajat vaihtelivat, mutta padsaantoisesti ne olivat
kolmevuotisia. Merkittdvimmat erot olivat ns. kynnysrahan eli kumppanuussopimuksen
hinnoittelussa. Toisissa ammattikorkeakouluissa kumppanuus- / sopimuskumppanuus- /
asiakkuussopimus, oli ilmaista ja toisilla palvelulle oli hintalappu. Kaikki haastateltavat olivat sita
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mielta, ettd ilmainen kumppanuus, jonka ylin johto allekirjoittaa, on helpompi toteuttaa ja laatia
kuin sellainen, jossa on kynnysraha.

Yhteistda kumppanuussopimuksissa, joissa ei ollut niin sanottua kynnysrahaa, oli se, etta niihin
sisdltyi paallikkotasoinen asiakasvastaava/kumppanuusvastaava, jolla on itsellddn alaisia, mika
helpotti haastateltujen mukaan palvelun resurssointia. Lisdksi niita yhdisti tiivis jatkuva
asiakasty0, jonka tavoitteena on myynti. Vastausten mukaan asiakkaita tavataan vahintaan kaksi
kertaa vuodessa ja tapaamisten aikana sovitaan palveluista, joilla on hinta. Palvelut voivat olla
koulutusta, konsultointia tai projekteihin mukaan ldhtemistd (ml. omarahoitusosuus). Tassa
mallissa myynnin toteuttaa asiakasvastuussa oleva koulutusalan paallikké ja saa tahan tyohon
"tulitukea palvelupdallikdlta”. Useammat haastatelluista mainitsivat, ettda kumppanuusmallit
edellyttavdat ennakointikykyd, joka puolestaan vaatisi parempaa resurssointia, jotta
palvelu/kumppanuus vastaisi sitd, mita asiakkaalle on alun alkaen luvattu.

Kumppanuussopimuksiin liittyvista eritasoisista haasteista raportoivat kaikki huolimatta siita,
millainen malli taustalla oli.

”Tdd on tddlld meilld nyt juuri myllerryksessd. Toisaalta koulutusalajohtajat ovat
aika erimielisié asioista. Ja niin ei ne kylld tdstd hinnoittelustakaan samanmielisid
oo. Toisaalta ne on kuin pienid yrityksid yrityksen sisdlld ja se ei ole koskaan hyvd.
Kilpailevat jostain suorastaan keskenddn. Vedd nyt sitten tétéd.”

“Ei niiden jatkaminen kovin kovassa ole, kun ndd on jo tuttuja. Ja tdmd
sopimuskumppanuus ei maksa ndille mitddn, kuvaillaan sitd enemmdin rinta rinnan
kulkemisena. Ja on meilléd ndiden kanssa aika paljon hankemassaa, ja labrapalveluja
niille tarjotaan tietenkin ja niissd on sitten eurot mukana. Neljé vuotta me on nyt
hipelletty tdtd mallia ja 99% niistd, joille tdmd esitelléidin, tekee sopimuksen. Mutta
ei tuo sopimuskumppanuus nditd haasteita ole ratkaissut. Resurssit on kortilla
edelleen.”

Vastausten perusteella on mahdollista todeta, ettd kumppanuusajattelu on pohdituttanut ja
keskusteluttanut johtoa kaikissa ammattikorkeakouluissa. Kuitenkin nayttaisi, ettd muutamilla
on toimivia malleja kaytossa, mutta toiset ovat viela kumppanuustoiminnan kehittdmisen alussa.

”Hinnoittelu ja kumppanuusajattelu on meillé vielé auki, mutta sekin on parhaillaan
myllerryksessd, ja koulutusjohtajat ja jory siitd kdy keskusteluja parhaillaan.”

“Kumppanuusajattelu on vield tdysin lapsen kengissd. Jossain vaiheessa sitd
koitettiin kehittd, mutta muiden asioiden jalkoihin se on jddnyt ja siitd ei ole kylld
tehty mitddn pddtoksia pitkddn aikaan. Kylld meillé on muutamia kolmen vuoden
puitesopimuksia, joilla yritykset IGhinné osoittaa tahtotilan, ettd ”“juu mukana
ajatuksessa ollaan”, ja sielld on mainittuna muutaman toimitusajat yms. mutta
euroja siind ei ole mainittuna.”
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Osassa ammattikorkeakouluja oli kumppanuudet maaritelty toiminnan kautta. Tamankaltaista
toiminnallista kumppanuutta kehuttiin, silla sen koettiin selventdaneen kumppanuusajattelua niin
sisaisesti kuin ammattikorkeakoulun sidosryhmissakin.

“Meilld on kolmenlaisia kumppanuuksia. On strategisia kumppanuuksia,
avainkumppanuuksia ja toiminnallisia kumppanuuksia. Ndéitd toiminnallisia on
esimerkiksi sellaiset, joihin opiskelija pédsee harjoittelemaan tai tekemdédn jotain
projektiopintoja. Strategisia yhteisty6kumppaneita on tietenkin kaupunki, yliopisto
tai sielld voi olla yrityksidkin. Avainkumppanuudet on yhteistyétd, koulutusta, TKI:td
konsultointia yrityksissd.”

Muutamien haastateltujen mukaan, kumppanuuksia oli syvennetty my6s toisen asteen
oppilaitosten seka yliopiston kanssa. Tama koettiin toimivaksi malliksi erityisesti opetuksessa,
mutta myos palvelutoiminnassa. Lisaksi sen koettiin vahvistavan strategista kumppanuutta seka
luotuja keskindisia suhteita.

“Tdydentdiisin...ettd me kylld ohjataan asiakkaita myds toiselle asteelle tai
yliopistoon, jos meiltd ei ole oikeanlaista henkil6d tai koulutusta tarjota. Se on sité
oikeanlaista yhteisty6td, ettd mennddn ekosysteemiseen tydskentelyyn ndissd
strategisissa kumppanuuksissa.”

Keskusteluissa ilmeni myos toive ammattikorkeakoulujen valisen kumppanuuden tehostamisesta
tai verkoston luomisesta osana palvelutoiminnan tehostamista.

”...tarjouksissa usein toivotaan laajempaa asiantuntijuutta, kuin mihin me pystytdadn niill
kapeilla  kérjillé  tarttumaan. Ja  siitd syystd  mukaan olisi hyvd saada
ammattikorkeakoulukumppaneita. Katottaisiin yhdessd tuotteita. Mitkd toimenpiteet tekee
kukin ja tarkennettaisiin millaisia juttuja voitaisiin oikeasti tehdd ja kehitelld yhdessd. Koska
kaikki tiedetddin, ettei OKM ainakaan lisdd rahoitusta.”

69



5 Pohdinta

Taman selvityksen tarkoitus on ollut tarkastella Jamkin palvelutoiminnan nykytilaa, jotta se
antaisi johdolle paremman mahdollisuuden tehdd tulkintoja sekd paatoksia toiminnan
ohjaamiseksi. Selvitystd on toteutettu sisdisesti johtoa ja paallikoita sekd palvelutoiminnan
parissa tyoskentelevdaa henkilost6a haastattelemalla. Lisdksi kysyntdan ja kumppanuuksiin
liittyen haastateltiin Jamkin sidosryhmien edustajia. Tavoitteena oli saada mahdollisimman
tarkka kuva palvelutoiminnan nykytilasta ja siitd, mita palvelutoiminnalta odotetaan seka
millainen potentiaali Jamkilla organisaationa on vastata tdhan kysyntdan. Edelld mainittujen
haastattelujen lisaksi toteutettiin suppea vertailuanalyysi yhdeksdn ammattikorkeakoulun
kesken. Sen tarkoituksena oli selventda Jamkin sijoittumista palvelutoiminnan nykytilanteessa
muiden ammattikorkeakoulujen joukkoon sekda vertailla toimintamalleja keskendan.
Vertailuanalyysin  tavoitteena oli saada selkedampi kuva ammattikorkeakoulujen
palvelutoiminnan samankaltaisuuksista seka eroavaisuuksista.

Toimintaympadristdn nopeisiin muutoksiin pystyy vastaamaan yritys, joka luo itse oman
tulevaisuutensa sisdisiin vahvuuksiinsa nojaten, yhdessd kumppaneiden kanssa jatkuvasti oppien
ja kehittyen (Valimaa, 2014, 90.) Ammattikorkeakoulujen toimintaymparistossa tapahtuvat
muutokset edellyttavat myds Jamkilta uusia toimintatapoja. Tassa tilanteessa "vanhalla kaavalla”
ei voi edeta. Joskus uudet toimintatavat saattavat muotoutua kuin vahingossa, osana arjen tyota,
mutta padsadntoisesti organisaation tavoittelema laajempi muutos vaatii paljon tyota, johdettua
toimintaa, yhteisen puheen ja tulevaisuuskuvan rakentamista, kokemusten jakamista ja
parhaiden kdytdnteiden etsimista. (Anna-Stiina Maki, 2018.)

Mikali tavoitteena on kulttuurin muutos ja askeleet kohti toimintatapojen muuttamista, on aluksi
hyva pyrkia ymmartamaan nykytilaa, niitda asioita, jotka ovat hyvin ja asioita, jotka eivat suju
parhaalla mahdollisella tavalla. Joukossa saattaa olla jopa asioita, jotka estavat vaikuttavamman
ja tehokkaamman tyodskentelyn. On kuitenkin tarkeda muistaa, ettd organisaatiokulttuuri ja sen
muuttaminen ei ole yksittdinen projekti vaan se vaatii pitkdjanteisyytta ja maaratietoisuutta,
jossa pikavoittoja ei jaeta (Juuti-lainen 2022). Selvityksen kdytannon kontribuutiona oli pyrkia
|6ytamaan palvelutoiminnassa jo olemassa olevia, vahvistettavia toimintatapoja seka etenemista
ja tavoitteita estdvid seikkoja, jotta Jamkin johdolle syntyy edellytyksid oikeansuuntaisten
palvelutoimintaan liittyvien strategisten p&aatosten tekemiseen. Suorittamani selvityksen
pohjalta ja Jabea (2017) mukaillen on todettava, ettd mikéli johdolla ei ole néaita tietoja
kadytettdvissa, toiminnan ohjaaminen oikeaan suuntaan ei ole mahdollista eika henkil6sto kykene
toimimaan annettujen tavoitteiden mukaisesti. Nakemykseni mukaan ja tasta ldahtokohdasta
tarkasteltuna Jamkin palvelutoiminnan selvitys puoltaa paikkaansa toiminnan suuntaamisen
tukena.

Jamkin visiossa mainitaan, ettd Jamk haluaa toimia kilpailukyvyn kehittdjana, mika edellyttaa
madratietoista toimintaa. Tama puolestaan vaatii vahvaa ja yhtenadista johtamista seka suunnan
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ndyttamista. Taman selvitystyon perusteella on mahdollista todeta, ettei vision mukainen
kehitys ole mahdollista ilman yhtenaista kasitysta, puhetta ja tahtoa.

Strategian mukaan Jamk tavoittelee palvelutoiminnassa maltillista kasvua. Useat haastatellut
totesivat, ettd sana “maltillinen” ohjaa ajattelua ja toimintaa suuntaan, joka ei ole yhteneva
tavoitteiden asettelun kanssa. Haastateltavien kommentit tukivat ajatusta, etta strategiatekstin
muotoilua tulisi muuttaa aktiivisempaan ja tehokkaampaan suuntaan, silld strategia toteutuu

vain toimimalla sen mukaisesti>.

Tulkintani mukaan strategisen kehittdmisohjelman tavoitteet, johdon tahto sekd oheinen selvitys
yhdessa nostavat esiin tarpeen kehittdda Jamkista positiivinen ja yrittdjamaisesti toimiva
organisaatio, jossa operatiivinen palvelutoiminta vahvistaa kumppanuusverkostoja seka yrityksia
samalla, kun se tukee Jamkin henkildston osaamisen kehittymistd. Toteutettujen sisdisten
haastattelujen pohjalta on kuitenkin todettava, ettd nykytilaselvitys toi esiin haastateltujen
ndakemyksissd huolen yrittdjamaisestd otteesta. Erityisesti pdaallikot pohtivat, ettd onko
yrittdjamaisyytta todella olemassa vai onko se vain puheessa oleva mantra. Tulkintani mukaan
huoli on aiheellinen ja vaatisi lisatarkastelua sekda mahdollisesti kohdennettuja toimenpiteita
yrittajamaisen tyootteen lisadmiseksi.

Kuten raportin alussa todettiin, Jamkin palvelutoiminnan kehittdmis- ja kasvumahdollisuuksien
raportointi jda selvityksessa vajaaksi, koska yksikdiden johtoryhmien vastauksia/nakemyksia
palvelutoiminnan tulevaisuuteen liittyen ei tdssa vaiheessa ollut mahdollista saada. Edelld
mainittuun liittyen palvelutoiminnan kehittamis- ja kasvumahdollisuuksia tarkastellaan siten
ainoastaan johtajien, paallikdiden ja operatiivista palvelutoimintaa toteuttavien haastattelujen
ja selvityksen toteuttajalle syntyneiden nakemyksien seka tulkintojen avulla.

Selvityksen pohjalta on mahdollista todeta Jamkin paallikailla seka operatiivista palvelutoimintaa
toteuttavilla olevan halukkuutta kasvattaa palvelutoimintaa vastaisuudessa. Useat toteavatkin,
ettd kaikkea mita voitaisiin tai pystyttdisiin tekemadan, ei tadlla hetkelld tehda. Jopa
alisuoriutuminen mainitaan paallikdiden haastatteluissa. Lisdksi todetaan, ettd mikali resurssia,
ohjausta ja tukea markkinointiin seka asiakkuuksien hoitoon ja hallintaan lisattaisiin,
mahdollistuisi toiminnan ja prosessien kehittdminen ammattimaisempaan suuntaan. Edelld
mainitun uskottiin mahdollistavan vahvempien kumppanuuksien synnyttdamisen seka
euromaadraisesti suurempien tarjousten lapimenemisen.

Yksikonjohtajien toive sdilyttdada palvelutoiminta ja sen eri prosessit sellaisena kuin ne talla
hetkelld ovat, ei saanut kannatusta kaikilta paallikoilta eikd operatiivista palvelutoimintaa
toteuttavilta. Ajatuksena oli, ettd yhtendinen johtamisen tapa puuttuu ja liiallinen erilaisuus

2 Strategian toteuttaminen arjessa on puheen ja toiminnan pitimistd yhdenmukaisena. Teemme niin kuin sanomme, pi-
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mintamme ja puheemme eivit ole yhdenmukaisia (Tuomi & Sumkin 2010, 15).



toiminnassa ei takaa laatua Jamkin palvelutoiminnalle. Tulkintani mukaan tahan liittyy yksi

systeemiajattelun ja lean-johtamisen olettamista, ettd mikali tiivista vuorovaikutusta ei ole, ei ole

my0dskadan yhteista péémééréé3. Edelld mainittu vahvistaa olettamaa, etta tiettyyn pisteeseen
asti erilaisuus on rikkaus, mutta osana toimivaa systeemia on oltava osa kokonaisuutta, jolloin

yhtenaisyytta rajoittavat juurisyyt on kyettava kitkemaan pois. (Torkkola 2015.)

Palvelutoimintaan liitetadn kiintedsti ajatus taloudellisesta hyddysta. Tavoitteet Jamkissa talle
toiminnalle ovat isot, mutta siitd huolimatta katteetonta ja kannattamatonta palvelutoimintaa
harjoitetaan. Huoli katelaskennan osaamattomuudesta, tarjousten tekemisen
kykenemattomyydesta ja asiakashankinnan/-hallinnan puuttumisesta ja jopa paallikdiden
tavasta johtaa tulosalueen palvelutoimintaa oikeaan suuntaan, oli suuri. Se tuli esiin sisdisten
haastattelujen nakemyksissa kautta linjan. Useat totesivat, etta vaikka Jamkissa on toteutettu
palvelutoimintaa vuosien ajan, aikaa kdytetdan edelleen kaytavakeskusteluihin siita keiden tulisi
tehda tarjouksia ja kenella tulisi olla CRM-lisenssi kdytossdan. Lisaksi osin yllattden, esitetiin vield
kysymyksida ja kommentteja kuten, miksi palvelutoimintaa tehddaan ammattikorkeakoulussa,
kenen tehtdvda se organisaatiossa on, miten hinnoittelua tulee toteuttaa ja vaaristadako
ammattikorkeakoulun palvelutoiminta kilpailua markkinoilla. Koska edellda mainittuun liittyy
taman selvityksen mukaan edelleen paljon sisdistd epavarmuutta ja haastateltujen olettamus
henkiloston osaamattomuudesta on suuri, tulkintani mukaan huoli on aiheellinen ja edellyttda
pikaisia toimenpiteita.

Edellista lahellda oli huoli, joka nousi esiin useissa keskusteluissa, tarkasteltaessa myynnin
katteellisuutta. Pohdinnan keskidssa oli ajatus, mennaanko Jamkissa liian helposti olettamien ja
jopa fiktiivisten toiveiden ”"taakse” tarjousten laatimisessa. Haastatelluilla oli ndkemys, etta
minimaalisen tai katteettoman tuoton hyvdksymisessd on kysymys yksittdisistd toiveista ja
uskomuksista, joissa palvelun arvellaan tuottavan joskus myohemmin. Vastausten taustalla
vaikuttaisi esiintyvan ristiriita siitd, ettei alas vedetylla hinnoittelulla saavuteta lopulta mitdan ja
lopulta vaarana on, ettd poikkeuksista muodostuu sdanto. Nakemykseni mukaan eraan
haastatellun muotoilema kysymys oli aiheellinen ja kuvasi tilannetta hyvin: "Miksi jokainen
toimenpide ei ole jo jotain? Mitd me odotamme ja kuinka kauan?”

Muutamat haastateltavat myonsivat myods daneen hinnoitteluun liittyvdn osaamattomuutta,
jopa kykenemattomyyttda ymmartaa sita. Epatietoisuutta esiintyi myds siind, miten ja kenen
toimesta hinnoittelua tulisi toteuttaa. Edella mainitun pohjalta on paateltdvissa, ettda Jamkissa
tarvitaan tukea ja koulutusta palvelutoiminnan tarjousten hinnoittelussa seka katelaskennassa.

Haastatteluiden aikana useat paallikot sekad operatiivista palvelutoimintaa toteuttavat esittivat
toiveen yksikdiden palvelutoiminnan tarjouksiin ja toteutuksiin sisdllytetyn 20.000 € rajan

3 Systeemii pitdd johtaa, muuten sen osista tulee itsekkiitd, keskenain kilpailevia, itseniisia tulosyksikdita, jotka tuhoavat
sen. Mitd enemman osat ovat riippuvaisia toisistaan, sitd enemman niiden valilla tarvitaan yhteistyotd, kommunikointia ja
kokonaisuuden johtamista. (Torkkola 2015, 96).



poistamisesta. Se, ettei yhdessa toteutettu alle 20.000 € palvelu ndy toteutuksen ja kustannusten
mukaan jaettuna kustannuspaikoilla, koettiin epdoikeudenmukaiseksi. Lisaksi sen arveltiin
aiheuttavan keskindisia kiistoja ja vahvistavan siiloutumista. Myo6s asiakkuuksien omistamiseen
liittynyt keskustelu, joka tuli esiin paallikdiden haastatteluissa, sisdlsi kdsitykseni mukaan
ajatuksen yksikodiden ja tulosalueiden valisesta kuilusta seka siiloutumisesta. Edelld mainittuun
vaikutti sisaltyvan ajatus, ettd se [tiimi/tulosalue/yksikko], joka asiakkuuden omistaa, hoitaa
palvelun resurssoinnin, prosessit ja saa myydystéa palvelusta rahat. Selvityksessa esiin nousseiden
nakemysten mukaan, yksikéiden ja tulosalueiden jopa tiimien sisdanpdin katsova toiminta, ei
mahdollista asiakkaiden palvelemista monialaisesti ja laajasti. Taman selvityksen seka paatelmani
mukaan hajanainen ja lokeroitunut toiminta estdda Jamkin palvelutoiminnan kasvun ja
kehittymisen edelleen sekd toimimisen strategisen kehittdmisohjelman mukaisesti uuden
sukupolven korkeakouluna.

Edelld mainittu nostaa tavoitteiden asettamiseen liittyvan keskustelun keskioén ja haastaa
johdon pohtimaan, voidaanko euromaardisten tavoitteiden asettaminen ja jakaminen jattaa
yksikdiden tai tulosalueen paallikdiden itsendisesti paatettavaksi vai tuleeko johdon linjata
jotakin Jamkin yhtenaisestd, systemaattisesta tavasta toimia tavoitteiden budjetoinnissa. Jabea
(2017) mukaillen totean, ettd mikali tavoitteiden antamista ja toiminnan uudelle tasolle
nostamisen edellyttdmia toimia pelatdan, organisaatio pyrkii pitamaan asiat ennallaan ja torjuu
uudet ideat (Jabe 2017, 196).

Useat haastatellut totesivat, ettda hallinnosta tarvitaan apua ja tukea palvelutoiminnan
kehittdmiseen ja toteuttamiseen. Trainers” Housen toteuttama valmennus mainittiin useasti,
mutta tyytyvaisia siihen olivat vain harvat. Useat kokivat sen vieraaksi ja vain yksittdiset henkilot
mainitsivat valmennuksen tehostaneen ja kehittaneen yksikdiden palvelutoimintaa. Selvityksen
pohjalta on mahdollista todeta, ettei yhtendista linjaa tai tapaa, miten valmennusta ja sen tuomia
oppeja jatkossa aiotaan yksikdissa hyédyntaa, tullut esiin.

Toimeksiannon yksi keskeisistda kohdista oli, ennen kaikkea useiden haastateltujen toiveiden
pohjalta, selvittdd miten palvelutoimintaa kyettdisiin toteuttamaan siten, ettd se tayttda
TKlI-palvelutoiminnan  maarittelyn. Koska OKM maksaa niin  sanotun vastinrahan
TKI-palvelutoiminnasta, se on ammattikorkeakoululle kannattavaa ja tasta syysta usean johtajan
seka paallikon mielesta hyvin mielenkiintoista. Kuitenkin kaikkia keskusteluja varitti epdvarmuus
siitd, mita TKl-palvelutoiminta tarkalleen ottaen on, kuka paattada mika on kyseessad olevaa
toimintaa ja miten se tulee kdytannon tyoskentelyssa raportoida. Seka paallikot ettd operatiivista
palvelutoimintaa toteuttavat henkil6t myonsivat, ettd asia on heille epaselva. Lisdksi iso osa
haastatelluista epaili, ettd Jamkissa toimitaan asian suhteen tiukemmin/ eri tavoin kuin muissa
ammattikorkeakoulussa, mika sisalsi huolen siita, ettd ndin ollen osa TKl-palvelutoiminnasta jaa
raportoimatta oikein. Nakemykseni mukaan TKI-palvelutoiminnan selkeyttaminen edellyttaa
pikaisesti johdon ja TK-paillikdiden toimenpiteitd, silld toiveita asian tdsmentdmiseksi seka
selventamiseksi esittivat kaikki haastatellut.
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Jatkuva tavoitteiden saavuttamattomuus oli kiinnittanyt useiden haastateltujen huomion ja huoli
sen seurauksista vaikutti suurelta. Mielenkiintoinen havainto, joka saattaisi edellyttda
jatkotarkastelua, oli edelld mainitun huolen kasvaminen organisaatiossa alaspdin mentdessa.
Miksi operatiivista palvelutoimintaa ja asiakaspalvelutydta tekevilla vaikutti olevan suurempi
huoli tavoitteiden saavuttamisesta ja asiakkuuksien hoitamista kuin kauempana arjen
asiakastyosta olevilla paallikoilla ja johtajilla?

Kuten edelld on todettu, palvelutoiminnan nostaminen uudelle tasolle edellyttas
muutoshalukkuutta ja jatkuvaa uudistumista. Muutoksessa henkilostd kaipaa tarkkoja ohjeita ja
suunnan ndyttamistd, mikda puolestaan edellyttda johdolta tahtotilan ilmaisemista, jotta
henkilosto pystyisi toimimaan aktiivisesti palvelutoiminnan nostamiseksi uudelle tasolle. lIman
yhteista ohjausta ihmisten erilaiset nakemykset ja innostus tuottavat toisistaan poikkeavia
toimintoja ja tuloksia, jotka eivat rakenna yhtendistd organisaatiota (Hackselius-Ponsén 2017,
99). P&aatoksilla on aina omat taustansa, jotka ovat olleet ylimman johdon padatdksenteon
kriteereina. Jotta taustat ja reunaehdot eivat jaisi vellomaan keskusteluihin ja henkilosto pystyisi
keskittymaan huolien vatvomisen sijaan kdytannon tekemiseen, on hyva selkeyttaa ja viestia
taustoista. (Juutilainen 2022.) Tulkintani mukaan huolenaiheiden kysyminen ja huomioiminen
myo6s Jamkin palvelutoiminnan nykytilaselvityksen osana on tarkead, jotta vakuutetaan
henkilosto siita, ettd vastauksilla on merkitystd osana paatoksentekoprosessia. Nyt Jamkin
henkildstd vaikuttaa olevan palvelutoimintaan liittyen Iahtéasemissa, missa osittain suojataan
aikaisempaa, mutta toisaalta varaudutaan uuteen. Siten taman nykytilaselvityksen pohjalta on
mahdollista todeta, ettd palvelutoiminnan kehittdmisessa ja suuntaamisessa kaivataan johdolta
aikaisempaa selvempaa suunnan nayttamista seka toiminnan resurssointia. Tulkintani mukaan
edelld mainitulla on merkitystd myos luottamuksen rakentamisessa johdon ja henkiloston vilille,
sillda muutamat operatiivista palvelutoimintaa toteuttavat pohtivat daneen, mika merkitys
esimerkiksi talla selvitykselld/haastattelulla tulee olemaan palvelutoiminnan johtamisessa ja
nakyyko se koskaan arjen tydssa.

Tassa selvityksessd sivuttiin myods Jamkin osaamisen ja painopisteiden suunnassa olevan
kysynnan nykytilaa haastattelemalla sidosryhmien edustajina kahtatoista toimitus-/aluejohtajaa.
Tavoitteena oli tarkastelun avulla selvittdda millaisia palvelutarpeita ja toiveita suurissa
alueellisesti seka valtakunnallisesti toimivissa yrityksissa on. Sidosryhmien edustajat vaikuttivat
erittdin tyytyvaisilta siihen, ettd heidan ndakemystdan ja mielipidettaan kysyttiin osana Jamkin
palvelutoiminnan nykytilan selvitysta. Tulkintani mukaan sidosryhmien nakemysten kysyminen
on osa aluevaikuttavuustyota ja sen tulisi olla sdaanndllista. Nain ollen aluevaikuttavuuden
vahvistamisen tavoitteena tulisi olla myo6s sellaisten sidosryhmien sekd asiakkaiden
tunnistaminen, joiden kanssa Jamk ei vield toimi. Tama helpottaisi systemaattista kysynnan
selvittamista ja mahdollistaisi |ahialuetta laajemman tarvekartoituksen. Lisaksi kysynnan jatkuva
seuranta ja tarpeiden kartoittaminen johtavat parhaimmillaan organisaation osaamisen
oikeansuuntaiseen kehittamiseen sekd parempaan keskindiseen ymmarrykseen ja yhteistyohon
asiakkaiden kanssa. (Juholin 2022.)
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Kaydyt keskustelut antoivat viitteita siita, ettd Jamkin palveluille ja osaamiselle on tarpeita, mutta
talla hetkelld iso osa keskisuomalaisista yrityksistd ei kuulu Jamkin sidosryhmiin eivatka ne ole
Jamkin asiakkaina (Keski-Suomessa on reilut 30 000 yritystd ja Jamkin CRM:ssa yrityksida on
yhteensa reilut 3000, missa mukana on myds muualla sijaitsevia yrityksid). Edelld mainittu johtaa
tulkintaan, ettd odotuksia ja kysyntdd on laajamittaisesti (pk-sektori mukaan lukien) vaikea
selvittdd, mika puolestaan johtaa paiatelmaan, ettei potentiaalin ja kysynnan kokonaisvaltaista
kartoitusta pystyta pienestd asiakasmaarastd johtuen toteuttamaan.

Huolimatta siitda, ettd tdssa selvityksessa nakemyksida kysyttiin ainoastaan 12 sidosryhman
jaseneltd, pystytdan niiden perusteella muodostamaan kasitys Jamkin tamanhetkisesta
palvelukysynndsta ja kumppanuuksien laadusta. Haastatellut yritysjohtajat tunnistivat useita
palvelutarpeita ja luettelivat toiveita kehittad toimintaansa Jamkin tukemana. Lisdksi he olivat
erittdin halukkaita jatkamaan yhteistyotd sekd kehittamaan kumppanuutta tulevaisuudessa
edelleen Jamkin kanssa. Kuitenkin haastatteluissa korostui myds se, etta asiakkuuksien hoitoon
on keskityttava, asiakastyon ja -hallinnan on oltava laadukasta, yrittdjille puhutun kielen oltava
kohderyhmalle sopivaa ja ammattimaisessa toiminnassa on oltava riittavasti yritysmaailmaa
tuntevaa henkil6stoa. Sidosryhman edustajat kehottivat  Jamkin kertomaan
palvelutoiminnastaan ndkyvammin ja ldhestymaan yrittdjia seka yritysten edustajia useammin.
Muutamat sidosryhmien jasenet toivat esiin toiveen niin sanotun yhden luukun -periaatteen
kehittamisestd, jonka avulla he toivoivat Jamkin palveluiden saavutettavuuden helpottuvan ja
uskoivat tavoitettavuuden paranevan. Nakemykseni mukaan edelld mainitut tarpeet ja toiveet
vaativat strategisia kehittamispaatoksia, investointeja, systemaattisia ja laadukkaita prosesseja,
henkilostolta vahvaa palvelutoiminnan osaamista, ymmartamista seka ajan tasalla olevan
asiakashallintajarjestelman aktiivista kayttoa.

Hyvien palautteiden ohessa sidosryhmien edustajien kommenteista tuli esiin Jamkin kannalta
kiusallinen tilanne, joka saattaa muuttaa hetkessa asiakkaan/kumppanin ajatuksen negatiiviseen
suuntaan. Osa haastatelluista kertoi keskustelun lopussa, ettd jo useana vuonna Jamkista on
heitd ldhestyneet monet eri henkilot esittden toiveen ldhted mukaan TKI-hankkeeseen seka
maksaa omarahoitusosuutta osallistumisesta. Itse hankkeeseen kysymistd pidettiin
padsdantoisesti hyvana asiana, mutta kommentteihin liittyi kritiikkia siita, etta naita kysymyksia
esitettiin saman viikon, joskus jopa saman pdivan aikana useita. Jopa sen jalkeen, kun yritys oli
joko kieltaytynyt tai toisessa tilanteessa Iahtenyt mukaan uuteen hankkeeseen. Osa vastanneista
koki tilanteen kiusalliseksi ja jopa painostavaksi. Edelld mainittujen palautteiden pohjalta on
todettava, ettd jatkossa yhteydenottajien olisi otettava huomioon asiakaspalvelutoiminnan
kokonaisuus seka suhteiden herkkyys. Huolimatta siita, etta Jamkissa TKI- ja palvelutoimintaa on
pyritty eriyttdmaan toisistaan, kaikkien toimijoiden tulisi kyeta tunnistamaan palvelutoiminnan
rajapinnat ja nahda hanketoiminta osana asiakaspalvelua. Selvitykseen liittyen on mahdollista
todeta, etta yritysten kanssa toimiminen on kokonaisvaltaista kumppanuutta, mika edellyttda eri
toimijatahojen tyoskentelya yhteistyossa Jamkin sisalla. Lisdksi tulkintani mukaan CRM:n kdyton
tehostaminen ja sen paivittdminen asiakaskontaktien seka aktiviteettien yhteydessa, on johdon
toimesta edellytettdava osaksi arjen ty6ta, jotta jatkossa valtytaan edellda mainittujen palautteiden
kaltaisilta tilanteilta.
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Yhteenvetona yhdeksdan ammattikorkeakoulun valisesta palvelutoiminnan vertailuanalyysista on
mahdollista todeta, ettd palveluiden toteutus erosi jossain maarin toisistaan. Se, miten toiminta
oli organisoitu ja kdytdnnon toiminnan prosessit laadittu, vaihteli ammattikorkeakouluittain.
Edelld mainitusta huolimatta ilmeni, ettd toimintaan liittyi useita asioita, jotka olivat taysin
samalla tavalla jokaisessa ammattikorkeakoulussa. Haastateltujen vastaukset korreloivat
keskendan, kun kyse esimerkiksi oli henkiloston resurssoinnista, vapaajaksojen ja
elinkeinoelaman aikataulujen ristiriidasta, katteellisesta myynnista tai
asiakaspalveluosaamisesta. Myo6s esihenkildiden ndakemykset ja operatiivista palvelutoimintaa
toteuttavien kommentit noudattivat hyvin samaa linjaa. Lisdksi kaikki nakivat palvelutoiminnan
olevan osa lain edellyttamaa aluekehitysty6ta, jota tuli toteuttaa koulutuksen ja TKI-tydn rinnalla.
Nama havainnot tukivat alkuolettamaa, ettd OKM:n ohjaus, rahoitusmalli seka
ammattikorkeakoululaki vaikuttavat merkittavasti ammattikorkeakoulujen toimintaymparistéon
ja sen myota ohjaavat niita toimimaan samalla tavalla.

Merkillepantavaa esimerkiksi oli, ettd jokaisessa ammattikorkeakoulussa palvelutoimintaa oli
[ahdetty kehittamaan muun toiminnan rinnalla vahvemmin viimeisen kahden vuoden aikana.
Useassa oli toteutettu rekrytointeja niin johto- kuin asiantuntijatehtaviin. Lahes kaikissa oli
kdytossa asiakkuuden hallintajarjestelmd, jonka aktiivinen kayttaminen tai kayttamatta
jattaminen tuotti paanvaivaa niin esihenkilille kuin operatiivista palvelutoimintaa toteuttaville.
Erityisia poikkeamia analyysissa ilmeni vahan, mutta yksi poikkeama haastateltavien joukosta
nousi esiin. Eradssa ammattikorkeakoulussa CRM-jarjestelma sai kehuja kaytettavyydestaan seka
toimivuudestaan, sekd esihenkil6ltd ettd operatiivista tyotatekevdlta. Kyseisessa
ammattikorkeakoulussa jarjestelmad kaytettiin asiakkuudenhallintajarjestelman (sisdltden
myyntiputken) lisdksi tyoaikakirjanpidossa ja -seurannassa seka projektinhallintajarjestelmana.
Tama takasi kayttdjien mukaan aktiivisen kdyttamisen, koska kaikki tarkea tieto oli samassa
jarjestelmassa, joten sen kayttamiselta ei voinut valttya.

Erityisen mielenkiintoista oli se, ettd huolimatta siitd, miten ammattikorkeakoulut olivat
palvelutoimintansa organisoineet, kaikilla oli haasteita toiminnan sekavuudessa. Jokainen
haastatelluista raportoi samankaltaisista tarpeista liittyen toiminnan selkiinnyttamiseen,
strategisen puheen vahvistamiseen ja yhteisen ymmarryksen luomiseen. Lisdksi tunnistettiin,
ettd viimeisten vuosien aikana palvelutoiminnan seuranta ja raportointi on sisaltanyt
tavoitteiden nostamispaineita, mutta strateginen johtaminen ei aina ollut linjassa edellisten
kanssa.

Toinen poikkeama oli uusasiakashankintaan liittyva. Vain kaksi ammattikorkeakoulua raportoi
aktiivisesta uusasiakashankinnasta. Selvityksen perusteella tama oli yllattavaa, koska paineita
tavoitteiden nostamiseen vaikutti olevan wuseilla ja toiminnan kasvuhalukkuus varitti
keskusteluja. Taman selvityksen perusteella totean, ettd tdssda saattaa olla viitteitd edelld
mainittuun toiminnan sekavuuteen seka strategisten linjausten puutteeseen.

Taman selvityksen mukaan kaikilla ammattikorkeakoululla olisi tarvetta palvelutoimintaan
liittyvalle yhteiselle keskustelufoorumille sekd mahdollisesti yhteiselle toiminnan kehittamiselle.
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Useat haastatellut kokivat, ettd ajatusten vaihto seka tiedon siirtyminen yhdestd
ammattikorkeakoulusta toiseen kehittdisi prosesseja seka tehostaisi palvelutoimintaa. Tulkintani
mukaan tutustuminen yhteistyon lisadantymisen kautta lisdisi luottamusta ja mahdollistaisi
yhteisten laajempien palvelukokonaisuuksien kehittdmisen/tuotteistamisen ja tarjoamisen
valtakunnallisesti seka kansainvalisesti.

Selvitys osoittaa, ettd kumppanuusmallin selkiinnyttdmiseen seka kehittamiseen tulisi jatkossa
kdyttdaa aikaa ja resurssia. Jamkilaisten ja sidosryhmien edustajien haastattelujen seka
ammattikorkeakoulujen valisen vertailuanalyysin perusteella on mahdollista todeta, etta
kumppanuusmalli tarjoaa saanndéllisten tapaamisten ja yhteistydn kautta mahdollisuuden
heratelld asiakkaan ajatusta tarpeista, markkinoida palveluja ja samaan aikaan tarkastella omia
kilpailutekijoita. Mikali asiakas tekee paatoksen hankinnasta, pystytaan toteutukseen varaamaan
oikeat henkilot [resurssit], jotta asiakaslupauksen tdyttaminen Jamkille olisi mahdollista ja
asiakas saa palvelusta hyvan kokemuksen. Samalla jatkuvan ja tiiviin keskustelun myota
pystyttdisiin arvioimaan asiakkaan tarvetta suhteessa palvelun onnistumiseen, jo toteutuksen
aikana. Taman selvityksen valossa nadyttdisi siltd, etta olisi tarpeellista jatkaa erilaisten ja eri
tasoisten kumppanuusmallien tarkastelua seka toteuttaa vaikuttavuuden rakentamisen kannalta
tarkeiden asioiden selvittamista.
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6 Paatanto

Tekemani selvitys vahvistaa Jamkin strategisen kehittamisen ohjelman tavoitteita uuden
sukupolven korkeakoulun vaikuttavuuden rakentamisesta. Esiin nousseiden tarpeiden ja
toiveiden aarelle pysdahtyminen vakuuttaa henkilost6d johdon tahtotilasta sekd toiminnan
suunnasta.

Selvitys antaa viitteita siitd, etta vastanneilla on vahva tahtotila kehittdaa Jamkin palvelutoimintaa
ammattimaisemmaksi, jotta asetetut tavoitteet ovat saavutettavissa. Lisdksi haastatellut kokivat,
ettd palvelutoiminnan  tehostaminen ja  systemaattinen kehittdminen vahvistaa
tyoelamayhteyksia, tiivistdd kumppanuussuhteita sekd lisdd Jamkin yhteiskunnallista
vaikuttavuutta. Vertailuanalyysi ammattikorkeakoulujen kesken tukee myods tatda nakemysta.
Sidosryhmille suunnattu tarkastelu vahvisti kasitysta siita, ettd Jamk koetaan tarkedksi
kehittdjakumppaniksi ja tulevaisuudessa kumppanuuksia halutaan vahvistaa entisestaan.
Merkillepantavaa kuitenkin on, ettad sidosryhmien edustajien vastauksissa ilmeni toive kehittda
Jamkin palvelutoimintaa vahvemmin asiakkaiden nakékulmat ja lahtokohdat huomioon ottaen.

Taman selvityksen my6ta on mahdollista todeta, etta palvelutoiminnan parissa tydskentelevien
nakemykset tukevat johtopdatdstd, jonka mukaan Jamkilla on painopisteiden suunnassa olevaa
potentiaalia ja halua vastata kysyntaan seka sidosryhmien edustajien esille nostamiin tarpeisiin.

Kuitenkin huomioon on otettava Jamkin henkildston haastatteluissa esille tulleet huolet johdon
tahtotilasta, suunnan nakymattomyydestd, prosessien sekavuudesta, koulutustarpeista seka
resurssoinnista. Selvityksessa esiin nousseiden ndkemysten valossa totean, ettd mikali Jamkin
tahtotila on palvelutoiminnan tehostaminen ja sen edelleen kehittaminen, edellyttda tama
palvelutoiminnan vahvempaa nakymista strategiassa, yhtendista johtamispuhetta ja selkeda
suunnan nayttamista.
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Liite 1: Jyvaskylan ammattikorkeakoulun Joke -paallikkévalmennus, 8.12.2021,
Ammatillinen opettajakorkea-koulun materiaali
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Jari Kalavainen, Maija-Liisa Siitari
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Kotimaisen palvelutoiminnan peruslukuja

Tiimissa 4 koulutussuunnittelijaa ja 2-3 koulutuskoordinaattoria
Kuluvana vuonna toteutuksissa 27 opekorkean omaa kouluttajaa (27/41 = 66 %)
Kouluttajien tas-tunteja varattu 6500 h + erkot 1400 h = yhteensa 7900 h

Vuosibudjetti 750 000 €
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Palvelutoiminnan tiimi

Jari Kalavainen, paallikko

Maija-Liisa Siitari, koulutussuunnittelija, tiiminvetdja
Anna Leppakorpi, koulutussuunnittelija
Annika Makeldinen, koulutussuunnittelija (31.12.2021 saakka)

Tiia Isohanni-Pynndnen, koulutussuunnittelija

Minna Demirel, koulutuskoordinaattori

Eija Hirvi, koulutuskoordinaattori

Susanna Kanninen, koulutuskoordinaattori 40 % (tutkimusassistentti 60 %)
Jaana Ahlqgvist, palveluvastaava (CRM-paakayttaja)

Kati Poikonen, markkinointisuunnittelija
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Koulutustarjonta

Taydennyskoulutukset (OPH)
Erikoistumiskoulutukset
Tilauskoulutukset

Avoin ammattikorkeakoulukoulutus

Tyovoimakoulutukset

10.11.2021




Sisaltoteemat

Erityinen tuki, moninaisuus ja monikulttuurisuus
Ohjausosaaminen

Digitaalinen oppiminen

Uudistuva ammatillinen koulutus

Pedagogiset menetelmat ja oppilaitosten hyvinvointi

Oppilaitosyhteison johtaminen
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Asiakasryhmat

Ammatilliset oppilaitokset, perusopetus, lukiokoulutus, vapaa sivistystyo (OPH)
Ammattikorkeakoulut
Yritykset ja muut organisaatiot (tilauskoulutus)

Yksittaiset henkilot (avoin amk ja tydvoimakoulutus)

10.11.2021




Prosessissa mukana

Paallikko/-t o -
Kouluttajat Markkinointisuunnittelija

Palveluvastaava (CRM)

Koulutussuunnittelija Koulutuskoordinaattori
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Liite 2: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu Joke -paallikkdvalmennus, 8.12.2021,
Hyvinvointiyksikdn materiaali
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Pia Piispanen, koulutusvastaava, Hyvin kotimaan lilketoiminta



HYVIn Liiketoiminnan asiakaslupaus

Vastaamme tulevaisuuden osaamis- ja kehittamistarpeisiinne

Laadukkaasti
Asiantuntevasti
Asiakaslahtoisesti
Ketterasti
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%
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Satu Hypén Xiang He Merja Kalima Armi Hirvonen

MSc (Econ) MBA M.A. MBA
Coordinator, Coordinator Specialist Coordinator
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Portfolio Manager j ]
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Head of Department (Health Administration) LMSW
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Paula Klemola, TaM,
M.A.,
Koulutussuunnittelija /
Education Planner

Jonna Reinikainen, TtM,
klo-sh / M.Sc. in Health
Sciences, CNM,
Koulutussuunnittelija /
Education Planner

Hanna Kuivalainen, KK /
B.Ed
Koulutuskoordinaattori/
Education Coordinator
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Liikevaihto — Kotimaan liiketoiminta ja koulutusvienti
531183 €)
491 265 € .
1022 448 €
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Laatu palvelulilketoiminnassa - asiakkaan kilpailukyvyn puolesta
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Asiakassuhteen hoito
Uutiskirjeet, tarjoukset
Asiakastilaisuudet,
tapaamiset
Kumppanuussopimuksista
keskustelu vuosittain
Pitkdkestoiset
asiakassuhteet

Jatkuva asiakassuhteiden
yll&pito

Tarpeen tunnistaminen
asiakaskohtaamisessa
Liidit

Asiakashaastattelut
JAMKin tavoitteet

Asiakaspalaute

Palautepyyntd asiakkaalle
Vastuuhenkild kdsittelee palautteen
Palautekoosteet johtoryhmalle
Laskutus

9

Liidin kirjaaminen
JAMKilainen kirjaa liidin CRM:33n
Liidi delegoidaan oikealle
henkilille JAMKissa

i

Palvelu toteutetaan sovitusti
Jatkuva palaute

Korjaavat toimenpiteet

Paillikon vhteydenotto tarvittaessa

Yhteydenotto
asiakkaaseen
JAMKIn asiantuntija

tai myyntihenkils ottaa
yhteytts liidin kohtee-
seen tai asiakas esittad
suoran tarjouspyynnon
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Alle: 30+, pasllikka
30-50 t€ ykeikbnjohtaja L .
¥li 50 te toimitusjohtafa

L L1 »

Tilaus/sopimus

Vastuuhenkild ottaa vastaan tilauksen

Tarjous muutetaan tilaukseksi CRM:ssa
Sopimus allekirjoitetaan valtuuksien mukaisesti

H
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Palvelun suunnittelu
Palvelun suunnittelu
vhdess3 asiakkaan kanssa
Tarjotaan valmista palvelua
Kootaan kumppanit
toteutukseen
Riskianalyysit
Taustaselvitykset
Suunnitellaan resurssit
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Tarjouksen jittiminen
Tapahtuu CRM:ssi
Tarjouspohjat
Delegointisdannot
Viarataan resurssit




Kotimaan liiketoiminta —
Asiantuntijapalvelujen tuottaminen
kotimaisille asiakkaille

Prosessin johtaja: Yksikdnjohtaja

Prosessin omistaja: Paallikkd TKI

Kansainvaliset koulutuspalvelut —
Asiantuntijapalvelujen tuottaminen
kansainvalisille asiakkaille,

Suoraan sopimukseen perustuvat
asiakasprojektit

Prosessin johtaja: Vararehtori

Prosessin omistaja: Koulutusvientipaallikko

Huom!
Kukin ”lehti” on
laajemmassa
esityksessa
avattu, roolitettu
ja
vastuutettu

Liiketoiminnan prosessit

Palaute ja
arviointi,
parannukset
ja jalkimark-
kinointi

S

Asiantuntija-
palvelu
(projekti) Suunnittelu,

tuotteistus,

markkinointi

Projektin
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0s

Sopimuksen
sisallon
hyvaksyminen
(sis.
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ja sopimuksen

allekirjoitus
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Liiketoiminnan organisoituminen - Hyvinvointiyksikko

Viikoittaiset tiimipalaverit + muut saannolliset tapaamiset paallikoiden+ yksikonjohtajan kanssa
Viikoittaiset tiiminvetajapalaverit (liiketoiminta + TKI) paallikon kanssa ajantasaisen tiedon jakamiseksi,
toiminnan kehittamiseksi ja tydhyvinvoinnin edistamiseksi
HYVIn eri tulosalueiden tiiminvetajien tapaaminen + TKI Klubi goes international
Yhteinen tiimisopimus vuosittain: sis. mm. tiimin tarkoitus ja tehtavat, toimintasuunnitelma, seka lyhyen- ja
pitkan aikavalin tavoitteet
Keskitetty toiminta yksikossa
Selkeat roolit tiimissa + pop up-tiiminen koordinointi ja johtaminen / tiimin liiketoimintaosaaminen,
opintohallinnon osaaminen, pedagoginen osaaminen
Asiakkuudet padosin tiimin vastuulla ja Maavastaavien merkittava rooli asiakashankinnassa ja —yhteistyossa
Litketoiminnan katsaukset tiimikokouksessa, tulosaluekokouksissa ja pyydettaessa johdolle niin ikaan tiedon
jakamiseksi tulosalueella ja yksikdssa seka muihin yksikoihin
Selkead tarjous- ja sopimusprosessi (vrt. lilkketoiminnan toka-prosessi):

Tarjous- ja sopimusasioiden valmistelu tiimissa/ tiimi koordinoi sisallon valmistelun /yhteistyo eri

tulosalueiden paallikdiden + kv vientipaallikon kanssa/ delegointisaanto ° ]



Liiketoiminnan talousasiat - Hyvinvointiyksikko

Selkea tarjous- ja sopimusprosessi (vrt. liiketoiminnan toka-prosessi)

Tiiminvetaja/ Koulutusvastaava/ Salkkuvastaava mukana yksikon budjettiprosessissa seka tekee seuraavan vuoden
liiketoiminnan budjettisuunnittelun ja valmistelee liiketoiminnan JAMKin tuloskortin, ja tekee saannollista
talousseurantaa yhdessa asetettujen tavoitteiden pohjalta seka raportoi siita

Laskujen asiallinen tarkastus (kotimaa/koulutuskoordinaattori, vienti/salkkuvastaava) ja Reportronic-tuntikirjausten
tarkastukset (tiiminvetaja/koulutusvastaava/salkkuvastaava) tukemassa kulujen ja menojen seurantaa

Projektinumerot liiketoiminnan tarpeisiin; Kotimaan liiketoiminnassa kuusi ja Kv viennissa yksi kustannuspaikka
PowerBl — talousseuranta projekteittain suhteessa budjetoituun (Tiiminvetaja/Salkkuvastaava/Koulutusvastaava)
JAMKin neljannesvuosittaiset tulosennusteet

Liiketoiminnan talouskokoukset JAMKin talouspalveluiden kanssa 2 x vuodessa / HYVIn liiketoiminnan tiimivetajat
+ paallikot, ja lisaksi tilinpaatospalaveri valmisteluineen
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HYVIn liiketoiminnan vahvuudet ‘

Keskitetty tiimimalli on edistanyt liiketoimintaa tavoitteiden suuntaisesti

Liiketoiminnan kokonaisuuden hallinta ja kokonaiskuvan muodostuminen Hyvinvointiyksikdssa

v’ Kaikki tiimin jasenet saavat keskittya liiketoimintaan, joka motivoi ja sitouttaa tiimin jasenet yhteen ja jasenet
toimivat yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi

v’ Selked toimintaprosessi ja roolitus seka sitoutuminen, sijaistamiset toimivat

v" On mahdollista saada tukea ja asiantuntemusta eri tiimin tehtavien osa-alueilla. Ei tarvitse hallita koko hommaa

esim. talouslaskentaa.

Osaamisen kumuloituminen

Kotimaan liiketoiminta johtaa prosessia ja koordinoi pop-up tiimeja, resurssikysymykset KPn ja

tutkintovastaavien kanssa. Toiminta onnistunutta ja hyvin koordinoitua.

Yhdessa toimiminen vahvuus ja helppous johtuen samasta toiminta-alueesta

Tulostavoitteiden asettaminen ja seuranta tiimissa, mm. taloustilanne, paamaaratietoista

Osaamisen kehittamisen suunnittelu tavoitteiden suhteessa

Eri tulosalueiden liiketoiminnan TAS-kirjaukset lilkketoiminnan tiimien vastuulla, kokonaisuuden hallinta

"Yhden luukun”- periaate, nayttaytyy asiakkaalle selkeana prosessina (koulutusviennissa mm. Maavastaavat)

Toimiva yhteys ja toiminatapa JAMKin hallinnon palvelujen kanssa + viennin osalta salkkuvastaavayhteistyo

Lilketoiminnan budjetoinnin ja tilinpaatosten valmistelu ”“lahella tiimia”

Liiketoiminnan tiimeilld on viikoittaiset tiimipalaverit, jotka tukevat tiimin toimintaa seka tilannetigtojen
paivittamista jokapdivaisen tilannetiedottamisen lisaksi m
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varmistaminen liiketoiminnan tarpeisiin
Korkeakoulun toimintaymparisto ei tue nopeita tarjousprosesseja liiketoiminnan sisallon
suunnittelun osalta
Kotimaan liiketoiminnan useat kustannuspaikat
Aktivisuutta osaamisen tuotteistamisessa liiketoiminnaksi/ TKI ja uudet tuotteet
Aikatauluhaasteet

Ei taloudellista tukea uuden suunnitteluun
kotimaan liiketoiminnassa

]

amk



Kiitos!
Pla ja Satu
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Liite 3: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu Joke -paallikkovalmennus, 8.12.2021,
Liiketoimintayksikén materiaali

JOKE 8.12.2021

Taydennyskoulutuksen ja palveluliiketoiminnan
jarjestaminen

Liiketoimintayksikko

“Liiketoiminnan organisoituminen”

jamk



LIKEn liiketoiminnan tavoiteluvut - Budjetti 2022

Liiketoiminnan tuotot B 2022 (£) sisdltdaa TKI-liiketoiminnan

Hallinnen yk-veloitus 11,8% liiketoiminnan tuotoista

Budjetti 2022 Budjetti 2021
Yksikkd Kp nro ja nimi Kotimaa Vienti Yhteensd Kotimaa Vienti Yhteensd

2 LIIKETOIMINTAYKSIKKO 225 LIKE ALV-LIIKETCIMINTA 50 000 50 000 50000 50 000
2 LIKETOIMINTAYKSIKKO 241 LIKETALOUS ALV-LIIKETOIMINT 350 000 350 000 250 000 250 000
2 LIKETOIMINTAYKSIKKO 251 GBM ALV-LIIKETOIMINTA 300 000 300 000 300000 300000
2 LIKETOIMINTAYKSIKKO 461 MATKAILU/PALY ALV-LIIKETOIMINT 50 000 50 000 50000 50 000

450 000 300 000 750 000 350000 300000  o50000

Koulutusvienti

* Koulutusvienti on vastuutettu GBM tulosalueelle. Muut tulosalueet ”lainaavat” asiantuntijoita koulutusvientiin
* EU/ETA —alueen ulkopuolelta tulevia kouluttavat kaikki koulutuksen tulosalueet

Padtuotteet kotimaan liiketoiminnassa

* Osaamissalkku — kapasiteettikoulutus 2018-2020, 2021- / ELY 200 000 — 300 000 € /vuosi
 TasmaKoulutus — useita toteutuksia / ELY — suuruusluokka 10 000 euroa / toteutus

* Tilaustutkimukset — TKI-liiketoimintaa: Business Finland, etc. 10 000 - 200 000 euroon

[ J
* Yritysten kehittamisprojektit / n. 10 000 euroa / toteutus Jam1<




Mista lahdettiin? Myyntitykki myy — asiantuntija
odottaa 2. Sen jlkeen hin

1. Myyja myy ensin myy koulutuspaallikdlle/tiiminvetsjalle
asiakkaalle tarjouksen ja pyytaa asiantuntijan nimea
> A
: (=
I
_ A
] K
Suuret yritykset K
A 3. Nimi loytyi ja myyja myy asiantuntijall
Pk-yritykset - A
StartUp:it T

Saatiot, seurat,
Yhdistykset - isot,
pienet ]

”Elhan me

tuoIIalsta tehda”
[[ Avoin amk % 4. Vain __ % prospektoinnista
- johtaa edes tarjouksen tekemiseen asiakkaalle: 2013 JaInk

Malli toimisi pitkalle tuotteistettuihin koulutuksiin, palveluihin

—

{ Hylatyt hakijat }

Alumnit




Kotimaan liiketoiminnassa haettiin muutosta mm. seuraaviin

Toimintaa piti organisoida uudelleen:
e Oto. ei tuo tulosta - Taydennyskoulutus ja palveluliiketoiminta oli vuosia melko pienta

Tuki puuttuu asiantuntijalta, joka toimii asiakasrajapinnassa

Taydennyskoulutus kasvoi 2018 voimakkaasti — kuka ehtii toimittaa palvelut ja
koulutukset?

”Kaikki tekee kaikkea” vai erikoistujat taydennyskoulutukseen ja palvelumyyntiin

e Kuka vastaa liiketoiminnan kehittamisesta? Tyon sirpaleisuus => erikoistuminen
palvelumyyntiin?

CRM:n vajaakdytto eli merkinnat jaavat JAMKissa tekematta asiakaskontakteista

Tarvitaan kustannustehokas ja yhteinen tukipalvelu eri tulosalueille

Asiakasrajapinnoissa vdhdn yhteistyota: TKI-projektit, taydennyskoulutus ja avoimen

amkin toiminnot ja asiakkaat erillisia . ]




LIKE / Kotimaan liiketoiminta

Jatkuva oppiminen, ohjaus- ja koulutus(koordinaatio) - tyéryhma

Matriisitoiminnot
Uudistavan johtamisen asiantuntijayhteiso -tyoryhma LIKEssa tai

: LIKE Koulutus ja palvelut -tiimi
JAMK ja

JAMKissa

YKSIKOT

: Markkinoin Taloushal- Tiimit:
LIKE Johtamisen » : : Master
e -ti ja Sport linto ja ) Koulutus
tulosalueet tiimi : N Education .
-4 Business juridiikka ja TKI -

prosessit

jamk

Tulosalue 1/Liiketalous




4 Kevyella organisoinnilla

ASIAKAS katteellista liiketoimintaa 1T

Q /O\-

LIKE O O ASIANTUNTUAT eri

Koulutus ja N P tulosalueilta

palvelut

THIMI ',




"Koulutus ja palvelut” -tiimin tehtavakuvaus

Toiminnon johtaminen (tavoitteet, mittarit ja seuranta, resurssit)

Ulkoiset asiakkuudet

ENVEITE * Liidien tuottaminen, jalostaminen ja

Palvelu- ja koulutusmuotoilu lomi
tehtava seuiominen

* Koulutusten konseptointi

* Tarjoukset, sopimukset
* CRM

* Kouluttaminen ja valmentaminen
taydennyskoulutus

* ELY/TE-
koulutusten OPS:ien tekeminen,
vastuukouluttaja, ohjaus, hops

* Viestinta: tiedottaminen —> opastus —> tuki
* Myynnillisen ajattelun & ymmarryksen kartoittaminen, herattaminen ja
yllapito




Myynnin tuen palvelut

Tarvelahtoisyys; lista koottu asiantuntijoiden palautteen mukaan

Hinnoitteluapu

Sopimuspohjat

Konkreettinen apu CRM:n kanssa, esim.:
Asiakkaan perustaminen
Tarjouksen ottaminen jarjestelmasta ja sen viimeistely
Laskutukseen lahettaminen
Tietosuoja, GDPR

Tarjottavan palvelun muotoilu yhdessa tukitiimin kanssa

Yhteydenpito asiakkaaseen
Markkinointi, asiakaskentan kartoitus




Case: Tasoitetalo Oy

Tavoitteena kasvu

* Tavoite: kasvustrategian kirkastaminen ja operationalisointi

* Toimenpiteet:
e Sparraus sisaiseen laskentaan, prosessikehitykseen ja johdon laskentatoimeen liittyen
* Talouskarjen opiskelijat rakensivat simulaatiomallin tuntihinnan laskemiseen

* Palvelupolkukuvaukset aluejohtajien asiakasrajapinnassa
* Oppaiden laadinta rekrytointiin ja perehdytykseen

e Palvelun toteuttajina:
* Uudistavan johtamisen asiantuntijayhteison jasenia
* Talousjohtamisen karjen opiskelijoita

* Tulokset:
e Tuotettiin ymmarrysta paatoksenteon tueksi
* Jalkautettiin strategia konkreettisiksi teoiksi
e Liiketoimintaa joitakin kymmenia tuhansia euroja




Seuraavat kehitysaskeleet: liiketoimintamahdollisuuksien seulonta

”Pullonkaulat” talla hetkella

Opinnaytetyot Auttaa kehittamasn
Future Factory-projektit tdydennyskoulutusta ja

Harjoitteluraportointi a velutuotteita opiskelijatoista Pop-up-tiimi ja
_ ‘ nimettyja
henkil6ita muista

Auttaa kehittamain tiimeista seka

TKI projektit taydennyskoulutusta ja TKl-tuloaalueelta
alvelutuotteita hankkeista

Ajatuksia palvelutiimille:
- Yhteistyon tiivistaminen yksikoiden
Auttaa kehittimasn valilla
tdydennyskoulutusta ja
slvelutuotteita VErkostossa

Alumnitoiminta

o Mista ihmiset motivoituvat, se

ratkaisee onnistumisen
Kilpailuasetelmaa ei pystyttane
o ratkaisemaan yksikoiden valilta? Eli
Tiimi seuloo

arespeliat i tulliasemat sdilyvdt? j aInk

liideja




Seuraavaksi
a) tiimin roolit ja myyntikanavat b) asiakkuudet c) kontaktiton "virtuaalimyynti” ja Covid

—_

‘ Everything

Lead management You Want to
Know About

Mlcrosoft
Sales management ° ° °

Customer management

Microsoft
Dynamics 365

y

facebook
jamk
[ Metropolia

TAYDENNYSKOULUTUS-
JA YRITYSPALVELUT

Hylatyt hakijat
Yksityisopetus?

Avoin amk




Liite 4: Martelius-Louniala, T. 2022. Sahkopostiviesti Jamkin yksikdiden johtoryhmille, 14.02.2022.
Hei kaikki ja hyvaa ystavanpaivaa!

Olen nyt tammi/helmikuun ajan tehnyt Jamkin palvelutoimintaan liittyen nykytilankartoitusta
kdayden keskusteluja teidan usean kanssa. Viela muutamia keskustelun tulen pitdmaan taman kuun
aikana. Taméan tyon tavoitteena on pyrkid saamaan Jamkin palvelutoiminta “seuraavalle tasolle”,
mihin liittyen kaipaan teiltd yksikonjohtajat ja paallikot vahvaa strategista nakemysta siita, missd
yksikkénne/tulosalueenne on palvelutoimintaan liittyen viiden vuoden kulutta.

Toivoisin, ettei vastaus olisi pitkda “koukeroista visio-missiokieltd” vaan selkeda fokusoitua
ndakemysta seka konkretiaa. Lyhyt yksikén intro (=muutama lause) on ok, mutta nyt kaivataan ennen
kaikkea muutamaa rivia per tulosalue, mihin tahdatdan ja miksi seka millaisin stepein sinne aiotaan
edeta. Erityisen tarkeda on paallikon nakemys mihin tulosalue aikoo keskittda palvelutoimintaansa
- missa TA on hyva, ellei paras 2027? Pohtikaa erityisesti, kuinka monta naita karkid voi
tulosalueella olla, miksi ne valikoituivat, miten ne tukevat paino/nousevia-aloja. Mita tavoitteille
pitaa tehda, ettd viiden vuoden kuluttua tarjolla on huippupalveluja, tuotteistettuja / vakioituja
tuotteita jne? Ketka silloin ovat asiakkaitanne ja miksi?

Ko. tehtdvan tarkoituksena on vahvistaa palvelutoiminnan kokonaisndkemysta seka ohjata lopulta
itse toimintaa kohden ko. tavoitetta esimerkiksi resurssointiin/rekrytointiin/koulutukseen ymes.
liittyen.

Tiedostan, ettei tama ole ihan ”pikku juttu”, ja edellyttda varmasti keskusteluja keskendnne. Tulen
mielellani kdymaan joryssdnne tai vastaan puhelimitse/sdhkopostitse, mikali kaipaatte vield
keskustelua/tasmennysta asiaan liittyen.

Aikatulusta: Odottelen (yksikkdkohtaisia tai) tulosaluekohtaisia nakemyksianne 14.3.22 mennessa
sahkopostiini, joten tdssa on kuukauden verran aikaa tuotoksen tekemiseen. Kokoan ndakemykset
yhdeksi kokonaisuudeksi, joka kdyddan tarkemmin lapi Jamkin joryn sekd palvelutiimin kanssa.
Lopullista versiota esitellaan teille my6s Jokessa seka toiveestanne erikseen johtoryhmissanne.

Tiina Martelius-Louniala

KTT, Asiakkuuspaallikko,

Ph.D. (Econ), Key Account Manager
Hallinto, Administration

Mobile +358 40 579 7668
Email:tiina.martelius-louniala@jamk.fi
Jyvaskylan Ammattikorkeakoulu
JAMK University of Applied Sciences
Rajakatu 35,

FI-40200 Jyvaskyla, Finland

jamk | e
J ammattikorkeakoulu



	Jamkin palvelutoiminnan nykytilaselvitys keväällä 2022
	1 Johdanto
	1.1 Selvityksen tarkoitus ja tavoite
	1.2 Selvityksen rajaus ja rakenne

	2 Nykytila jamkilaisten sanoin
	2.1 Johdon näkökulma palvelutoiminnan nykytilasta
	2.2 Päälliköiden näkökulma palvelutoiminnan nykytilasta
	2.3 Operatiivisten toimijoiden näkökulma palvelutoiminnan  nykytilasta

	3 Kysynnän näkökulma
	4 Palvelutoiminta yhdeksässä ammattikorkeakoulussa
	4.1 Palvelutoiminnan organisoituminen sekä kehittäminen
	4.2 Palvelutoiminta osana ammattikorkeakoulun arkea
	4.3 Palvelutoiminnan resurssointi
	Alihankinta osana palvelutoiminnan resurssointia

	4.4 Myyntiorientaatio ja hinnoittelu osana palvelutoimintaa
	4.5 Kumppanuusajattelu osana palvelutoimintaa

	5 Pohdinta
	6 Päätäntö
	Lähteet
	Liitteet

	Liite_1_Jamk Joke -päällikkövalmennus, 8.12.2021; AOKK materiaali,
	�Kotimainen palvelutoiminta, AOKK�
	Kotimaisen palvelutoiminnan peruslukuja
	Palvelutoiminnan tiimi
	Koulutustarjonta
	Sisältöteemat
	Asiakasryhmät
	Prosessissa mukana

	Liite_2_Jamk Joke -päällikkövalmennus, 8.12.2021, Hyvin materiaali.
	Liite_3_Jamk Joke -päällikkövalmennus, 8.12.2021, LIKE materiaali 
	JOKE 8.12.2021��Täydennyskoulutuksen ja palveluliiketoiminnan järjestäminen��Liiketoimintayksikkö���”Liiketoiminnan organisoituminen”��
	LIKEn liiketoiminnan tavoiteluvut - Budjetti 2022
	Mistä lähdettiin? Myyntitykki myy – asiantuntija odottaa
	Kotimaan liiketoiminnassa haettiin muutosta mm. seuraaviin
	LIKE / Kotimaan liiketoiminta
	Slide Number 6
	”Koulutus ja palvelut” -tiimin tehtäväkuvaus 
	Myynnin tuen palvelut
	Case: Tasoitetalo Oy
	Seuraavat kehitysaskeleet: liiketoimintamahdollisuuksien seulonta
	Seuraavaksi� a) tiimin roolit ja myyntikanavat  		b) asiakkuudet 	c) kontaktiton ”virtuaalimyynti” ja Covid

	Liite_4_Martelius-Louniala, T.sahkopostiviesti 14.02.2022



