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Taman opinndytetydn tavoitteena oli MW-Kehitys Oy:n aloittaville yrittdjille tarjottavien
palvelujen kehittaminen. Opinnéytetyon tarkoituksena oli kartoittaa keskeisié, aloittavien
yritysten liiketoiminnan kaynnistadmisessé esiin tulevia haasteita ja tuottaa MW-Kehitys
Oy:lle tietoa aloittavien yritysten palvelutarpeesta. Kartoituksen perusteella oli tarkoitus
kehittdd suunnitelmia/malleja, joiden avulla MW-Kehitys Oy:n palvelutarjonta pystyy
vastaamaan entista tehokkaammin tutkimuksesta esiin nouseviin haasteisiin.

MW-Kehitys Oy on Méntta-Vilppulan kaupungissa toimiva elinkeino- ja kehitysyhtio,
jonka yhtena paatehtavana on tarjota palveluja aloittaville yrittdjille. Opinndytety9ssé esi-
tell&4&n toimeksiantajan, MW-Kehitys Oy:n, perustiedot ja toimintatapa.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostuu yrittdmisesté ja yrittdjyydesta seké aloit-
tavan yrittajan tueksi tarjottavista palveluista, palveluliiketoiminnasta ja palvelun laadun
kehittamisesta.

Tutkimus toteutettiin puolistrukturoitujen teemahaastattelun avulla syksylla 2016. Haas-
tateltavat olivat vuosina 2013 — 2016 yritystoimintansa aloittaneita yrittajia. Haastatelta-
vien nimet on jatetty pois opinndytety0std anonyymiyden turvaamiseksi.

Tutkimusmenetelmdnd tdssa opinndytetydssa kaytettiin l&hinnd laadullista tutkimusta.
Haastatteluaineisto analysoitiin ja asiakkaan prosessi kuvattiin palvelun blueprintingilla.
Tutkimuksesta saatiin hyodyllista tietoa aloittavien yrittdjien palvelutarpeisiin liittyen
sekd ideoita MW-Kehitys Oy:n palvelutarjonnan kehittamiseen ja palvelun laadun paran-
tamiseen.

Tutkimuksen tuloksena MW-Kehitys Oy sai kdyttonsa suunnitelman aloittavan yrittajén
palvelupolusta, palvelumallin yritysneuvolapalvelusta seka blueprint-kaavion asiakas-
prosessista.

Asiasanat: palveluiden kehittdminen, yrittajyys, palveluliiketoiminta, yritysneuvonta



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
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Developing Business Services for New Entrepreneurs
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The purpose of this study was to develop the services for new entrepreneurs provided by
MW-Kehitys Oy. The goal was to gather information regarding the obstacles new entre-
preneurs face and collect feedback from the entrepreneurs about their service expecta-
tions. The aim was to exploit this information for developing the service plans and meth-
ods for MW-Kehitys Oy to be able to offer more comprehensive services.

MW-Kehitys Oy concentrates on business development and is based in Mantta-Vilppula.
Their core service is to provide information and support for new entrepreneurs. The com-
pany information is presented in the thesis.

The theory of the thesis contains the theory of entrepreneurship, services provided for
new entrepreneurs and the development of service quality.

The study was executed in 2016. The method was a half-structured theme interview car-
ried out for entrepreneurs operating in 2013-2016. To secure the anonymity of the inter-
viewees no names are mentioned in the thesis.

The study method was mainly qualitative. The material from the interviews was analyzed
and the customer process was demonstrated with the service blueprinting. The study gave
useful information regarding the service needs of the new entrepreneurs. MW-Kehitys
Oy got new ideas for developing the range and quality of their services.

Key words: development, quality of services, entrepreneurship, business advisory
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1 JOHDANTO

1.1 Kehittamistyon tausta, tavoite ja tarkoitus

Tilastokeskuksen (2016) mukaan Suomessa oli 360 051 yritystd vuonna 2015. Yritykset
tyollistavat melkein 1,5 miljoonaa ihmista ja tuottavat veroja joilla maksetaan palveluita
meille kaikille. Yrityksistd 94,7 prosenttia on alle 10 hengen yrityksia. Alle 10 tydnteki-
jan yrityksia kutsutaan mikroyrityksiksi ja alle 50 tyontekijan yrityksia pienyrityksiksi.
Valtaosa Suomessa toimivista yrityksista on pienyrityksi. (Tilastokeskus 2016.) Koko
2000-luvun ajan uudet tyOpaikat Suomessa ovat syntyneet pieniin ja keskisuuriin yrityk-

siin (Suomen Yrittdjat 2016). Suosituimmat yritysmuodot ovat toiminimi ja osakeyhtio.

Yrittdjyyden osuus kasvaa tulevaisuuden tyollistymisessd, koska uusia tyopaikkoja ei
synny jo toimiviin yrityksiin riittdvan nopeasti. Yrittajyydesta on siis tulossa merkittava
tapa tyollistya. Aloittavista yrityksistd toimintansa lopettaa ensimmaisen viiden vuoden
aikana noin puolet, yritysneuvonnassa kayneistd ja starttirahaa saaneista yrityksistakin
noin 40 prosenttia. (Korhonen 2016; Suomen Yrittajat 2017.)

Ty6- ja elinkeinoministerion (2010) julkaiseman tutkimuksen mukaan yritykset jaavat
perustamisen jalkeen liian yksin. Yrityksen perustamisen jalkeisen ajan palveluja pitaisi
parantaa, jotta turvattaisiin nuorten yritysten jatkuvuus ja kasvu. (Tyo- ja elinkeinominis-
terio 2010.)

Taman opinndytetyon tavoitteena oli MW-Kehitys Oy:n aloittaville yrittéjille tarjottavien
palvelujen kehittdminen. Opinnéytetyon tarkoituksena oli kartoittaa keskeisié, aloittavien
yritysten liiketoiminnan kdynnistdmisessa esiin tulevia haasteita ja tuottaa MW-Kehitys
Oy:lle tietoa aloittavien yritysten palvelutarpeesta. Kartoituksen perusteella oli tarkoitus
kehittdd suunnitelmia/malleja, joiden avulla MW-Kehitys Oy:n palvelutarjonta pystyy
vastaamaan entistd tehokkaammin tutkimuksesta esiin nouseviin haasteisiin. MW-Kehi-

tys Oy kéayttaa kerattyéd infoa myods omassa palvelukehityksessaan.



1.2 Toimeksiantajan esittely

Opinndytetyo tehtiin tilaustyona Mantta-Vilppulan kaupungissa toimivalle elinkeino- ja
kehitysyhtidlle, MW-Kehitys Oy:lle. Yrityksen padomistaja on Méantta-Vilppulan kau-
punki 81,96 prosentin osuudella. Muita omistajia ovat Mantta-Vilppulan alueella sijait-

sevat suurimmat yritykset. (Mantta-Vilppula 2016.)

Vuonna 2003 perustetun kehitysyhtion tavoitteena on luoda alueelle lisaa tyépaikkoja ja
yrityksia seka varmistaa yritysten tyévoiman saatavuus. MW-Kehitys Oy auttaa yrittajia
ja yrittdjaksi aikovia kehittdmis- ja liiketoimintamahdollisuuksien etsimisessa ja osallis-
tuu rahoitusratkaisujen rakentamiseen sekd sopivien toimitilojen Ioytamiseen. MW-Ke-
hitys Oy vastaa my6s kaupunkimarkkinoinnista ja matkailun kehittdmisesta Taidekau-
punki Mantté-Vilppulassa. (Mantté-Vilppula 2016.)

Yla-Pirkanmaan seutukunnalla (Mantta-Vilppula, Juupajoki, Virrat, Ruovesi) ja osittain
laajemmallakin alueella toteutettavien alue- ja yrityskehittdmishankkeiden hallinnointi ja
toteuttaminen kuuluvat myds MW-Kehitys Oy:n tehtaviin, samoin Yl&-Pirkanmaan seu-
tukunnan elinkeino- ja seutuyhteistyon vahvistaminen. MW-Kehitys Oy toimii liséksi
seutukunnan edunvalvojana kuntien kanssa yhteisesti sovituissa tehtavissa. (Mantta-Vilp-
pula 2016.)

Yla-Pirkanmaan seutuyhdistys ry toimi vuosina 2001-2012 Yl&-Pirkanmaan seutukun-
nan yhteisend aluekehittdmisorganisaationa. Seutuyhdistyksen tehtéviin kuuluivat alueel-
listen kehittdmishankkeiden hallinnointi, muiden tahojen toteuttamien hankkeiden osara-
hoittaminen, kuntien edunvalvonta, aluemarkkinointi ja seututoiminnan organisointi.
(Mantta-Vilppula 2016; Turunen 2016.)

Syksylld 2011 Mantta-Vilppulan kaupunki teki muille Yl&-Pirkanmaan kunnille aloitteen
Yl&-Pirkanmaan seutuyhdistys ry:n ja MW-Kehitys Oy:n toimintojen yhdistamisesté.
Yla-Pirkanmaan seutuyhdistys ry:n aluekehittdmistoiminnot henkildstdineen yhdistettiin
MW-Kehitys Oy:66n vuoden 2013 alussa. Henkil6stoon kuului mm. Ruoveden ja Virtain
yritysneuvoja. H&n toimi MW-Kehitys Oy:ss& vuoden 2014 loppuun asti, kunnes Virtain
kaupunki palkkasi hénet omaksi yritysneuvojakseen. (Méantta-Vilppula 2016; Turunen
2016.)
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Mantta-Vilppulan yritysneuvojan toimialueeseen kuuluu myds Juupajoki. Edella maini-
tuista syistd johtuen opinndytetydssa haastateltavat yrittdjat on valittu Yl&-Pirkanmaan
alueelta.

1.3 Raportin rakenne

Opinnaytety6 jakautuu kuuteen lukuun, jotka ovat kuvattuna kuviossa 1.

KUVIO 1. Tyon rakenne

Opinnaytetyon alussa kerrotaan kehittdmistyon tausta, tavoite ja tarkoitus. Liséksi esitel-

l4&n toimeksiantaja ja sen tarjoamat palvelut seka raportin rakenne.

Teoreettisena viitekehyksend késitelladn yrittdmista keskeisine kasitteineen, yrityksen
elinkaarimallia seké yrittdjyytta nyt ja tulevaisuudessa. Liséksi teoreettisessa viitekehyk-
sessa esitellaan palveluliiketoiminnan ominaispiirteitd sekéd palvelujen laadun kehitta-
mistd, jonka yhteydessa kuvataan joitakin yleisia kehittdmisen teorioita. Kappaleen lo-

puksi tarkastellaan aloittavalle yrittdjélle tarjottavia palveluita.

Seuraavaksi kuvataan tutkimuksen lahestymistapaa ja kdytettyja tutkimusmenetelmia,
minka jalkeen esitelldan tutkimustuloksia. Lopuksi tehdaan johtopaatdksia tutkimuksesta,
sovelletaan 10ydoksia tilaajaorganisaatioon ja tehdaan niiden pohjalta toimenpide-ehdo-
tuksia mydhemmin toteutettavaksi seka pohditaan omaa tydskentelya ja oppimista.
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2 YRITTAMINEN JA YRITTAJYYS

2.1 Mita yrittdminen on

Yrittdminen on yrittajana toimimista, yksi tydnteon muoto ja erinomainen ammatinvalin-
nan vaihtoehto niille, joille se sopii. Yrittdminen on parhaimmillaan innostavaa ja vapaata
itsensé toteuttamista, jossa saa itse paattaa tydaikansa ja -tapansa. Yritystoiminnassa on
kuitenkin omat riskinsa ja yrittdmiseen kuuluu paljon vastuuta. Innostuneisuuden liséksi
yrittdjéksi ryhtyvaltd vaaditaan myos epdvarmuudensietokykyd. Kaikille yrittdminen ei
sovi. (Viitala & Jylhd 2002, 22—24; Uusyrityskeskus 2017, 8-9.)

Asenteissa yrittamista kohtaan on tapahtunut valtava muutos viimeisen kymmenen vuo-
den aikana. Vield 2000-luvun alussa vain muutama prosentti nuorista harkitsi yrittajyytta
vaihtoehtona itsensé tyollistdmiseen, nyt jo joka viides. Nuorten into yrittdjyyteen nédkyy
yritystilastoissakin. Tarkasteltaessa vuotta 2015, oli uusyrityskeskusten kautta peruste-
tuista yrityksista jo 17 prosenttia alle 25-vuotiaiden perustamia. Yrittdjyys on yhteiskun-
nan elinehto ja liikkeelle paneva voima, joten yrittdjia tarvitaankin tulevaisuudessa yha
enemman. (Uusyrityskeskus 2017, 8.) Kuvioon 2 on listattu yritystoiminnan aloittamisen

perusedellytyksia.

KUVIO 2. Yritystoiminnan aloittamisen perusedellytyksia
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Vaikka yrittdminen onkin hyva keino tyollistaa itsensa, ei pelkké tyottomyys tai sen uhka
riita perusteeksi yrityksen perustamiselle. Yrityksen tarjoamien tuotteiden tai palveluiden
pitaa olla hyodyllisié riittavan suurelle maaralle asiakkaita. Asiakkaiden taytyy olla myos
valmiita maksamaan niisté sopiva hinta. (Viitala & Jylhd 2013, 35, 42; Uusyrityskeskus
2017, 8.)

Yritystoiminnan tavoitteena on yrityksen menestyminen ja voiton tuottaminen. Yrittdjan
taloudellinen motiivi eli halu ansaita rahaa on valttamaton, mikali yritt4ja aikoo elattaa
itsensd ja mahdollisesti tyollistda muita. Yrittdminen voi olla myds elamantapa joka mo-
tivoi hyviin suorituksiin ja antaa onnistumisen kautta tyydytysta. (Viitala & Jylhd 2013,
36, 40-42; Uusyrityskeskus 2017, 8.)

Yrittdminen on uskomista omaan liikeideaan, joka on rakennettu hyvan yritysidean poh-
jalta. Lisaksi yrittdminen on oman ammattitaidon, osaamisen ja sosiaalisten taitojen hyo-
dyntdmista. Koska yrittdjyys vaatii paljon seka aikaa ettda omistautumista, on tarkeaa, etta
yrittdjalla on kiinnostusta ja intohimoa sité alaa kohtaan, jolle on perustamassa yrityksen.
Yrittajalta vaaditaan myos taitoa toimintaan liittyvien riskien tunnistamiseen ja niihin va-
rautumiseen liittyen (Lojander & Suonpad 2004, 26; Uusyrityskeskus 2017 8-9.) Kuvioon

3 on listattu muutamia hyvia yrittdjdominaisuuksia.

luovuus

tuloksiin pyrkiminen

KUVIO 3. Hyvia yrittdjdominaisuuksia
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Yrittdjaksi aikova tarvitsee hyvan yritysidean, joka voi perustua omaan kokemukseen,
oivallukseen tai keksintéon. Oma yritysidea on tavallisin tapa aloittaa yritystoiminta.
Idean voi myGs ostaa, jolloin vaihtoehtoina on ostaa toimiva yritys, sen liiketoiminta tai
osia siitd. Myos valmiin liikeidean ja toimintamallin hankkiminen, eli franchisingyritta-
jyys on yksi tapa aloittaa yrittdjand. Nama vaihtoehdot eivét ole toisiaan poissulkevia.
Kaikilla tavoilla voi menestyé yrittajana, oli idea oma tai ostettu. (Alikoski, Viitasalo &
Koponen 2009, 16-17; Uusyrityskeskus 2017, 10-11.)

Uusyrityskeskuksen (2017) mukaan yrittajalla on valittavanaan toiminnalleen vaihtoeh-
toisia yritysmuotoja (kuva 1). Ne jaetaan kahteen pdaryhmaan: henkiloyrityksiin ja péa-
omayrityksiin. Henkildyrityksiin kuuluvat yksityinen toiminimi, avoin yhtid ja komman-
diittiyhtio. Padomayrityksiin kuuluvat osakeyhtit ja osuuskunta. Kinkin ja Isokankaan
(2002) mukaan merkittavin ero ndiden ryhmien vélill& on, ettd henkilOyrityksessé yrittajat
vastaavat henkil6kohtaisella omaisuudellaan yrityksen veloista, kun taas padomayrityk-
sissa vastuu rajoittuu sijoitettuun padomapanokseen. (Kinkki & Isokangas 2002, 181—

182; Uusyrityskeskus 2017, 45.)

Perustajien Vahimmais- Ylin pasttivi eli Lakisddteiset Vastuu yrityksen
P et s in paittivi elin A : !
vihimmdismidird piddoma toimielimet sitoumuksista

Yksityinen Yrittdja yksin. Ei ole. Yrittdjd itse. Yrittdja itse. Yrittdja itse.

elinkeinon- Mybs puoliso

harioittaia voi olla mukana

J Y yritystoiminnassa.

Avoin yhtid Kaksi. Ei rahallista Yhtiérmiehet Ei ole. Yhtibmiehet (myds
panosta, yhdessa tai toistensa tekemista
tydpanos riittai.  siten kuin sitourmnuksista).

yhtidsopimuksessa
sovittu.

Kommandiitti- Kaksi, joista toinen Aznettémilta Vastuunalaiset Ei ole. Vastuunalaiset yhtiémiehet

yhti vastuunalainen yhtidmiehelta yhtiomiehet (my®ds toistensa tekemista

ja toinen dinetdn  vaaditaan yhdessi tai sitoumuksista). Adnetdn
yhtiémies. rahallinen siten kuin yhtidmies vastaa vain
tai muu yhtiésopimuksessa sijoittamansa panoksen

Osakeyhtio

Yksi.

omaisuuspainos.

2500 euroa.

sovittu.

Osakkeenomistajat

Hallitus, jossa

madralla.

Osakkeenomistajat

yhtitkokouksessa. vidhintiin yksi  sijoittamansa pdidoman
Varsinainen varsinainen ja  m3ardlla, elleivit ole
yhtiokokous yksi varajisen. antaneet takauksia lainojen

pidettavi 6 kk:n
kuluessa tilikauden
pddttymisesta.

vakuudeksi.

Osuuskunta Yksi. Jisenm3drd  Ei ole. Pidoma Jisenet Hallitus, jossa J3senet sijoittamansa
voi vaihdella. vaihtuva. osuuskunnan vidhintddn yksi pidoman (yleensia
kokouksessa. varsinainen ja  osuusmaksun) maiErillE,
Varsinainen yksi varajdsen. elleivit ole antaneet
osuuskunnan takauksia lainojen

kokous pidettava
6 kk:n kuluessa
tilikauden
paattymisesta.

KUVA 1. Yhteenveto yritysmuodoista (Uusyrityskeskus 2017)

vakuudeksi.
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Yritysmuodon valintaan vaikuttavat mm. perustajien lukumaéara, pddoman tarve ja saa-
tavuus, vastuut ja paatoksenteko, toiminnan joustavuus, toiminnan jatkuvuus, rahoitta-
jien suhtautuminen, voitonjako ja tappion kattaminen sek& verotus (Uusyrityskeskus
2017).

Valittu yritysmuoto on mahdollista vaihtaa mihin tahansa muuhun, mikéli lain edelly-
tykset perustajien lukuméaérastd, alkupddomasta ja muista seikoista tayttyvéat. Viime ai-
koina henkildyritysten lukuméaard Suomessa on vahentynyt ja osakeyhtiéiden lisaanty-
nyt. (Viitala & Jylh& 2013, 55; Uusyrityskeskus 2017, 45.)

2.2 Yrityksen elinkaari

Viitala & Jylh& (2002) toteavat, ettd yrityksen toimintakausi, eli sen “elama”, noudattelee
kehityskaarta, jossa on samankaltaisia vaiheita kuin ihmisen elaménkaaressakin. Yritys-
toimintakin alkaa yleens& pienestd, kasvaa ja kehittyy toiminnan alkuvaiheessa, kokee
kypsyysvaiheen ja yleensa paattyy myos joskus. Yritysten elaménhistoriat ovat hyvin eri-
laisia ja eri pituisia. (Viitala & Jylha 2002, 195.)

Aiemmin yrityksen kasvua pidettiin itsestdén selvana tavoitteena. Yrittgjille suunnatuissa
tutkimuksissa on kuitenkin havaittu, ettd yrittajalle voi myos riittada yrityksen koon pita-
minen pienend, jolloin yritt4ja hallitsee sen toiminnan ja saa siita itselleen elannon. KaikKi
yrittajat eivét tavoittele kasvua vaan tavoitteet vaihtelevat yrityksittéin. (Viitala & Jylha
2002, 195.)

Yrityksen kasvukaaren eri kasvuvaiheilla on omat erityispiirteensd. Kasvukaari voidaan
rinnastaa tuotteen elinkaareen. Vaiheesta toiseen siirtyminen on tietynlainen kasvukyn-
nys ja sen ylittdmiseen saattaa liittyd kriisi. Mitd heikommin yritys on ennakoinut Krii-
sikohdat, sitd hankalampaa niiden ylittdminen on. Pahimmassa tapauksessa yrityksen
elinkaari voi kriisikohdassa k&antyé laskuun, alkaa taantumaan ja lopulta paatya toimin-
nan lopettamiseen. (Viitala & Jylhd 2002, 195.) Yrityksen kasvukaaren viisi vaihetta ovat

Greinerin (1972) mukaan:
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Aloitus

Tdssa vaiheessa yrittdjan padhuolia ovat tuotekehitys ja markkinan l16ytaminen.
Yrityksen henkiinjadminen ratkaisee, kuinka nopeasti yritykseen saadaan positii-
vinen kassavirta. Kun yritys kasvaa, nousee haasteeksi organisaation ja johtami-

sen kehittdminen, johon olennaisena osana liittyy tehtdvien ja vastuun jakaminen.

Henkiinjadminen

Ensimmaisen kasvukynnyksen ylittdmisen jélkeinen henkiinjadminen riippuu
kasvuvaiheessa pitkéalti kayttdpadoman riittdvyydesta ja kasvun vaatiman liséra-
hoituksen hallinnasta. Pahimmillaan yritys voi joutua kasvun vuoksi lyhytaikaisen
vieraan padoman rahoituksen kierteeseen. Kriittisin vaihe on 2-3 vuotta perusta-

misen jéalkeen.

Kasvu

Vaihe, joka saa aikaan sen, ettd kaikki yrityksen tuottama voitto tarvitaan toimin-
nan kehittdmiseen ja padomatarpeiden tyydyttamiseen. Mikéli yritys on valinnut
Kilpailustrategiakseen erikoistumisen, on sen nyt investoitava tuotekehitykseen.
Uusien tuotteiden ja asiakkaiden Ioytdminen ja valloittaminen, kasvun rahoitta-
minen seka yleisen toiminnan valvonta ja koossa pitdminen ovat tdiman vaiheen
haasteita. Johdon ja koko henkiléston ammattitaito ja osaaminen ovat onnistumi-

sen edellytyksia. Ratkaiseviin tekijoihin kuuluu johdon johtamisote ja -tyyli.

Laajeneminen

Yrityksen laajentuessa johdon pitaa siirtya paivittaisen toiminnan seuraamisen pa-
rista strategisen suunnittelun ja toiminnan arvioinnin pariin. Yleensa tassa vai-
heessa on tarpeen ammattijohto. Yrityksen kilpailukyvyn Kriittisiin tekijoihin
kuuluu kyky seurata aktiivisesti ymparist6d, kyky kehittdd paatoksenteon tueksi

toimivat informaatiojarjestelmat seké toimintaa tukeva yrityskulttuuri.

Kypsyys

Yritys voi jatkaa kasvuaan vield kypsyysvaiheessakin. Kustannustehokkuus, tuot-
tavuus ja uusien kasvumahdollisuuksien [6ytdminen ovat tdmén vaiheen haasteita.
Innovatiivisuus ratkaisee pitkalti yrityksen kehitysmahdollisuudet. (Greiner 1972,;
Viitala & Jylhda 2002, 195-196.)
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Kuolemanlaakso on yleisesti kéytetty termi, joka kuvaa sité tosiasiaa, etta suuri osa yri-
tyksista lopettaa toimintansa ensimmaéisten olemassaolovuosiensa aikana. Poistuman on
arvioitu olevan noin 30-50 % aloittavista yrityksista perustamista seuraavien viiden vuo-

den aikana. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2010, 26.)

Kuolemanlaaksossa on kyse erityisesti yrityksen rahoituksesta tai sen puutteesta. Yritys-
toimintaa aloitettaessa yritykseen tuleva rahavirta voi aluksi olla hyvin vahainen. Menot
realisoituvat kuitenkin heti yritystoiminnan alkaessa. (Ty0- ja elinkeinoministerio 2010,
26.)

Aloittavan yrityksen neuvontapalveluilla voidaan epasuorasti vaikuttaa yrityksen selviy-
tymistodennakdisyyteen. Yrityksen perustamisvaiheessa yritysneuvoja voi kiinnittaa yrit-
tajéksi aikovan henkilén huomion odotettavissa olevaan kuolemanlaaksoon. Liiketoimin-
tasuunnitelman on siis oltava realistinen. Yritysneuvoja voi myos valmistella yritt4jaa ra-
hoituskeskusteluihin ja ndin edesauttaa kayttopddoman hankintaa. (Tyo- ja elinkeinomi-
nisterio 2010, 28-29.)

2.3 Yrittajyys tulevaisuudessa

Tulevaisuudessa ty6 pilkkoutuu yhd pienempiin osiin ja asiantuntijaty6ta automatisoi-
daan. Tyomarkkinat jakautuvat maailmanlaajuisesti kilpailtuun tyéhon ja lasnéoloa vaa-
tivaan, paikalliseen tyohon. Projektimainen ty0 vaatii kykya sietdd epdvarmuutta ja jat-
kuvia muutoksia. Tydeldmassa vaaditaan yhd enemman henkilékohtaista vastuunotta-
mista ja itsensa johtamista. Yrittdjaméainen asennoituminen, katsantokanta ja tydote ko-
rostuvat kaikessa tydssa. (YES 2017.)

Yrittdjyys on alkanut kiinnostaa eri-ikaisid ja -taustaisia ihmisia Suomessa. Yrittajyyteen
kannustetaan tekemalld siitd helpompaa, kannattavampaa ja turvallisempaa. Yritysten toi-
mialarakenne on monipuolinen: tuotteita, palveluja, osaamista ja naiden yhdistelmié. Uu-
sia yrityksid syntyy kiihtyvéan tahtiin. Yritykset kehittyvét, kasvavat ja muuttavat muo-
toaan. Suurin osa suomalaisista tyopaikoista syntyy mikro- ja pk-yrityksiin. Yrittajamai-
sen asenteen ja toimintatavan merkitys korostuu tdmén kokoluokan yrityksissa aiempaa
enemman. (YES 2017.)
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Yksi Sipilan hallituksen strategisista painopistealueista on tyéllisyys ja kilpailukyky.

Tavoitteena on tehdd Suomesta vuoteen 2025 mennessa kilpailukykyinen maa, jossa yrit-
tdminen, omistaminen ja investoiminen on nykyisté kannattavampaa. Tyon tarjonnan li-
sdaminen, yrittdjyyden ja elinkeinorakenteen monipuolistuminen seké julkistalouden
vahvistaminen ja tyollisyysasteen nostaminen kuuluvat lahivuosien tavoitteisiin. (Valtio-

neuvosto 2015.)

Hallitusohjelman toteuttamiseen kuuluva kérkihanke 1 ”Kilpailukyvyn vahvistaminen
elinkeinoeldmaén ja yrittdjyyden edellytyksid parantamalla” on suunniteltu toteutettavan
seitseman toimenpiteen avulla. Yksi toimenpiteistd on yrittdjyyspaketin vahvistaminen,
jonka keskeisié toimenpiteitd on mm. kynnyksen madaltaminen ensimmaisen tyontekijan
palkkaamiseen kayttamalla palkkatukea, starttirahaa tai muuta kannustinta. (Valtioneu-
vosto 2015.)

Valtioneuvoston (2015) selvitystyon pohjalta valmistellaan muutoksia, joiden avulla kan-
nustetaan itsenséa tyollistamiseen paa- tai sivutoimisesti, otetaan nykyista paremmin huo-
mioon erilaiset tydonteon muodot seka mahdollistetaan joustavat siirtymat yrittajasta pal-

kansaajaksi — ja painvastoin.
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Tuulaniemen (2013) ja Kinnusen (2003) mukaan palveluliiketoiminnan perusajatuksena

on asiakasnakdkulman huomioiminen kaikessa tekemisessd, arvon tuottaminen asiak-

kaalle ja oman liiketoiminnan kannattavuuteen vaikuttavien tekijoiden huomiointi. Pal-

veluliiketoiminnassa asiakkaan palvelukokemus on ainutkertainen, koska palvelua tuote-

taan usein monien henkil6iden toimesta. (Kinnunen 2003, 7; Tuulaniemi 2013, 30.)

Arvolla tarkoitetaan seké hyddyn ja hinnan valistd suhdetta, mutta myos vaivaa, joka asi-

akkaalle aiheutuu hankinnasta. Asiakkaalle arvon muodostuminen tapahtuu yhteistyossa

palvelua tuottavan yrityksen eri palvelukanavien kautta sekd vuorovaikutuksessa. Asiak-

kaan odotukset ja subjektiivinen palvelukokemus muodostavat kuviossa 4 kuvatun asiak-
kaan kokeman arvon. (Kinnunen 2003, 7; Tuulaniemi 2013, 30, 33.)

Asiakkaan
kokema arvo
Emotionaalinen Tunne, Viihteellisyys,
uhraus tahto seikkailu
{aali Turvallisuus, yksityisyys,
Sosiaalinen - itsetunto ja mindkuva /
uhraus Taito, status, asiantuntijuus,
Kognitiivinen tieto sosiaalisuus ja
uhraus yhteisdllisyys
Ajallinen ja i
toiminnallisen uhraus Toiminta A0 J3. VN SR
Taloudellinen SR
e Tavara, palvelu Rahalliset saastot, laatu

KUVIO 4. Asiakkaan kokema arvo (Kuusela & Rintaméki 2002)
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Tapio Rissanen on mééritellyt palvelun seuraavasti: ”Palvelu on vuorovaikutus, teko,

tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mah-

dollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elé-

myksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvéna, ajan tai materian sddstona jne.” (Ris-

sanen 2006, 18.)

Palvelu-késitettéd voi olla hankala ymmaértad monimutkaisten maaritelmien kautta. Taman

takia palveluita verrataankin usein fyysisiin hyddykkeisiin, eli tavaroihin. Taulukossa 1

esitellaén tarkeimpia eroja palveluiden ja tavaroiden valilla.

TAULUKKO 1. Palvelujen ja tavaroiden valiset erot (Grénroos 2000, 81 muokattu)

Paaasiallisesti aineellisia, konkreettisia

Paaasiallisesti aineettomia, abstrakteja

Homogeenisia

Heterogeenisia

Tuotanto ja jakelu erilldan

Asia

Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat samanaikaisia

Toiminto tai prosessi

Ydinarvo tuotetaan tehtaassa
Asiakkaat eivat (tavallisesti) osallistu tuotantoprosessiin

Voidaan varastoida

Omistajuus siirtyy

Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjdn vilisessa
vuorovaikutuksessa

Asiakkaat osallistuvat tuotantoon

Ei voida varastoida

Omistajuus ei siirry

Voidaan myyda uudelleen

Ei voida myyda uudelleen

Voidaan esitelld ennen ostoa

Ei voida esitelld ennen ostoa (palvelua ei ole olemassa ennen
kuin se ostetaan)
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Palvelun peruspiirteet

Asiakas kokee palvelun yleensa subjektiivisesti. Palveluja kuvaillessa kéytetadn sellaisia
ilmauksia kuin kokemus, tunne ja turvallisuus. Syy abstrakteihin tapoihin kuvata palvelua
I6ytyy niiden aineettomuudesta. Toki palveluista 16ytyy usein myos konkreettisia ainek-
sia, esimerkiksi ravintolassa tarjottava ruoka. Aineettomuus on kuitenkin olennaisin Kkri-
teeri palveluille. (Gronroos 2000, 53-54.)

Palvelujen aineettomuudesta johtuen niita ei voida varastoida, palauttaa tai myyda uudel-
leen. Mikéli palvelua ei kayteta tietyll& hetkelld tietyssd paikassa, menetetddn sen hyoty
seké asiakkaan ettd palveluntarjoajan ndkokulmasta. Lentokoneen lahtiessé lomakohtee-
seen tyhji& paikkoja ei voida myyd& en&4 seuraavalle pdivalle, vaan ne ovat menneet.
(Grénroos 2000, 54.)

Palvelutilanteelle ominaista on, etté se ei johda minkaan omistukseen. Asiakkaan nosta-
essa rahaa pankkitililtdan hanesté saattaa tuntua, ettd pankin palvelu johti nostetun raha-
summan omistukseen. Todellisuudessa nostettu raha on ollut koko ajan hanen, pankki on
vain sdilyttanyt sitd hanen puolestaan ja maksanut korkoa vastineeksi. (Grénroos 2000,
55.)

Palvelun laadunvalvonta ja markkinointi on hankalaa perinteisin keinoin, koska palvelu
on sarja tekoja tai prosesseja, jotka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Ei ole ole-
massa mitadn ennalta tuotettua laatua, jota voitaisiin valvoa jo ennen kuin palvelu on
myyty ja kulutettu. Tasta syystd markkinoinnin ja laadunvalvonnan pitad tapahtua samaan

aikaan ja samassa paikassa missa palvelu tuotetaan ja kulutetaan. (Grénroos 2000, 54.)

Palvelun peruspiirteisiin kuuluu my6s heterogeenisuus. Palvelun tuotanto- ja jakelupro-
sessiin vaikuttavat palveluntarjoajan henkilokunta tai muut asiakkaat, mahdollisesti jopa
molemmat. Ndenndisesti sama palvelu on aina erilaista. Vaikka kaikki muu sailyisikin

ennallaan, on palvelutilanteen sosiaalinen suhde ainakin erilainen. (Grénroos 2000, 55.)
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Palvelun laatu

Gronroosin (2000) mukaan palvelun laatu muodostuu asiakkaan ennakko-odotusten ja
koetun laadun vertailun perusteella. Palvelun laatu on sitd mitd asiakkaat kokevat sen
olevan. Asiakkaat pitavét tarkedna sitd, mita he saavat vuorovaikutuksessa palveluntarjo-
ajan kanssa, mutta yhté tarke&é on se, miten asiakas palvelun saa. (Grénroos 2000, 63—

64; Kinnunen 2003, 9, 13.) Gronroos (2000) kuvaa palvelun laadun ulottuvuutta seuraa-

vasti:

KUVIO 5. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Grénroos 2000, 65)

Kinnunen (2003) toteaa, ettd asiakas muodostaa mielipiteensa palvelun tuottamasta lop-
putuloksesta palvelun tuotantoprosessin loputtua. Lopputulos voi olla jotain positiivista,
esimerkiksi yrityksen perustaminen tai mittava investointi. Toisaalta lopputulos voi olla
mya0s negatiivinen, kuten pettymys yritysneuvojan tarjoamaan palveluun. Késitteina pal-
velun lopputulos ja palvelun laatu ovat hyvin lahelld toisiaan ja englanninkielisessa Kir-

jallisuudessa niité késitellaén ldhes synonyymeina. (Kinnunen 2003, 15-16.)
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Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa myds vuorovaikutus palveluntarjoajan kanssa
sekd mielikuvat yrityksesta. Lisaksi muiden asiakkaiden samanaikainen toiminta palve-
lutilanteessa vaikuttaa palvelukokemukseen. On tarkedd, etta palveluntarjoaja pystyy na-
keméaéan laatukasitteen asiakkaan ndkokulmasta ja tietoisesti hallitsemaan laatua, kehitta-
maan omaa toimintaansa ja ohjaamaan asiakkaitaan haluamaansa suuntaan. (Grénroos

2009, 105-106.) Gronroos (2000) kuvaa palvelun kokonaislaatua seuraavasti:

Kokonaislaatu Koettu laatu

Odotettu laatu

Markkinointiviestinta
Mielikuvat
Suusanallinen viestinta
Asiakkaan tarpeet ja arvot

Toiminnallinen
laatu
Miten?

Tekninen laatu
Mita?

KUVIO 6. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2000, 67)

Laatu on hyvé, kun palvelun koettu laatu vastaa odotettua laatua, eli asiakkaan odotuksia.
Asiakkaan odotusten ollessa eparealistisia, koettu palvelun laatu on alhainen, vaikka jol-
lain objektiivisella tavalla mitattuna laatu olisikin koettu hyvaksi. Kuten kuviosta 6 sel-
viad, odotettuun laatuun vaikuttavat monet tekijat markkinointiviestinnésté asiakkaan tar-

peisiin ja arvoihin. (Groénroos 2000, 67-68.)

Gronroosin (2000) mukaan ratkaisevia tilanteita laatukokemukselle ovat ne hetket, jolloin
asiakas kohtaa palveluntarjoajan resursseja tai toimintatapoja. Totuuden hetki on Richard
Normannin luoma késite ja tarkoittaa sitd, ettd palveluntarjoajalla on tdssé ja nyt mahdol-
lisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu. Kun tdma hetki on ohi, tilaisuus on mene-
tetty. Mikali palvelun laadussa ilmeni ongelmia, on jo lilan mydhaista ryhtya korjaamaan

niitd. On siis luotava uusi totuuden hetki ja otettava esimerkiksi yhteytta asiakkaakseen
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korjatakseen virheensa tai selittddkseen miksi asiat eivat sujuneet odotetusti. Hyvin hoi-
dettuun totuuden hetkeen verrattuna tdmé on paljon vaivalloisempaa ja luultavasti myos
tehottomampaa. Jotta huonosti hoidettuja totuuden hetki& ei padse syntymaan, on palve-
lun tuotanto- ja toimitusprosessit suunniteltava ja toteutettava hyvin. (Normann 2000;
Gronroos 2000, 68-69.) Albrecht ja Zemke (1985, 62) ilmaisevat asian ndin: ”Kun totuu-
den hetki4 ei hoideta, palvelun laatu heikkenee keskinkertaiseksi.”

Asiakkaan kokema palvelun laadun toleranssi (kuvio 7) on palvelun laatuun keskeisesti
liittyva kasite. Téalla tarkoitetaan asiakkaan asettamia ylé- ja alarajoja palvelun laadulle.
Mikali litkutaan palvelun laadun alarajalla, on asiakas valmis juuri ja juuri hyvéksymaan
palvelun kelvollisesti toteutetuksi. Palvelun laadun ylarajalla asiakas on varsin tyytyvai-
nen saamaansa palveluun. Mikéli palvelu toteutetaan viela tatdkin paremmin, ollaan ti-
lanteessa, jossa asiakas on saanut odotukset ylittavaa palvelua. Jos taas toimitaan kelvol-
lisen palvelun alarajan alapuolella, on asiakas tyytyméaton ja vaatii mahdollisesti hyvi-
tysta. (Kinnunen 2003, 19.)

¥li odotusten meneva laatu

Palvelun laadun yliraja -

Palvelun laadun toleranssi )
Hyvaksytty palvelun laadun taso

Palvelun laadun alaraja
Odotukset alittava laatu

KUVIO 7. Palvelun laadun toleranssi (Kinnunen 2003, 19)

Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun laadun mittaamiseen on kehitetty kahdenlaisia mittausvélineitd, attribuuttipoh-
jaisia ja kvalitatiivisia. Attribuuttipohjaiset ovat eniten kaytettyja. (Gronroos 2009, 114.)
Ojasalo ja Ojasalo (2008) painottavat, etta eri mittaustekniikoilla saadaan erilaista tietoa

palveluista. Sopivimman menetelman valintaa kannattaa harkita sen mukaan mité tarkoi-
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tusta varten tietoa hankitaan. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 273.) Tassa opinndytety0ssa esi-
tell&&n kaksi erilaista menetelmaé palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden mittaamista,
analysointia ja kehittdmistd varten. SERVQUAL-menetelm& sek& palvelun laadun kui-

luanalyysi.

3.2.1 SERVQUAL-menetelma

SERVQUAL-menetelma on yksi palvelun laadun yleisimmista mittausvalineistd. Mene-
telma perustuu kolmen tutkijan (Berry, Parasuraman, Zeithaml) palvelun laadun koke-
mista mittaaviin tutkimuksiin 1980-luvulla. Palvelun laatua mitataan vertaamalla eri laa-
tuattribuutteja suhteessa odotuksiin ja kokemuksiin. Alun perin nditd palvelun laadun
osatekijoita oli kymmenen, mutta myéhemmin osatekijat karsittiin viiteen osa-alueeseen
ja niitd kuvaaviin 22 attribuuttiin. Arvoasteikko on seitsemanportainen ja sen &aripéat
ovat “tdysin samaa mieltd” ja tdysin eri mieltd”. Padajatuksena on siis mitata mahdollista
kuilua asiakkaiden havaintojen ja odotusten vélilla, eli mité he odottivat palvelulta ja mi-
ten he sen lopulta kokivat. (Grénroos 2009, 112-114, 116.)

SERVQUAL-menetelman viisi osa-aluetta ovat:

1. Konkreettinen ymparistd — toimitilojen, materiaalien ja laitteiden miellyttavyys

sekd asiakaspalvelijoiden olemus.

2. Luotettavuus — palvelun tasmallisyys ja virheettomyys; lupausten tayttdminen so-

vitussa ajassa.

3. Reagointialttius — palvelun nopeus ja halukkuus vastata asiakkaiden pyyntdihin
ja kysymyksiin viipymaétta.

4. Vaikuttavuus — tyontekijoiden kayttaytyminen johtaa asiakkaiden luottamukseen

ja turvallisuuden tunteeseen; tyontekijat ovat aina kohteliaita ja osaavat asiansa.

5. Empatia — yrityksen kyky ymmartaa asiakkaiden ongelmia ja toimia heidén etu-
jensa mukaisesti; asiakkaiden kohtelu yksil6ind sek& aukioloaikojen sopivuus ja

joustavuus. (Grénroos 2009, 116.)
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Gronroosin (2000) mukaan ”Attribuutteja koskevien odotusten ja kokemusten vélisten
poikkeamien perusteella voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava tulos. Mité selvemmin
tulos osoittaa kokemusten jaaneen odotuksia heikommaksi, sitd heikompi koettu laatu on.
Kokonaispisteméaran laskemista tarkeampia voivat kuitenkin olla yksittaisten ominai-
suuksien tulokset, jotka voidaan haluttaessa laskea yhteen osa-alueittain.” (Gronroos
2000, 117.)

SERVQUAL-menetelmén tuloksiin tulee kuitenkin suhtautua Kriittisesti, koska asiak-
kaan odotusten ja kokemuksien tasot voivat vaihdella paljonkin riippuen milloin ja missé
kyselyyn on vastattu. Alkuperéisessa SERVQUAL-menetelmassé asiakkailta kysyttiin,
mité odotuksia heilla oli palvelulta, jotta asiakkaan odotukset ja mitatut kokemukset ku-
vaisivat samaa palvelua. Mydhemmin menetelmad muutettiin, ja asiakkailta kysyttiin
mité odotuksia heilld oli kuluttamansa kaltaiselta palvelulta, jotta se olisi ihanteellinen tai
erinomainen. (Gronroos 2009, 112-118.)

3.2.2 Laatukuilut

Palvelun laatukuilut ovat palvelutapahtuman kohtia, joissa asiakkaan kokemukset eivat
vastaa odotuksia. Odotettu laatu riippuu asiakkaiden menneista kokemuksista, henkil6-
kohtaisista tarpeista ja suusanallisesta viestinnésté. Koettu laatu riippuu johdon kasityk-
sistd asiakkaiden odotuksista. Ndma odotukset ohjaavat palvelun laatuvaatimuksia kos-
kevia paatoksia, joita organisaatio noudattaa palvelun toimituksen aikana. (Albanese
2016.)

Néiden kuilujen, eli laatupoikkeamien avulla havainnollistetaan palvelun laadun kokemi-
sen ja odotusten vélista eroa. Kuilut ovat seurausta epdjondonmukaisuuksista laadunjoh-
tamisprosessissa. Kuiluanalyysimallista (kuvio 8) kay ilmi nelja kriittista kohtaa (kuilut
1-4), jotka voivat johtaa lopulta siihen (kuilu 5), ett4 asiakkaan kokema laatu ei vastaa
hénen odotuksiaan. (Grénroos 2009, 143-149.)
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ASIAKAS

Suusanallinen Henkildkohtaiset Alemmat
viestinta (VOM) tarpeet kokemukset

L 4
Odotettu palvelu |[¢——m
1
Kuilus__¥

Koettu palvelu

PALVELUN Palvelun foimitus |« Ulkoinen viestinta
TARJOAJA ¢ [ TETEET TS e asiakkaalle
? Kuilu 4
: Kuilud v
Kuilu 1 Palvelun laatu-
: vaatimukset
A
Kuilu L 4
: Johdon kasitykset
O [ asiakkaan

odotuksista

KUVIO 8. Kuiluanalyysimalli (Zeithaml, Berry & Parasuraman 1990, 46)

Kuilu 1 — Johdon nékemyksen kuilu
Johdon ndkemys palvelun laadusta ei kohtaa asiakkaiden ndkemyksid. Johto ei siis tieda
millaisia palveluominaisuuksia asiakkaat haluavat ja millainen merkitys niilla olisi. Kuilu

voitaisiin paikata tutkimalla asiakkaiden odotuksia palvelun laadusta.

Kuilu 2 — Laatuvaatimusten kuilu

Palvelu kohtaa asiakkaiden laatuvaatimukset, mutta palvelun laadulle ei ole laadittu min-
k&anlaista standardia tai yhtendisyyttd. Tdma voi johtaa siihen, ettd asiakkaat eivat saa-
kaan lopulta sellaista palvelua mita olettivat. Johdon pitéisi sitoutua laadun parantami-

seen, jotta kuilu saadaan paikattua.

Kuilu 3 — Palvelun toimituksen kuilu

Tama kuilu syntyy, kun palvelua ei tuoteta vaadittujen standardien mukaisesti. Tama voi
johtua esimerkiksi tyontekijoiden huonosta opastuksesta, epdmadaraisista tai vaikeista oh-
jeistuksista, resurssien puutteesta tai tyontekijoiden haluttomuudesta tehdé toita vaaditun

laadun mukaisesti.
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Kuilu 4 — Markkinointiviestinnan kuilu

Ulkoisessa viestinndssa annetut lupaukset palvelusta eivét ole toimitetun palvelun mukai-
set. Asiakas pettyy saamansa palvelun laatuun, mikali se on jotain muuta, kun on luvattu.
Kuilu syntyy, kun markkinointiviestinté ei onnistu havainnoimaan oikein palvelua tai sen

laatua.

Kuilu 5 — Koetun palvelun laadun kuilu

Asiakkaan kokema palvelun laatu ei ole yhdenmukainen odotetun palvelun laadun
kanssa. Kuilu voi olla my6s mydnteinen, mikéli palvelun laatu ylittaa asiakkaan odotuk-
set (Gronroos 2000, 108). Jotta viidennen kuilun paikkaaminen onnistuu, pitéa ensin sul-

kea muut nelja kuilua ja ne on myos pidettava kiinni.

Jaakkola, orava ja Varjonen (2009) neuvovat seuraamaan palvelun laatua monesta eri né-
kdkulmasta (taulukko 2). Asiakaskyselyiden ja -palautteen avulla voidaan seurata, onko
yrityksen kasitys asiakkaiden tarpeista ja odotuksista ajan tasalla (laatuhaaste 1). Tuot-
teistamisprosessin aikana ja jalkeen on tarkeaa varmistaa pilotoinnin ja jatkuvan asiakas-
palautteen avulla, ettd kehitetyn palvelun sisalto ja palveluprosessi todella vastaavat asia-
kastarpeeseen (laatuhaaste 2). Palveluprosessien suoritusten dokumentointi auttaa seuraa-
maan, missd maéarin palvelua todella toteutetaan suunniteltujen standardien mukaisesti ja
kuinka paljon suoritukset poikkeavat suunnitellusta palvelusta (laatuhaaste 3). Palvelua
koskevan viestinnan tulee olla yhtenaista kaikissa tilanteissa. Viestinnan tulee vastata pal-
velun todellista sisaltod ja toteutusta, jotta asiakkaan odotukset asettuvat oikealle tasolle
(laatuhaaste 4). Asiakkaiden kokemaa laatua voidaan mitata mm. asiakastyytyvaisyysky-
selyn avulla seké seuraamalla reklamaatioiden maaréa ja palvelun menekkia (laatuhaaste
5). (Jaakkola ym. 2009, 35.)
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TAULUKKO 2. Esimerkkeja palvelun laadun seurannan kohteista ja tiedonkeruumene-
telmistd. (Zeithaml et al. 1990; Jaakkola ym. 2009, 35 muokattu)

Laatuhaaste | Seurannan kohde Tledonkeruumeneielmét ja mittaamistavat
1 Ymmérrys asiakkaiden Asiakaskyselyt ja -paneelit, asiakaspalautteen ja
odotuksista ja tarpeista reklamaatioiden analysointi, havainnointi, etnografiset
menetelmét
2 Palvelun sisélln vastaavuus | Palvelun pilotointi ja testaaminen, jatkuva
asiakastarpeisiin asiakaspalautteen keraaminen, asiakaskannan muufokset
3 Palvelun toteuttamisen Asiakaskohtaamisten dokumentointi, laatuauditoinnit,
vastaavuus madriteltyyn mystery shopping, havainnointi, palvelun tuottamisen
palveluun kustannukset
4 Viestinnan vastaavuus Kyselyt, paneelit tms. palvelun toteutuksesta vastaavalle
palvelun toteutukseen henkildkunnalle ennen viestinndn suunnittelua;
asiakaskyselyt
5 Asiakkaiden kokema laatu Asiakastyytyvaisyyskyselyt, palvelun menekki,
reklamaatioiden maara

3.3 Aloittavalle yrittgjalle tarjottavat palvelut

3.3.1 Julkiset yrityspalvelut

Sujuva yrityspalvelujarjestelméa on osa yritysten kasvua ja kilpailukykya edistavaa

toimintaymparistoa. Julkisten yrityspalvelutoimijoiden méara on suuri ja palveluvali-

koima erittdin kirjava. (Ty0- ja elinkeinoministerié 2015, 43.)

Seudulliset ja paikalliset kehitysyhtiot, uusyrityskeskukset, Pro-Agria sekd muut paikal-

liset toimijat vastaavat padasiallisesti l&helld asiakasta toteutettavien tieto- ja neuvonta-

palveluiden toteuttamisesta. Paikallisesti toteuttavilla tieto- ja neuvontapalveluille on sel-

kedsti tarvetta. Esimerkiksi kehittdmisyhtididen asiakkaina on vuosittain noin 35.000 yri-

tysta. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2015, 43.)
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Keskeisimpiin valtakunnallisiin yrityspalveluihin kuuluvat:

e Finnvera (rahoituspalvelut)

e Tekes (rahoituspalvelut)

e Finpro (tietopalvelut, neuvontapalvelut, kehittamispalvelut seké verkostoitumis-
palvelut)

e ELY-keskukset (kehittdmispalvelut ja rahoituspalvelut)

e TE-palvelut (tydmarkkinoiden toimivuuteen liittyvéat palvelut)

e Yritys-Suomi (neuvontapalvelut)

e Maa- ja metsatalousministerio (rahoituspalvelut)

e Muut kansalliset yrityspalvelut (mm. Tuotevayla-palvelu, Finnpartnership). (Tyo6-

ja elinkeinoministerié 2016.)

Keskeisimpien kansallisten toimijoiden osalta on huomioitava, ettd ne kuuluvat tyo-ja
elinkeinoministerion ohjaukseen ja toimivat tiiviissa yhteistydssé osana Team Finland —
verkostoa. Team Finland -verkosto auttaa Suomea ja suomalaisia yrityksid menestyméaén
maailmalla. Verkosto kokoaa yhteen yritysten kansainvélistymistd, Suomeen suuntautu-
via ulkomaisia investointeja ja Suomen maakuvaa edistavat valtiorahoitteiset toimijat ja
niiden tarjoamat palvelut. Team Finland tarjoaa tietoa, ty6kaluja ja verkostoja suomalais-
ten yritysten kansainvaliseen menestymiseen. Verkostomainen toimintatapa tehostaa
viennin ja investointien edistdmiseen kohdistettavien julkisten resurssien kayttoa ja pa-
rantaa yrityksille tarjottavien palvelujen laatua. Lisaksi ei-julkisrahoitteisilla toimijoilla
(esim. Suomen Yrittajat ja kauppakamarit) on tarjolla erilaisia palveluita yrityksille.

(Tyo- ja elinkeinoministerio 2016.)

Yrityspalvelut ovat tyypillisesti hakemuksiin tai muihin yhteydenottoihin perustuvia “’re-
aktiivisia” tai passiivisia palveluja, joita tarjotaan yksittaiselle yrittajalle tai yritykselle.
Palvelu voi olla rahallista tukea, esimerkiksi Tekesin, Finnveran tai ELY -keskusten ra-
hoituspalveluja tai ei-rahallista palvelua kuten neuvontaa tai koulutusta, esimerkiksi yri-
tysten kehittdmispalveluja, koulutuspalveluja tai tietopalveluja. (Tyo6- ja elinkeinominis-
teri 2015, 52.)
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3.3.2 MW-Kehitys Oy:n palvelut

MW-Kehitys Oy on paikallinen elinkeino- ja kehitysyhtio, jonka palvelutarjontaan kuu-
luvat aloittavan yrittajan palvelut, yrityksen kehittdmispalvelut, markkinointi- ja matkai-
lupalvelut, yritysrahoituspalvelut ja kehittdmishankkeet. Kaikki MW- Kehityksen tarjoa-

mat palvelut on kuvattu liitteend olevassa kasitekartassa (liite 1).

Aloittavan yrittdjan palveluihin kuuluu avustaminen

e yritysidean arvioinnissa

e liiketoimintasuunnitelman laatimisessa
e asiakirjojen laatimisessa

¢ rahoitusvaihtoehtojen selvittdmisessé

e yritysmuodon valinnassa

Yritysten kehittdmispalveluihin kuuluu

o liiketoiminnan kehittdmiseen liittyvat toimenpiteet
e yritysrahoitusneuvonta
e omistajanvaihdokseen liittyvét asiat

e tuki ongelmatilanteissa

MW- Kehitys Oy:n yritysneuvojalla on yrityksen perustamista suunnittelevien henkildi-
den kanssa noin 100 tapaamista vuodessa, eli lahes péivittdin. Osa yrittajaksi aikovista
kay yritysneuvojan luona useamman kuin yhden kerran. (Asiakaskontaktit vuosina
2013-2015.) MW-Kehitys Oy:n vuoden 2017 toiminta- ja taloussuunnitelmaan on aloit-
tavan yrittajan palvelujen kohdalle kirjattu seuraavat tavoitteet: aloittavat yrittajat 30 hen-

kilod ja perustetut yritykset 15 kappaletta (Toiminta- ja taloussuunnitelma 2017).

MW-Kehitys O:n pdédomistajan, Méantta-Vilppulan kaupungin, strategiaan vuosille 2016—
2026 on kirjattu pidemman aikavalin tavoitteiksi elinkeinoelamén kehittdminen seké yrit-
tajyyden ja tyopaikkakehityksen edistdminen. Tavoitteiden saavuttamiseksi kirjatut toi-

menpiteet nykyiselle ja tulevalle valtuustokaudelle ovat:
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e Yrittgjyys ja elinvoimaisuuden edistaminen huomioidaan kaikissa suunnitelmissa
ja kaikilla palvelualueilla.

e Kaavoituksessa ja maankaytossa seka liikenneyhteyksien kehittamisessa otetaan
huomioon yritysten tarpeet.

e Edistetdan yritysten keskindista verkostoitumista ja erilaisten toimintakokonai-
suuksien luomista.

e Edesautetaan monimuotoisten toiminta-alustojen luomista ja toimitilaratkaisuja
yrityksille sek& rohkaistaan uudenlaisten yritystoimintojen kokeiluun.

e Osallistutaan aktiivisesti erilaisiin yrittajyytta tukeviin ja edistaviin kehittamis-
hankkeisiin.

e Oman kaupungin yrittajien palveluita kaytetdan mahdollisuuksien mukaan.
(Mantta-Vilppulan kaupunkistrategia 2016-2026.)

Yritysneuvonnan peruspalvelut (esim. neuvonta, koulutus, yleinen ja pienimuotoinen ra-
hoitus) kannattaa lahtokohtaisesti tuottaa alueellisesti lahelld asiakasta. Syvéllinen tieto
oman alueen yrityksista ja niiden kehittdmistarpeista seké paikallisten olosuhteiden tun-
temus ovat paikallisesti toteutettavien tieto- ja neuvontapalveluiden etuina. Paikallisten
tieto- ja neuvontapalveluiden rooli yrityspalvelukentan kokonaisuudessa on merkittava.
(Tyo- ja elinkeinoministerio 2015, 43, 54.)
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4 LAHESTYMISTAPA JA TUTKIMUSMENETELMAT

4.1 Lahestymistapa

Tyon paaasiallinen l&hestymistapa on tapaustutkimus. Tapaustutkimus on luonteva l&hes-
tymistapa, silla opinndytetyon tehtavéné on tuottaa kehittamisehdotuksia ja -ideoita. Tut-

kimuksen kohteena on yksi osio MW-Kehitys Oy:n palvelutarjonnasta, eli aloittavalle

yrittajélle tarjottavat palvelut, jotka on esitelty kuviossa 9.

Aloittavan yrittajan palvelut

KUVIO 9. Aloittavan yrittajan palvelut

Ojasalo, Moilanen & Ritalahti (2014, 53) ja Kananen (2012, 35) toteavat, etta tapaustut-
kimuksessa on tarkedmpéé saada selville pienestéd joukosta paljon, kuin isosta joukosta
vahan. Kehittdmistehtavassa ei pyrité tilastolliseen yleistdmiseen, vaan tarkoituksena on
tuottaa kehittdmisen tueksi tarvittavaa uutta tietoa. (Kananen 2012, 35; Ojasalo ym. 2014,
53.)

Tapaustutkimuksessa kehittdmisty® perustuu aiempiin tutkimuksiin, teorioihin ja toimin-
tatapoihin. Kirjallisuuteen tutustumalla verrataan omia ajatuksia toisten ajatuksiin. Téar-
keintd on l10yt&a olemassa olevasta aineistosta ne taustat ja menetelmat, jotka ovat olen-
naisia oman tehtdvan kannalta. (Ojasalo ym. 2014, 54.) Kuviossa 10 on esitelty tapaus-
tutkimuksen vaiheet.
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DO

KUVIO 10. Tapaustutkimuksen vaiheet (Ojasalo ym. 2014, 54)

Lahestymistavassa voidaan nahdd myos piirteitd konstruktiivisesta tutkimuksesta siten,
ettd tydssa kehitettiin MW Kehitys Oy:n kdyttoon konkreettiset suunnitelmat seka aloit-
tavan yrittdjan palvelupolusta ettd yritysneuvolapalvelusta. Ojasalo ym. (2014, 65) totea-
vat, ettd konstruktiivinen l&hestymistapa sopii kehittdmistydhon, jossa tutkimustietoa

hyodyntamalla luodaan jonkinlainen suunnitelma, mittari tai malli.

4.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksen toteuttamista varten valittiin menetelmid, joiden kautta saatiin syvallinen,
monipuolinen ja kokonaisvaltainen kuva yrittdjien palvelutarpeesta. Ojasalon ym. (2014,
55) mukaan tapaustutkimusta on mahdollista tehd& laadullisin tai maarallisin menetelmin,
tai menetelmid yhdistelemalld. Téssa tutkimuksessa menetelmina kéytettiin padasiassa

yrittdjahaastatteluja analysointeineen seka blueprintingia, eli kvalitatiivisia menetelmia.

Aineistoanalyysin avulla pyritdan tekemaan paatelmia kirjalliseen muotoon muokatusta
aineistosta. Tallaisia dokumentteja voivat olla esimerkiksi tekstiksi muutetut haastattelut,
muistiot, raportit ja muu Kirjallinen materiaali. Tavoitteena on jarjestelméllinen aineiston
dokumentointi, jonka seurauksena luodaan sanallisesti selked kuvaus asiasta, jota ollaan
tutkimassa ja kehittdméssa. (Ojasalo ym. 2014, 136.)

MW-Kehitys Oy:n yritysneuvoja valitsi Patentti- ja rekisterihallituksen Virre -tietojérjes-
telmasta satunnaisesti 31 yla-pirkanmaalaista yrittajaa, jotka olivat aloittaneet yritystoi-
mintansa vuosina 2013-2016. Yritysneuvoja ja opinndytetyon tekija laativat yhdessa séh-

kopostiviestin (liite 2), joka lahetettiin kaikille listalla oleville yrittéjille lokakuussa 2016.
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Viestin otsikkona oli ”Kutsu haastattelututkimukseen” ja viestissd kerrottiin mistd haas-
tattelussa oli kysymys ja mitd tietoa haastattelun avulla kerdtd&n. Haastattelun kestoksi
madriteltiin noin puoli tuntia. Viestissa esiteltiin myos opinnédytetydn kirjoittaja yhteys-

tietoineen ja kerrottiin hénen ottavan yhteytta lahiaikoina puhelimitse.

Yritysneuvoja antoi yrittgjalistan opinndytetyon tekijélle, joka soitti kaikille listalla ole-
ville yrittéjille. 24 yritt4jad lupautui haastateltavaksi. Kolmea yrittdjaé ei tavoitettu use-
asta puhelinsoitosta huolimatta. Nelja yrittajaa ei halunnut osallistua haastatteluun. YKksi
heisté oli lopettanut yritystoimintansa véhan aikaa sitten, kolme yrittdjaa ei kertonut tar-

kempaa syyté kieltdytymiseensa.

Kahden haastatteluun jo lupautuneen yrittdjan kanssa aikataulut menivét jatkuvasti ristiin
ja lopulta heidén haastattelut péatettiin jattaa toteuttamatta aikatauluongelmien vuoksi.
Yhteensa 22 yrittdj4é haastateltiin loka- joulukuun 2016 aikana. Haastattelujen kesto oli

keskimaarin 20 minuuttia.

4.3 Haastattelu

Yksi kaytetyimmista tiedonkeruumenetelmistd seka tutkimus ettd kehittdmistydssa on
haastattelu (Kananen 2010, 53; Ojasalo ym. 2014, 106). Haastattelu sopii aineistonkeruu-
menetelmaksi varsinkin silloin, kun halutaan korostaa yksilon mahdollisuutta tuoda itse-
aan koskevia asioita esille mahdollisimman vapaasti. Haastattelu kannattaa usein yhdistaa
muihin, sita tukeviin menetelmiin kehittamistydssa. Haastattelun tekeminen aidossa toi-
mintaymparistdssa antaa yleensa syvéllisen kuvan haastateltavan todellisista ajatuksista,
koska asioita on helpompi muistaa ja kuvailla niiden aarelld ollessa. (Ojasalo ym. 2014,
106.)

Eskola ja Suoranta (2014, 87) jakavat haastattelut neljd&n luokkaan: strukturoidut haas-
tattelut, puolistrukturoidut haastattelut, teemahaastattelut ja avoimet haastattelut. Haas-
tattelujen toteutustavat ovat Kanasen (2010) mukaan yksil6haastattelu, ryhméahaastattelu
ja focus-group-haastattelu. Haastattelun kesto riippuu tarvittavan tiedon méérasta ja siita,

kuinka avoimesta haastattelusta on kyse. Haastattelijalta vaaditaan vuorovaikutuksen
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osaamista ja taitoa vieda haastattelua eteenpdin. On myos osattava luoda luottamukselli-
nen ilmapiiri haastateltavan kanssa ja kyettava motivoimaan haastateltavaa koko haastat-
telun ajan. (Ojasalo ym. 2014, 107.)

Haastattelujen danittdminen vapauttaa haastattelijan tarkkailemaan haastateltavaa. Haas-
tattelutallenteen avulla on helppo palata haastattelutilanteeseen myéhemminkin. Kaiken-
laiseen tallentamiseen, niin d&nittdmiseen kuin videointiinkin, tarvitaan aina haastatelta-

van lupa. (Ojasalo ym. 2014, 107.)

Haastattelujen jalkeen saatu aineisto litteroidaan, eli kirjoitetaan auki. Litteroinnin tark-
kuus riippuu kehittamistehtavéstd; onko tavoitteena saada vain sisélloltdan merkityksel-
lista tietoa, vai onko kaytetyilla sanoillakin merkitysta. Mikali haastateltavan tunteet tai
muut ilmi6t ovat tutkimuskohteena, vaatii litterointi lisstkommenteiksi haastattelijan omia
huomioita esimerkiksi haastateltavien mielialoista ja muusta kaytoksesta. Tiedonkeruu-
menetelmand haastattelu analysointeineen vie paljon aikaa ja vaatii paljon osaamista.
(Ojasalo ym. 2014, 107-108.)

Tassa tutkimuksessa haastatteluaineisto kerattiin puolistrukturoiduin teemahaastatteluin.
Haastattelumuotona kaytettiin yksil6haastattelua. Tutkimusta varten haastateltiin 22 yrit-
tajaa, jotka ovat aloittaneet yritystoimintansa vuosina 2013-2016. 19 haastattelua tehtiin
autenttisissa ymparistoissa yrittajien tyopaikoilla tai kodeissa ja kolme haastattelua toteu-

tettiin kahvilassa.

Yrittdjahaastatteluja tehdessa haastateltavia havainnoitiin samalla. Jokaisen yrittdjén
kanssa oli puhelimitse sovittu hanelle sopiva ajankohta ja kerrottu haastattelun kestoksi
enintaan puoli tuntia. Kukaan haastatteluun suostuneista yrittédjista ei puhelun aikana ky-
seenalaistanut haastatteluaikaa.

Haastattelut kestivat todellisuudessa noin 20 minuuttia. Yksi yrittdja vilkuili jatkuvasti
vaivihkaa kelloaan. Kymmenen minuutin haastattelun jalkeen han sanoi, ettd hanen pitéisi
olla asiakkaan luona ihan kohta. Kysyttdessé ehditddnk6 haastattelu viemaan nopeasti
loppuun viidesséd minuutissa, vai olisiko parempi, jos tavattaisiin uudelleen toisena péi-
vand, yrittaja kertol, ettd asiakastapaaminen olisikin vasta puolen tunnin paasta. Sovittiin,
ettd loppuhaastattelu tehd&én ripeddn tahtiin ja haastateltava néytti selvasti huojentu-

neelta.
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Puolistrukturoituun haastatteluun oli laadittu 11 kysymysta (liite 3). Myohemmin haas-
tatteluun lisattiin yksi kysymys, johon vastasi 11 haastateltavaa. Taustatietona kysyttiin
yritystoiminnan alkamisen ajankohta kuukausi- ja vuositasolla. Kaikki haastattelut nau-
hoitettiin ja litteroitiin yleisella tasolla. Téssa opinndytetydssa litteroinnin yleinen taso oli
riittava, koska tarkoituksena oli 10yt&é uusia ideoita, eika niinkaan tulkita yrittajien asen-
teita tai sanomisten piilomerkityksid. Opinndytetyon tarkoituksena oli tuottaa kayttokel-
poisia kehittdmisehdotuksia, joten haastatteluaineiston analysointi tehtiin tatd tarkoitusta

silmalla pitaen.

Litteroiduista haastatteluista tehtiin yhteinen koonti, jossa jokaisen haastattelukysymyk-
sen alle kirjattiin kaikkien haastateltavien vastaukset. Tasta koonnista oli helppo poimia

vastausten yhtenevaisyydet ja eridvyydet, seké ideat jatkokehitysté varten.

Aineiston analysointiin on useita tapoja. Oheinen laadullisen tutkimuksen yleinen malli
(kuvio 11) kuvaa hyvin my0s haastatteluaineiston analyysin padvaiheita. T4ssa opinnay-
tetyossa sisallonanalyysia on kéytetty keskeisien, aloittavien yritysten liiketoiminnan

kaynnistdmisessa esiin tulevien haasteiden l6ytamiseksi.

KUVIO 11. Laadullisen tutkimuksen yleinen malli (Ojasalo ym. 2014, 138)
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Haastatteludokumenttien analysoinnissa kaytettiin myos sisallon erittelya méarallisena
analysointikeinona, kun esimerkiksi tarkasteltiin, moniko haastateltavista oli hakenut ja
saanut starttirahaa. Lisaksi tutkimusaineistona kaytettiin MW-Kehitys Oy:n raportteja ja

muita kirjallisia aineistoja, jotka my6s havainnoitiin ja analysoitiin.

4.4  Blueprinting

Palveluprosessien analysointiin on kehitetty lahestymistapa, jota kutsutaan palvelun blue-
printingiksi. Blueprint-kaavioon voidaan tehd& yksityiskohtaiset kuvaukset palvelupro-
sessin etenemisestd sekd asiakkaan ja muiden osallistujien rooleista. Tarkoituksena on,
ettd palvelun blueprintingissa palveluprosessi kuvataan objektiivisella tavalla siten, etta
yrityksen johto, henkil6sto ja asiakkaat ymmartavat kukin samalla tavalla palvelun koko-
naisuuden. Tamé tekee esimerkiksi keskustelun palvelun kehittdmisesta helpommaksi.
(Ojasalo ym. 2014, 178.)

Palvelun blueprintissé kuvataan asiakkaan prosessia. Siitd selvidvat kaikki asiakkaan va-
linnat ja toimet prosessin aikana seka vuorovaikutus asiakkaan ja palveluntarjoajan vé-
lilld. Keskelld palvelun blueprint-kaaviota on nékyvyyden rajapinta, joka jakaa palvelu-
yrityksen kontaktihenkildiden toimet asiakkaalle nakyviksi ja nakymattomiksi toimiksi.
Asiakkaalle nédkyvia toimia valmistellaan ja tuetaan nakymattomilla toimilla. Tukiproses-
sit ovat yrityksen sisdisid palveluja ja toimintoja, joiden avulla tuetaan niita palveluita,
joita asiakasrajapinnassa tyoskentelevét henkil6t tuottavat. (Ojasalo ym. 2014, 178-179.)

Asiakaskontaktissa olevien henkildiden ja muun henkil6ston toimet erottaa siséisen vuo-
rovaikutuksen rajapinta. Prosessi, joka ylittaa sisdisen vuorovaikutuksen rajapinnan, on
sisdinen palvelutilanne. Palvelun blueprintin yldosaan on kuvattu kaikki ne fyysiset ja
tekniset osat jotka jollain tavoin liittyvat asiakkaan prosessiin eri vuorovaikutustilantei-
den kohdalla. (Ojasalo ym. 204, 179.)

Tdssa opinnaytetyodssa kuvattiin blueprintingin avulla palveluprosessi yrittajaksi aikovan

asiakkaan ideaalista palvelupolusta MW-Kehitys Oy:n yritysneuvonnassa (liite 4).
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Haastattelun aloitus
Kaikki yrittajat vaikuttivat olevan hyvillaan haastattelukdynnista ja usea haastateltava sa-

noikin suoraan, etta on mukavaa, kun joku on kiinnostunut hénesté ja hanen yrityksesta.

Tuntee yrittdjana olevansa olemassa, kun joku tiedostaa yrityksen olemassaolon.

Haastattelun aluksi yrittajilta kysyttiin yritystoiminnan aloittamisen ajankohtaa, yritys-
muotoa seka kuinka kauan he olivat suunnitelleet yrittajéksi ryhtymista. Haastateltavilta
tiedusteltiin myos, olivatko he laatineet tarkat liiketoimintasuunnitelmat ja seuranneet yri-
tystoimintansa kannattavuutta laatimiensa suunnitelmien perusteella. Kaksi yrittdjaa on
aloittanut vuonna 2013, kuusi yritt4jda vuosina 2014 ja 2015 sek& kahdeksan yrittajaa
vuonna 2016. Yksityisena elinkeinonharjoittajana toimii 15 yritt4jaa ja seitsemalld on yri-
tysmuotona osakeyhtid. Suurin osa yrittajista oli harkinnut yrittajyytta joko alle vuoden

tai yli kaksi vuotta. Osa kertoi tienneensa aina, ettd alkavat yrittajiksi.

Olen yrittajaperheen kasvatti, enka ole koskaan edes muuta ammattia harkinnut.

20 yrittajaa oli tehnyt tarkat liiketoimintasuunnitelmat, kaksi yrittajaa ei. Yrittajat, jotka
eivat olleet tehneet tarkkoja litketoimintasuunnitelmia, olivat kuitenkin olleet useita vuo-
sia toissé samalla alalla mihin perustivat yrityksen. Yksi yritt4ja oli tehnyt liiketoiminta-

suunnitelman opinnédytetydnaan.

Kuusi vastaajaa ei ole seurannut onko yrityksen toiminta mennyt liiketoimintasuunnitel-
man mukaisesti. 16 vastaaja on seurannut ja heistd 11:sta yritystoiminta on mennyt liike-
toimintasuunnitelman mukaisesti, viidella ei ole mennyt. Yrittdjillg, joilla yritystoiminta
ei ollut mennyt suunnitelman mukaisesti, oli kaikilla sama syy, oletuksena oli ollut suu-

rempi asiakasmaara ja tulos.
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Lahes kaikki haastatellut vaikuttivat olevan tyytyvaisia tekeméansa ratkaisuun yritystoi-
minnan aloittamisesta. Vain yksi yrittgjista sanoi kokevansa yrittdmisen raskaana ja oli
laittanut yrityksensd myyntiin. Yritystoiminta ei ollut toteutunut siten kuin han oli ajatel-
lut, joten tdmékin lienee osaltaan vaikutti paatdkseen yritystoiminnan lopettamisesta. Han
oli yrittajisté ainoa, joka ei ollut kdynyt yrittdjékurssia ja hakenut starttirahaa. Muut 21

yritt4j&é olivat hakeneet ja saaneet starttirahaa.

Neuvonnan tarve ja haasteellisimmat asiat

Haastateltavat kokivat saaneensa tietoa yrityksen perustamisen alkuvaiheessa useilta eri
tahoilta. Enemmisto oli saanut apua MW-Kehitys Oy:std ja yrityskurssilta, mutta tietoa
oli saatu my0s Kirjanpitdjalta, Internetistd, TE-toimistosta, ELY-keskuksesta ja Uusyri-
tyskeskus Ensimetrista. Osaa yrittajistd olivat opastaneet perheenjasenet seka entiset
tyokaverit ja kollegat. Ne yrittdjat, jotka olivat ostaneet valmiin, toimivan yrityksen, oli-
vat saaneet apua myos entisilta yrittdjilta. Yksi haastateltavista koki, etta ei ollut saanut

yrityksen perustamisen alkuvaiheessa apua mistaan.

Aloittavan yrittdjan ndkdkulmasta haasteellisimpia asioita yrittajyydessé ovat olleet asi-
akkaiden Igytaminen, markkinointi seké erilaiset paperityot. Maksup&éatteen hankinnan
koki hankalaksi usea yrittéjé.

Olisi kiva, jos alkuvaiheessa olisi joku valmis polku minkd mukaan edetd, etta ensin me-

net tuonne ja sitten tuonne jne.

Myas rahan riittdminen, sopimusten tekeminen ja ajankaytto koettiin ongelmalliseksi.
Erilaisten lupa-asioiden kanssa oli ollut haasteita useammallakin yrittdjalla ja yksi yrit-
t4ja oli edennyt tyontekijan palkkauksessa vaarassa jarjestyksessa, jolloin palkkatuki jéi

saamatta.

Kulut 1ahtee py6rimaan paivasta yksi, mutta tuloja tulee sitten joskus.

Kysyttéessa aloittavan yrittdjan mielipidettd haasteellisimpiin asioihin yrittajyydessd, ko-
rosti usea yrittdja sitd, etta itse yrittdminen ei ole haasteellista vaan esimerkiksi markki-

nointi tai papereiden pyorittdminen.

Yrityskurssin kdyminen auttoi kovasti ja rohkaisi yrittajaksi alkamisessa.
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Kuka auttoi ja miten

Yrittajilta tiedusteltiin ovatko julkiset yrityspalvelut auttaneet yrittajyyden alkutaipaleella
jajos ovat, niin miten. Useimmat vastaajat kertoivat saaneensa apua MW-Kehitys Oy:sta,
joko yritysneuvojalta tai muulta henkilostoltd. Muita auttaneita tahoja olivat TE-toimisto,

Yritys Suomi, Finnvera, Uusyrityskeskus Ensimetri ja Poko ry.

Vastaajat kokivat julkisten yrityspalvelujen auttaneen liiketoimintasuunnitelman laatimi-
sessa, starttirahalausunnossa, palkkatukipaédtoksessa, lainan takaamisessa ja investointi-

tukien hakemisessa. Henkilokohtainen palvelu koettiin tarkeana.

Yksi yrittgjista sanoi, ettd neuvonta-apua saa kylla, mutta todellinen, eli rahallinen apu
pienyrittdjalle puuttuu. Rahoitustukea han olisi kaivannut esimerkiksi markkinointiin.

Nelja yrittdjad ei kokenut saaneensa apua miltaan julkiselta yrityspalvelulta.

Tyo6- ja elinkeinoministerion (2010) teettdmad tutkimus vahvistaa haastattelussa esiin tul-
leita vastauksia. Suuri osa tutkimukseen haastatelluista yrittajistad koki seka julkiset ettéd
yksityiset yrityspalvelut hyddylliseksi yritykselleen. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2010,
41.)

Markkinoinnin monet tavat
Haastattelun avulla haluttiin saada tietoa myds yrittajien markkinointitavoista, kaytetyista
kanavista ja siitd mikd on onnistunein tapa markkinoida. Yrittajat kertoivat kayttavansa

seuraavia markkinointikanavia:

e |ehtimainonta

e puskaradio

e sosiaalinen media

e nettisivut

e esitteet ja kdyntikortit

e ulkomainonta

e messut

e mainostekstiilit tai -teippaukset

e henkilokohtaiset yritysk&ynnit omien tuotteiden kanssa
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Suurin osa yrittajista kaytti useampia markkinointimenetelmia. Haastateltujen mukaan
eniten kaytetty menetelma oli lehtimainonta, mutta vain neljd yrittajad mainitsi sen toi-
mivimmaksi tavaksi. Sosiaalisen median ja netin kautta tapahtuvan markkinoinnin par-
haaksi tavaksi nimesi nelja vastaajaa. Puskaradio oli tehokkain yhdekséan yrittdjan mie-
lestd. Yrittdjat vaikuttivat olevan ylpeita hyvin tehdysta tyostd, jonka perusteella asiak-

kaat palasivat takaisin ja suosittelivat heidan palvelujaan myds muille.

Lehtimainonta on niin kamalan kallista, etté olen kayttanyt sen rahan jaahallin laitamai-
nokseen. Laskin, ettéa siella kdy niin paljon porukkaa talven mittaan, ettéd kun mulla on
siell& kaukalon reunassa kohtuullisen iso mainos, niin moni nakee sen. Siell& se on elo-

kuusta toukokuulle.

Seitseman yrittajaa ilmoitti, ettd he eivat markkinoi oikeastaan mitenk&an. Kuusi heista
jatkoi, etté asiakkaita on tarpeeksi tai jopa enemman kuin tarpeeksi, joten markkinoinnille
ei ole ollut tarvetta. Minkaanlaista rehvastelua heidéan sanomisissaan ei kuitenkaan ollut,

vaan he vain totesivat tosiasian, joka nyt sattui olemaan nain.

Yksi yrittajista sanoi jyrkkaan savyyn, ettd ei markkinoi sen takia koska mainonnasta ei
ole mitd&n hyotya ja ettd mainontaan laitettava raha ei tule koskaan takaisin. Tama yrittaja
oli kertonut aiemmin asiakkaiden hankinnan haastavimmaksi asiaksi yrittajyydessa. He-

rasi kysymys siitd, olisiko nailla asioilla yhteytta toisiinsa?

Yritysneuvolapalvelun ideointia

Haastattelun avulla haluttiin kartoittaa myos yrittajien mielipidettd ns. yritysneuvolapal-
velusta, jonka avulla aloittavan yrityksen toimintaa ja kannattavuutta seurattaisiin saan-
nollisesti ensimmaéisend vuonna. Yrittajiltd kysyttiin myos siitd, milld tavoin yritysseu-

rantaa toteutettaisiin ja kuinka usein.

Kaikki haastatellut yritt4jat pitivat yritysneuvolapalvelua hyvané ajatuksena, vaikka kai-
killa ei henkilokohtaista tarvetta palvelulle olisi ollutkaan. Suurin osa yrittajisté oli sita
mieltd, ettd seuranta tulisi jarjestaa henkilokohtaisin tapaamisin. Vastaajien mielesta
olisi helpointa, ettd tapaamisaika sovittaisiin puhelimitse. Vain muutama yritt4ja toivoi
yhteydenottoa sahkopostitse, koska heidan tyonsé luonne on sellainen, etteivat voi aina
vastata puhelimeen. Haastattelujen perusteella seuranta voisi tapahtua kahden-kolmen

kuukauden vélein.
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Yrittdjat toivoivat yritysneuvolapalvelulta konkreettista tukea ja neuvontaa yrittdjyyden
alkutaipaleelle, kiinnostuksen osoittamista yrittdjad ja hdnen kuulumisiaan kohtaan seka
verkostoitumismahdollisuuksien luomista aloittaneiden yrittdjien vélille. Muutama yrit-
t4ja sanoi, etta heilla ei ole mitdan késitysta siitd minkalaisia yrityksia alueella on aloit-
tanut samoihin aikoihin kuin he. Yrittdjat totesivat, ettd on ihan sama minka alan yrityk-
si& ne ovat, silla kaikki varmasti painivat suunnilleen samojen kysymysten kanssa. Yri-
tysneuvolapalvelulta toivottiin my6s yhteisia tilaisuuksia aloittaneille yrittéjille. Yritys-
neuvolapalvelu ei saisi kuitenkaan olla yrittajien mielesta kovin muodollista tai tyolasta.

Keskustelunomaiset tapaamiset koettiin hyvina.

Erittéain hyva idea. Suunnitelmallista neuvontaa ja pidetaan ylla suhteita. Jarjestelmalli-

sid tapaamisia. Ehdottomasti pitaisi olla!

Voisi olla vaikka yhteisia tapaamisia aloittaneille yrittajille. Etta miksei meita koottaisi

yhteen ja tarjota mahdollisuutta verkostoitua?

Haastateltujen yrittdjien positiivinen suhtautuminen yritysneuvolapalvelua kohtaan yl-

latti, silld Ty6- ja elinkeinoministerion (2010) julkaisemassa tutkimuksessa vain 27 pro-
senttia haastatelluista yrittajisté piti ”vuositarkastus”-tyyppista tilannekatsausta, vertais-
ryhmétoimintaa, neuvontaa yrityksen kriisitilanteessa tai ajanhallintaan liittyva neuvon-

taa/palvelua erittéin tarpeellisena. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2010, 38-39.)

MW-Kehitys Oy:n tarjoama aloittavalle yrittajalle suunnattu yritysneuvonta koettiin
lilan lyhyeksi. Yrittdjat kokivat jadvansa starttirahalausunnon jalkeen melko yksin.
Muutama yrittdja kertoi ihmetelleensd, miksi MW-Kehitys Oy:t& ei kiinnosta mitd aloit-
taville yrittgjille kuuluu. Vastaukset ovat samansuuntaisia Ty0- ja elinkeinoministerion
(2010) julkaiseman tutkimuksen kanssa. Kun haastatelluilta yrittajilta kysyttiin yritys-
palvelujen merkityksesta yrityksen eri kehitysvaiheissa, yksi tarkeimmista tekijoisté oli
yritystoiminnan kaynnistysvaiheen palvelut (yli 2 kk mutta alle 2 vuotta perustamisen

jalkeen). (Tyo- ja elinkeinoministerio 2010, 44.)
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Yritysneuvolapalvelu olisi tosi tarkeetd. Tama systeemihan toimii talla hetkelld silleen,
etté kun sa paatat ryhtya yrittajaksi, sut tuupataan semmoiseen tuubiin, jossa sulle tulee
tietoa ja kaikkea mahdollista apua ja sua ohjataan jarjestelmallisesti eteenpain. Ja sit-
ten kun sulla on kaikki valmiina ja sa saat starttirahapaatoksen tai aloitat yritystoimin-
nan muuten vaan, niin sa pullahdat siita tuubista ulos ja sen jalkeen on tilanne, etta sa

joko lennét tai putoat, eli kukaan ei sua enda kannattele eik&a peraan kysele.

Mentorointi ja muu tuki

Puolessa valissd haastatteluja MW-Kehitys Oy halusi lisata kysymyslistalle mentortoi-
mintaa koskevan kysymyksen. Kysymykseen vastasi 11 haastateltavaa, joista vain yksi
oli kiinnostunut mentortoiminnasta. Han mainitsi tarvitsevansa opastusta mm. yrityk-
sensa kulurakenteisiin, vdhennyksiin ja tyovaatteisiin liittyvissa asioissa. Muut haastatel-

tavat eivat olleet kiinnostuneita mentortoiminnasta.

Kun kysyttiin, mihin yrittjyyteen liittyviin asioihin toivoisit saavasi lisaa tukea tai kou-
lutusta, oli havaittavissa kahdenlaisia tunnelmia. Kahdeksan haastateltavaa ilmoitti, ett-
eivat he koe tarvitsevansa mitaan tukea tai koulutusta, mutta lopuista 14:sta yrittajasta

pystyi aistimaan selke&a epatietoisuutta ja turhautumista.

Suurin osa yrittdjista kaipasi tukea ja koulutusta markkinointiin. Kolme yritt4jaa mainitsi
tarpeen rahallisesta tuesta liittyen tyontekijan palkkaukseen ja yksi yrittdjista kaipasi ra-
hallista tukea myos markkinointiin. Lisdksi yrittdjat olivat kiinnostuneita asiakaspalve-
luun, verotukseen ja kirjanpitoon sek& sosiaaliseen mediaan liittyvista koulutuksista ja
vertaistuesta muiden aloittavien yrittdjien kesken. Tyo- ja elinkeinoministerion (2010, 79)

julkaisemasta tutkimuksesta kay ilmi samoja tarpeita.

Konsulttiapua saisi, mutta eikd hanelle maksettavan palkkarahan voisi antaa ihan rahana

mulle?

Kehittdmisideoita kentalta

Haastateltavat saivat myos ideoida aloittaville yrittdjille suunnatun palvelutarjonnan ke-
hittdmistd ja kertoa konkreettisia tarpeitaan liittyen yrityspalveluiden ja muiden verkos-
tojen toimintaan. Yrittajien mielestd MW-Kehitys Oy:n tarjoama henkilékohtainen pal-

velu on neuvontapalvelun tarkeimpia tekijoita.
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Tama mielipide on suoraan verrannollinen Tyo6- ja elinkeinoministerion (2010) julkaise-
man tutkimuksen kanssa. Seka yrittajien ettd yritysneuvojien mielesté palvelukanavia ke-
hitettdessa tulisi painottaa erityisesti henkilokohtaisia tapaamisia. (Ty0- ja elinkeinomi-
nisterio 2010, 71.)

MW-Kehitys Oy:n tulisi kehittda aloittaville yrittdjille suunnattua palvelutarjontaansa

haastateltavien mielesta seuraavasti:

e verkostoitumistapahtumat muiden aloittaneiden yrittajien kanssa
e mielenkiintoiset ja ajankohtaiset seminaarit ja koulutukset

e viestintdén ja tiedotukseen panostaminen

e seuranta yrityksen perustamisen jalkeen

e kootut tietopaketit ajankohtaisista asioista ja sdddoksista

Yrittdjat haluaisivat myos yhteisia tapahtumia ja tilaisuuksia aloittaville yrittéjille. MW-
Kehitys Oy:n jarjestdimat aamukahvitilaisuudet miellettiin  kauemmin toimineiden
yrittajien tilaisuuksiksi ja moni haastateltava sanoi, ettd kynnys lahted aamukahveille on
litan korkea. Tyo- ja elinkeinoministerion (2010, 45) julkaiseman tutkimuksen mukaan

tarve yhteisty6lle ja verkostoitumiselle on sitd suurempi, mitd nuorempi yritys on.

Aloittavien yrittajien verkostoituminen olisi tarkeda. Olisi kiva, jos olisi joku kanava, mita
kautta uudet yrittajat pystyisivat yhdessa keskustelemaan, silla aloittavilla yrittajilla on

sellaisia palvelutarpeita joista ei ole ollut tietoinen vield yritystoimintaa viritellessa.

Yritys Suomen versio liiketoimintasuunnitelmasta sai muutamalta vastaajalta moitteita.
Jotkut yrittdjat sanoivat, ettd oli hankalaa ymmartaa liiketoimintasuunnitelman ohjeita ja
kysymyksia. Ettéa mita tassa nyt oikein kysytadn? Rahoitusosion liiallinen suppeus heratti
myos kritiikkia.

Lisdksi yrittajat mainitsivat seuraavia asioita kehittdmistoimenpiteind: rahallinen tuki
markkinointitoimenpiteisiin, neuvoja tyontekijdn rekrytointiin, asiakkaan prosessin

selkeyttdminen seka aloittavan yrittajan kirjallinen check-lista mité pitaa tehda ja milloin.

Lopuksi tiedusteltiin yrittdjien tulevaisuuden suunnitelmia kahden vuoden kuluttua ja sité
millainen heidan yrityksensa tilanne silloin on. 10 vastaajaa on tyytyvaisid nykyiseen ti-
lanteeseen. 11 haluaisi laajentaa toimintaansa rekrytoinnin kautta. Yksi vastaajista haluaa

myyda yrityksensa.
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Palkkatdihin ei ainakaan ikind enda ldheta!

Havainnointi oli erittain kayttokelpoinen lisé tutkimukseen tassa tapauksessa. Oli mielen-
kiintoista huomata haastateltavien erilaisia suhtautumistapoja esimerkiksi markkinointiin
tai tarvittaviin tukitoimiin. Henkil0kohtainen haastattelutilanne toi yrittdjien ammattiyl-

peyden esiin konkreettisesti.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

6.1 Paatelmat

MW-Kehitys Oy:n aloittavalle yrittgjalle suunnattuihin palveluihin oltiin haastattelujen
perusteella padsaantoisesti tyytyvaisid. Haastatteluvastausten analysoinnin jalkeen em.
palveluosiota pééadyttiin jasentamaan SWOT-analyysilla (kuvio 12). Analyysimenetel-

man nimi muodostuu seuraavista englanninkielisisté sanoista:

S = strengths = vahvuudet

W = weaknesses = heikkoudet

O = opportunities = mahdollisuudet
T = threats = uhat

Analyysi esitetddn usein siten, ettd vahvuudet ja heikkoudet ovat yrityksen sisdisia teki-
joitd. Mahdollisuudet ja uhat ovat yrityksen ulkopuolisia ja tulevaisuudessa potentiaali-

sesti tapahtuvia tekijoita

/ N/ N\
( VAHVUUDET | ( HEIKKOUDET |
*yritysneuvojan ammattitaito

*paikallisen yrityskentan hyva
tuntemus N
*resurssien riittdminen

*henkilokohtainen palvelu *alofttaylenyribtajien

*hyvd saavutettavuus toiminnan seuranta yrityksen
*helppo asioida perustamisen jdlkeen
\ *sijainti / \*palvelutarjonnan tunnettuus/
{/ ™ {/ ™\
MAHDOLLISUUDET UHAT

*yritysneuvolapalvelu

*yrittajien tarvitsemat
koulutukset

*verkostoitumistilaisuudet
aloittaville yrittajille

o ]
*palveluiden kehittaminen yritysneuvonnan sallymlnen

Q ~ | < /

*toimintojen karsiminen

KUVIO 12. SWOT-analyysi MW-Kehitys Oy:n aloittavan yrittajan palveluista
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Haastattelujen perusteella yritt4jat ovat kiinnostuneita seuraavista asioista:

e Yritysneuvolapalvelu
o henkilokohtaiset tapaamiset
o tuki ja neuvonta yrityksen ensimmaiseksi toimintavuodeksi
o kiinnostus yrittajan kuulumisiin

o verkostoituminen muiden yrittgjien kanssa

e Mielenkiintoiset ja ajankohtaiset koulutukset ja seminaarit
o some-koulutus + muut sdhkoiset kanavat

o markkinointiin liittyvat koulutukset

e Vertaistuki muilta aloittavilta yrittajilta

o Yhteiset tapahtumat aloittaville yrittajille

6.2 Kehittamisehdotukset

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli MW-Kehitys Oy:n aloittaville yrittajille tarjottavien
palvelujen kehittdminen. Opinndytetydn tarkoituksena oli kartoittaa keskeiset, aloittavien
yritysten liiketoiminnan kdynnistamisessa esiin tulevat haasteet ja tuottaa MW-Kehitys
Oy:lle tietoa aloittavien yritysten palvelutarpeesta. Kartoituksen perusteella oli tarkoitus
kehittdd suunnitelmia/malleja, joiden avulla MW-Kehitys Oy:n palvelutarjonta pystyy

vastaamaan entista tehokkaammin tutkimuksesta esiin nouseviin haasteisiin.

Haastattelujen avulla saatiin kerattyd mielenkiintoista ja todellista tietoa yrittdjien palve-
lutarpeiden kehittdmisesta. Seuraavat kehittdmisehdotukset nousivat haastatteluaineistoa

analysoimalla esiin vahvimpina.

Koulutukset ja verkostoitumistapahtumat
Haastattelujen perusteella yrittdjat haluavat lisaa tietoa markkinoinnista. Koulutustar-
peista esiin nousivat some-koulutus + muut séhkoiset kanavat. Lisaksi yrittdjat toivoivat

vertaistukea muilta aloittavilta yrittgjiltda. MW-Kehityksen kannattaisi jarjestdd esimer-
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kiksi aamukahvitilaisuuksia, joihin kutsuttaisiin vain sellaisia yrittdjia, jotka ovat aloitta-
neet yritystoimintansa viimeisen vuoden aikana. Yrittdjat paésisivat verkostoitumaan ja

tutustumaan toisiinsa.

Yritysneuvolatoiminta

Kuten haastatteluaineistosta kavi ilmi, kaikki haastatellut yrittajat pitivat yritysneuvola-
palvelua hyvané ja toteuttamiskelpoisena ideana. MW-Kehitys Oy:n kannattaa mietti
yritysneuvolapalvelun aloittamista aloittavien yrittdjien tueksi. Toiminnan avulla taattai-
siin hyvit toimintaedellytykset yrittdjille, kun tarvittavaa tukea, neuvontaa ja suhteiden
yllapitoa tarjottaisiin sadnnollisesti. Asiakkuuksien hallintajarjestelmé voisi olla tassa
suurena apuna. Palvelu tulisi pilotoida mahdollisimman pian, jotta sen vaikuttavuutta

paastaisiin arvioimaan myos nopeasti.

Palvelu ja palvelun laatu

MW-Kehitys Oy:n yrittdjalle suunnattujen palvelujen kannattaisi keskittyd seuraaviin
palvelun laadun osatekijoihin kokonaislaadun nostamiseksi: asiakkaan ymmartdminen ja
tunteminen seké viestintd. Asiakkaan ymmartamisen ja tuntemisen hyvéna puolena on se,
ettd ns. vakiasiakkaat tunnetaan. Moni heistd on aktiivisesti yhteydessa yritysneuvojaan
tai muuhun henkilokuntaan kaivatessaan neuvoja esimerkiksi yritysinvestointeihin tai -
koulutuksiin liittyvissa asioissa. Miinuspuolena on se, ettd kaikki yrittajaksi alkavat eivét

kay yritysneuvojan luona syysta tai toisesta.

Viestintatilanteisiin yritysneuvoja pyrkii panostamaan, jotta esimerkiksi yrittajaksi ai-
kova asiakas ymmartdisi kaiken kerrotun tiedon. Inhimillisia virheita viestinnassa tapah-
tuu toki joskus, mutta ei usein. Palvelutarjonnasta voisi tiedottaa yrittdjid enemmankin.
Kuviosta 13 selvidvéat edellda mainitut laadun osatekijat hyvine ja kehitettdvine puolineen
sekd mahdolliset tulokset joita valintojen kautta saavutettaisiin. Osatekijoina on kédytetty

alkuperéiseen SERVQUAL-menetelmaan kirjattuja menetelmia.
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KUVIO 13. Aloittaville yrittajalle tarjottavien palvelujen laadun nostaminen MW-Kehi-

tys Oy:ssé

MW-Kehitys Oy:n kannattaisi myos tarkastella organisaationsa palvelukulttuuria ja pal-
velun laadun edistdmista sekd organisatoristen etta strategisten valintojen kautta. Kuvi-
ossa 14 on esitetty toimenpide-ehdotuksia palvelukulttuurin ja palvelun laadun edista-

miseksi sekd mahdollisia tuloksia, joita edelld mainittujen valintojen kautta saavutetaan.

KUVIO 14. Palvelukulttuurin ja palvelun laadun edistiminen MW-Kehitys Oy:ssé
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MW-Kehitys Oy:n olisi myds syyta tuntea paremmin palveluprosessinsa, joten heille ku-
vattiin Blueprintingin (liite 4) avulla yritysneuvojan luona asioivan asiakkaan prosessi.
Ideaalitilanteessa asiakkaan liikeidea ja kaynti yritysneuvojalla johtavat lopulta yrityksen

perustamiseen ja liiketoiminnan aloittamiseen.

MW-Kehitys Oy on vastannut Kiitettavasti yrittajahaastatteluista esiin nousseisiin haas-
teisiin ja tarpeisiin. Seuraavia yrittajille suunnattuja tapahtumia on jo jarjestetty:

Some-seminaari

MW-Kehitys Oy oli yhteistybkumppanina, kun TAMKIin liiketalouden opiskelijat jéarjes-
tivat yrittgjille suunnatun Some-seminaarin Méantassa Serlachius-museo Gustafilla
17.5.2017. Maksuttomassa tapahtumassa sosiaalisen median kouluttaja Jaana Nystrém ja
Lunetten toimitusjohtaja Heli Kurjanen kertoivat yrittdjille mitd mahdollisuuksia sosiaa-

linen media tarjoaa litketoiminnan kehittdmiseen.

DigiKlubi

MW-Kehitys Oy ja Piiru-hanke (ELY) jarjestivat DigiKlubi -tapahtuman Mantén klubilla
9.2.2017. Sarjayrittaja ja hallitusammattilainen Kaija Poysti kertoi liiketoimintalahtoi-
sestd digitaalisuudesta. Lisaksi yhdeksan eri yrityksen edustajaa esittelivat puheenvuo-

roissaan millaisia digipalveluja he tarjoavat.

DigiKlubin lopuksi osallistujien oli mahdollisuus keskustella seké esiintyjien etta yritys-
palveluasiantuntijoiden kanssa. Paikalla olivat Pirkanmaan ELY-keskuksen edustajat,
Tekes, Finnvera, paikallisena toimijana MW-Kehitys Oy, Pirkanmaan Yrittajat seka
Méntan ja Vilppulan Yrittdjat. Tilaisuuden palautelomakkeiden perusteella kaikki vastaa-

jat olivat tyytyvaisid illan antiin.

Yritysneuvolapalvelu
Yrittdjahaastatteluissa esille noussut yritysneuvolapalvelu kiinnosti MW-Kehitys Oy:ta
siind madrin, ettd he pyysivét opinndytetyon kirjoittajaa laatimaan alustavan suunnitel-

man yritysneuvolapalvelun toimintaperiaatteesta (kuvio 15).
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KUVIO 15. Yritysneuvolapalvelun toimintaperiaate

Yritysneuvolapalvelu olisi aloittaville yrittdjille tarjottava palvelu, joka olisi saatavilla
(ainakin) yrityksen ensimmaisena toimintavuonna. Yritysneuvoja soittaisi tai laittaisi sah-
kdpostia aloittaneelle yrittajalle muutaman kuukauden valein ja kysyisi kuulumisia seké
tarvetta tapaamiselle. Mikéli yrittajalla olisi tarve tapaamiselle, sovittaisiin tapaamisaika.
Tapaamisen yhteydessa yrittajalle tarjottaisiin hénen tarvitsemaansa tukea, neuvontaa ja
opastusta yrittdjyyden alkumetreille. Yritysneuvolapalvelun tarkoituksena on tuottaa li-

séarvoa asiakkaalle suhteiden yll&pidon valityksella.

Aloittavan yrittajan palvelupolun kuvaaminen

MW-Kehitys Oy pyysi opinnédytetyontekijélta suunnitelman aloittavan yrittajan palvelu-
polusta. MW-Kehitys voi kayttad kehitettyd suunnitelmaa (kuvio 16) omassa palveluke-
hityksessaan tai muokata sité tarpeidensa mukaan. Palvelupolkuun on kuvattu aloittavan

yrittdjan matka liikeideasta liiketoiminnan aloittamiseen.
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KUVIO 16. Aloittavan yrittdjan palvelupolku

6.3 Lopuksi

Opinnaytetyon aihe oli tiedossa jo opintojen alkaessa, mutta tehtava tarkentui matkan
varrella. Aihe pysyi kiinnostavana koko opinndytetyon tekemisen ajan. Hankalinta oli
teoreettisen viitekehyksen rajaaminen. Mielekkainté tyota oli haastattelujen tekeminen ja
havainnointi. Tyolainta oli haastattelujen litterointi ja analysointi, koska aineistoa oli niin

runsaasti. Kaiken kaikkiaan opinnaytetydn tekeminen oli antoisaa ja mielenkiintoista.

Opinndytetyon luotettavuutta voidaan arvioida esimerkiksi siten, ettd tutkimustulokset
vastaavat tyon tavoitteisiin ja ongelmiin saatiin vastauksia. Luotettavuuteen vaikuttaa
myds oma, aktiivinen osallistumiseni kehittdmistyohon, tyévaiheiden ja tulosten selked

dokumentointi ja tulosten hyddynnettévyys tilaajaorganisaatiossa.

Sain Tampereen ammattikorkeakoulusta korkeatasoista ja konkreettista ohjausta,

joka edesauttoi kehittamistehtavani tekemisté ja onnistumista. Tarkeinté tassa kehittdmis-
tehtdvassé oli mielestani se, ettd onnistuin kartoittamaan yrittajahaastattelujen avulla kes-
keisimpid, aloittavien yritysten liiketoiminnan kéynnistamisessa esiin tulevat haasteita.

Onnistuin my6s tuottamaan tietoa aloittavien yritysten palvelutarpeesta ja kehittdméaan



50

tiedon perusteella uusia suunnitelmia ja malleja joita MW-Kehitys Oy voi kéyttdd omassa
palvelukehityksessaan.

Jatkotutkimusaiheena voisi olla yritysneuvolapalvelun jatkokehitystyd. Aluksi yritysneu-
volaa voisi kokeilla esimerkiksi vuoden ajan, jonka jalkeen voisi tehdd uuden yrittaja-
haastattelun. Saatuja haastattelutuloksia voisi ainakin osittain verrata nyt tehtyyn haastat-
teluun yrittajien palvelutarpeesta. Tyydyttdako yritysneuvolatoiminta palvelutarpeet vai
herd&ko niité 1is&a?
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Liite 2. Haastattelun saatekirje

Hei sind 2013-2016 yritystoiminnan Yla-Pirkanmaalla aloittanut yrittdja,

Teemme haastattelututkimuksen, jonka avulla selvitdmme yritystoiminnan kaynnistami-
sessd esiin tulleita kokemuksia ja keradmme tietoa siitd, kuinka voisimme parantaa aloit-
tavien yritysten neuvontapalveluja tukemaan yritysten kasvua ja kehittymisté ensimmais-

ten toimintavuosien aikana.

Tahan liittyen olemme laatineet haastattelulomakkeen yhteistydssd Tampereen ammatti-
korkeakoulun Yamk-opiskelijan Teija Kuukan kanssa. Teija toteuttaa opinndytetyonaan
yrittdjadhaastattelut Yla-Pirkanmaan yrityksissa marras- joulukuussa 2016. Haastattelut
ovat luottamuksellisia ja niistd saatavaa tietoa kédytetdan Yla-Pirkanmaan yritysneuvon-

tapalveluiden kehittdmiseen.

Teija ottaa sinuun yhteyttd puhelimitse lahiaikoina, jolloin p&ésette sopimaan molemmille
sopivan haastatteluajankohdan. Haastatteluun olisi hyva varata aikaa noin puoli tuntia.
Lisatietoja haastattelusta saat Teijalta puh. 044 540 0786 tai teija.kuukka@gmail.com

Olisimme kiitollisia, jos voisit osallistua haastatteluun ja kertoa yritystoimintasi alkuvai-

heista ja ndin auttaa meité kehittamaan palvelujamme.

Kiitos jo etukateen!

Ystavallisin terveisin

Tero Turunen

MW-Kehitys Oy
044 525 3266
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Liite 3. Haastattelukysymykset

HAASTATTELU ALOITTANEIDEN YRITTAJIEN PALVELUTARPEESTA

e Kuinka kauan suunnittelit yrittajaksi ryhtymista?

e Teitko tarkat liiketoimintasuunnitelmat?

e Oletko seurannut, onko mennyt liiketoimintasuunnitelman mukaisesti?
e Misté sait tietoa yrityksen perustamisesta alkuvaiheessa?

e Haitko starttirahaa? Saitko?

o Mitka asiat yrittajyydessa ovat olleet aloittavan yrittdjan nakokulmasta haasteel-
lisimpia?

e Ovatko julkiset yrityspalvelut auttaneet yrittdjyyden alkutaipaleella ja miten?

o Miten markkinoit tall4 hetkella yritystasi? Mité vaylid kaytat? Onko onnistunutta?
Teetko seurantaa hyddyista?

e Mitd mieltd olet ns. yritysneuvolapalvelusta, jossa alkavan yrityksen toimintaa ja
kannattavuutta seurattaisiin sd&nnollisesti ensimmaéisend vuonna? Miten seuranta
toteutettaisiin ja kuinka usein?

e Mihin yritt4jyyteen liittyviin asioihin toivoisit saavasi liséa tukea tai koulutusta?

e Olisiko sinulla tarvetta/kiinnostusta ns. mentortoiminnalle? Missa asioissa?

e Miten aloittaville yrittdjille suunnattua palvelutarjontaa pitéisi kehittdd? Konk-
reettiset tarpeet yrityspalveluilta, verkostoilta jne.

e Tulevaisuuden suunnitelmat esim. 2 vuoden kuluttua? Entiselldan, laajeneminen,
myynti?
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Liite 4. Palvelun blueprint asiakkaan prosessista
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