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1 JOHDANTO

Koulutuspalvelut ovat niita palveluja, joita oppilaitokset ovat heranneet kehit-
tamaan todenteolla vasta viimevuosina. Toisaalta erilaiset koulutuspalvelut
ovat kehittyneet vuosikymmenien kehitystyon aikana perusopetuksen rinnalle
siten, etta niitd on voitu vasta nyt alkaa markkinoida ja myyda myoés ulko-
puolelle. Tata ennen koulutuspalveluja on voitu kaupitella ns. sisaisina ostoina
eri yksikoiden valilla. Talla tarkoitan sita, ettd esim. rakennusala on ostanut
opiskelijoilleen tulitydkorttikoulutuksen kone- ja metallialalta. Talloin ei ole tar-

vinnut kiinnittda huomioita koulutuksen palvelumuotoiluun tai markkinointiin.

Nykyaan oppilaitoksille on tulossa koulutuspalveluista yksi varteenotettava tu-
lonlahde. Jotta ndita palveluja voitaisi myyda myos oppilaitoksen ulkopuolelle,
tulisi palvelut ja niiden palvelukuvaukset olla helposti ndhtavissa ja hinnoiteltu-

na eli selkeina palvelupaketteina esilla.

Koulutuspalveluiden tuotteistamiseen on panostettava myds oppilaitoksen si-
saisesti. Koulutushenkilékunnan pitaisi tiedostaa palveluiden paketoinnin mer-
kitys. Koulutuspalvelut pitéisi ajatella prosessina sen sijaan, etta niita ajatel-
taisiin yksittaisina palveluina tai paketteina. Myytavan hyvét koulutuspalvelut

tulevat vain jarjestelmallisesti suunnitellun tuotteistusprosessin lopputuotteena.

Koulutuspalveluihin liittyvien sisaisien ja ulkoisien prosessien, ohjeiden ja do-
kumenttien olisi oltava hyvin yhtenaisia. Naiden asioiden tarkeys korostuu var-
sinkin suurissa koulutusorganisaatioissa. Myds markkinoinnin ja muiden oppi-

laitoksen tukitoimintojen tulisi tukea tuotteistamisty6ta ja olla siind mukana.

Kasittelen opinnaytetytssani tuotteistamista ja erityisesti koulutuspalvelujen
tuotteistamista. Tuon esille palvelujen tuotteistamiseen liittyvaa taustateoriaa
ja kehittelen koulutuspalvelujen tuotteistamiseen prosessimaisesti etenevan
mallin, jota Savon koulutuskuntayhtyma tai muu koulutusorganisaatio voi kayt-
taa hyvaksi erilaisten koulutuspalveluiden suunnittelussa, tuotteistamisessa,
markkinoinnissa, myynnissa ja kehittamisessa. Tuotteistaminen nédhdaan tar-

keaksi osaksi kannattavaa liiketoimintaa.



Vasta nyt alamme nahda mihin asiantuntijapalvelujen tuotteistamisella voidaan

paasta. Mahdollisuudet ovat valtavat. (Sipila 1998, 33.)

2 TYON LAHTOKOHDAT

2.1 Tyon tavoitteet

Tyon lahtokohtana oli kehittdd Savon koulutuskuntayhtyman aikuiskoulutus-
palvelujen tuotteistamiseen yhteinen malli, jossa tuotteistamisen eri vaiheet
kuvataan prosessimaisesti etenevina vaiheina. Tavoitteena oli, ettd malli tulisi
helpottamaan ja yhtenadistaméaan eri koulutuspalvelujen suunnittelu- ja tuot-

teistustyota.

Kehittamistyon yhteydessa yhtena osatavoitteena oli levittéa seka jakaa ko-
kemuksia ja kaytantoja erilaisista tavoista toimia eri koulutuspalvelujen suun-
nittelutyéssa. Tarkoituksena oli siis poimia parhaat kaytannét ja tuoda ne esille
kaikille koulutuspalvelujen suunnitteluty6ta tekeville. Tavoitteena oli myds ko-
rostaa ja tuoda esille koulutuspalvelujen tuotteistamisen tarkeytta koulutuksien

suunnittelu- ja myyntitydssa.
2.2 Tutkimusmenetelmat

Ty6 koostuu tuotteistamisen tietoteorian viitekehyksesta ja empiirisesta osuu-

desta, johon liittyy kyselytutkimus koulutuspalvelujen tuotteistamisesta.

Kyselytutkimuksella selvitettiin koulutuspalvelujen tuotteistamiseen liittyvia na-
kokohtia Savon koulutuskuntayhtymassa. Kyselytutkimus osoitettiin Savon
koulutuskuntayhtymé&n aikuiskoulutuksen ja tyéelaméapalveluiden kehittamisen
parissa tyoskenteleville henkiloille, jotka koostuivat koulutuspaallikdista, opet-
tajista, kouluttajista ja koulutuksen suunnittelijoista. Tutkimusmenetelmista ja
tutkimuksesta kerrotaan tarkemmin kappaleessa 7. Tutkimuksen suunnittelu ja

toteutus.



2.3 Rajaukset

Koska Savon koulutuskuntayhtyméassa on useita erilaisia koulutuspalveluita,
paatettiin tAman tyon osalta tehda rajaus vain aikuiskoulutuksen koulutuspal-
veluihin. Tasta huolimatta koulutuspalvelun tuotteistamisprosessikuvausta voi-
nee kayttad soveltuvin osin myos kaikenlaisten koulutuspalveluiden suun-
nittelun ja toteuttamisen osalta. Liséksi tuotteistamisen taustaksi koottua tie-
toteorian osuutta voidaan kayttaa hyvaksi minka vain palvelun tuotteistami-

sessa.

Opinnaytetydsta on rajattu pois innovaatioiden tuottamiseen ja innovaatio-
prosessiin liittyvat asiat. Tuotteistaminen ndhdaan vain yhtena osana inno-
vaatioprosessia (ns. lopputuote prosessissa) ja siksi ko. asian kasittely olisi

laajentanut tata tyota liikaa.

Tuotteistamiseen liittyy kiinte&dn& osana markkinoinnin suunnittelu ja toteutus.
Molemmat vaikuttavat toki toisiinsa, mutta tuotteistaminen toteutetaan yleensa
ennen markkinointisuunnitelmia. Tasta tydsta on karsittu pois mark-
kinointisuunnitelmiin ja niiden toteutukseen liittyvat seikat. Opinnaytetydssa ei
myoskaan kasitella koulutuspalvelutuotteiden koulutusprosesseja tai itse op-

pimisprosesseja.

2.4 Savon koulutuskuntayhtyméa

Savon koulutuskuntayhtyma yllapitaa Savon ammatti- ja aikuisopistoa, Var-
kauden lukiota ja Savon oppisopimuskeskusta. Kuntayhtyma on yksi Suomen
suurimmista ammatillisen perus-, jatko- ja tdydennyskoulutuksen jarjestajista.
Opiskelijoita on n. 8000 ja henkilostdd n. 1100. Koulutusta jarjestetaan 9 paik-
kakunnalla.

Savon koulutuskuntayhtymén perustehtavana on jarjestdd ammatillista pe-
ruskoulutusta, ammatillista aikuiskoulutusta ja lukiokoulutusta seka vastata

tyoelaman kehittamis- ja palvelutehtavasta.

Koulutusta jarjestetaan ja kehitetdén tulos- ja toiminta-alueiden yhteistyéna
asiakaslahtoisesti elinikdisen oppimisen, tasa-arvoisuuden ja yhdenvertai-
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suuden ja kestavan kehityksen periaatteiden mukaisesti. Savon koulutus-
kuntayhtyman koulutustoiminta jarjestetddn Savon ammatti- ja aikuisopistossa
seka Varkauden lukiossa. Oppisopimuskoulutusta hallinnoi Savon op-
pisopimuskeskus. Koulutustoiminnan lisdksi Savon koulutuskuntayhtyma har-
joittaa matkailu-, ravitsemus-, ja talousalan koulutusta tukevaa hotelli- ja ravin-
tolatoimintaa. (Savon koulutuskuntayhtyma 2012.) Savon koulutuskun-

tayhtyman toimintaa kuvastaa parhaiten organisaatiokaavio (kuvio 1.)

r
I Valtuusto I
Tarkastus-
—
Ii lautakunta
% [ Hallitus Strateginen johto
8 * Hallintojohtaja
E. | = Kehittamisjohtaja
= * Koulutusjohtaja
5 g | Ku".t:grat.ya man |— * Kuntayhtyman johtaja
= 'E ] 1 * Suunnittelujohtaja
2 * Talousjohtaja
s28 | e - —
<0 E Sisdinen
I tarkastaja
—
1 1 | 1
B i Savon ettt R
Koulu.tu:spa!ve!ut —.Kou_lutuqohtala _ oppisopimus- Tukipalvelut Kiinteists-
Savon ammatti- ja aikuisopisto ja Varkauden lukio eskus yksikkd
Rehtorit (7) Aikuiskoulutus- * Oppisopimus-|| * Henkildstépalvelut * Kiinteists-
Ammatillinen koulutus - johtaja johtaja - Hallintojohtaja johtaja
* Erityisopetus, maahanmuuttajien ® Aikuiskoulutus * Ravintolapalvelut A
koulutus, opiskelijahuclto, . ¢ Tyoelamapalvelut - Ravintolapalvelupaallikkd
valmentava ja kuntouttava sesssesseneesenes s * Taloushallintopalvelut
koulutus sekd Ammattistartti : Rehtori - Talousjohtaja
* Luonnontieteiden seka yhteis- : Lukio * Tietohallintopalvelut
kuntatieteiden, liiketalouden ja : o Lykiotoimi - Tietohallinto- ja
hallinnon ala . e Ammatillisen koulutuk- laatupaallikko
* Luonnonvara- ja ympéristdala sen ja lukion yhteistyd * Toimisto- ja kirjastopalvelut
* Matkailu-, ravitsemis- jatalousala feeeevicnnnnniinnnannns - Toimistopaallikko
seka elintarvikeala - Asiantuntija- * Viestinti- ja markkinointi-
 Sosiaali-, terveys- ja lilkunta-ala  + palvelut palvelut
* Tekniikan ja liikenteen seka > o Padagoginen johitaja - Viestintapaallikks
kulttuurin alat (2 rehtoria) I Kehitysjohtaja

Koulutuspaillikot ja muut esimiehet

Opettajat ja tukipalveluhenkildsté

L Asiakkaat Opiskelijat Yhteistyokumppanit

KUVIO 1. Savon koulutuskuntayhtyman organisaatiokaavio (Savon koulutus-
kuntayhtyma 2012.)

Savon koulutuskuntayhtymé on jaettu neljaéan tulosalueeseen:

e Koulutuspalvelut
e Savon oppisopimuskeskus

o Kiinteistoyksikko
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¢ Hallinto- ja tukipalvelut

Koulutuspalveluiden tulosaluetta johtaa koulutusjohtaja. Tulosalue jakautuu

toimialueisiin, joita rehtorit johtavat. Toimialueita on yhteensa seitseméan. Toi-
mialueet jakautuvat koulutuspaallikdiden johtamiin vastuualueisiin. Hallinto- ja
tukipalveluiden osa-aluetta johtaa kuntayhtyman johtaja. Hallinto- ja tukipalve-

lut jakautuvat seitsemaan toimialueeseen.

Toiminnan perusteet

Perustehtava

Koulutamme monipuolisia osaajia, joille luomme edellytykset menestya tydssa,
jatko-opinnoissa ja elamassa seka toimimme aktiivisesti koulutuksen ennakoi-

jana, yrittajyyden edistgjané seka tydelaman kehittajana.
Visio

Savon koulutuskuntayhtyméa on aktiivinen toimija, kehittaja ja hyvinvoinnin

edistaja. Valtakunnallisesti arvostettu huippukouluttaja 2015.

Strategia

Tuottaa Pohjois-Savoon hyvinvointia tarjoamalla valtakunnallisesti ja kan-
sainvalisesti vetovoimaisia koulutus- ja kehittAmispalveluja, jotka perustuvat
laaja-alaiseen vuorovaikutukseen tyoelaméan kanssa ja elinikaiseen oppimi-

seen.

Keskeiset tavoitteet vuosille 2011 - 2013

1. Opetuksen ja osaamisen kehittdmisella vastaamme tydelaman ja yhteis-
kunnan laadullisiin ja maarallisiin tarpeisiin seka yksilollisiin osaamistarpeisiin

ja innostamme elinikaiseen oppimiseen.

2. Ennakoivalla henkiléstopolitiikalla vastaamme palvelutarjonnan ja sen laa-

dun kehittymiseen kysyntaa vastaaviksi.
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3. Hyvinvoivan oppimisympariston kehittdmisella varmistamme toiminnan laa-

dun.

4. Kustannustietoisella toimintatavalla saavutamme tasapainon.

Savon koulutuskuntayhtymén arvot:

Yhteisollisyys

(sitoutuminen ja vastuullisuus, luottamus ja avoimuus, tasa-arvo)

Ihmisyyden kunnioitus

(kunnioitus ja arvostus, erilaisuuden hyvaksyminen, oikeudenmukaisuus)

Osaaminen

(terve ammattiylpeys, ammattitaito, asiakaslahtoisyys)

Strategiset paamaarat:

e asiakkaiden ja alueiden osaamistarpeen ja
tarjonnan kohtaaminen
e maakunnan osaamistason kohottaminen
e reagointi koulutustarpeisiin
e yrittdjyyteen ja itsendiseen ajatteluun kannustaminen

e vastuu alueen vaeston elinikéisesta oppimisesta
(Savon koulutuskuntayhtyma 2012.)

Haataja (2011) toteaa opinnaytetydssaan, ettd kuntayhtyméssa yhteistyota
tehdaan organisaation jokaisella tasolla ja strategisesti on tarkeaa, etta sita
myos johdetaan samaan suuntaan kaikilla tasoilla. Jokaisen tyontekijan toi-
mintaa tulisi ohjata kuntayhtymanarvot, jotka mahdollistavat samansuuntaisen
toiminnan. (Haataja 2011, 28.)
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2.5 Tyoelaman kehittdmis- ja palvelutoiminta Savon koulutuskuntayhty-

massa

Kappaleessa Koulutuspalvelujen taustatekijat, mainitaan oppilaitoksille an-
netusta uudesta tehtavasta, Tydelaman kehittdmis- ja palvelutoiminnasta. Sa-
von koulutuskuntayhtymassa ko. tehtava on saatu vuonna 2006 ja kyseessa
on pysyva toiminta. Erityistehtavana sille on asetettuna mm. erilaiset henkils-
tokoulutukset, raataloidyt yrityskoulutukset, rekrytapahtumat ja monenlaiset
tyoelaman kehittamistoiminnot. Laajasti ymmarrettyna kaikki oppilaitoksen
toiminta on tyoelaman kehittdmis- ja palvelutoimintaa. Koulutuskuntayhtyméa
saa tyoelaman kehittdmis- ja palvelutoimintaan suunnattua kehittamisrahaa
hakemusten perusteella Pohjois-Savon ELY-keskuksesta ja Opetushallituk-
sesta. Hankerahoituksen turvin on jarjestetty erityisesti pk-yrityksille kehitta-
mistoimintaa, mm. rekrytapahtumia ja koulutuksia (Vartiainen 2012.)

Tybeldman kehittamis- ja palvelutoiminta ei ndy kuntayhtymé&n organisaa-
tiokaaviossa erikseen minkaan tulosalueen vastuuna. Palvelut ovat kuitenkin

kaytannossa aikuiskoulutuksen ja tybelamapalvelun toiminnan alaisuudessa.

2.6 Tyohon liittyvat taustatekijat ja perustelut ke  hitystarpeelle

2.6.1 Savon koulutuskuntayhtyman strategiset linjau kset

Tyo6n lahtokohdat ja tavoitteet liittyvat osin Savon koulutuskuntayhtyman stra-
tegiaan ja toiminta- ja taloussuunnitelman (2011 — 2013) tavoitteisiin. Missiona
on, ettd Savon ammatti- ja aikuisopisto on Huippukouluttaja 2015. Tama tar-
koittaa sita, ettd Savon ammatti- ja aikuisopisto kehittéda yhteisty6ssa osuvia ja
vaikuttavia koulutus- ja kehittdmispalveluita. Kuvio 2 tasmentaa mita naiden

palveluiden taustalta 6ytyy.



Yhteistyissad osuvia ja vaikuttavia koulutus- ja kehittdmispalveluita

!

Asiakastyd
Tavoite: Savon ammattl- ja
aikuisopiston asiakastyd an
aslakkaan tarpeisiin osuvaa,

Tuotteistaminen

Tavoite: Savon ammattl- ja
aikuisopisto tuottaa
asiakaslahtoisia, laadukkaita

Ohjaus- ja

neuvontapalvelut
Tawoite: selked ja halposti

vaikuttavaa ja lisdarvoa

tuottelstettuja tyoelimin

lahestyttdva matalan kynnyksen
ohjaus ja neuwonta

kehittémissuunnitelma

tuotiavaa | kehittimis- ia koulutuspalveluita
1. Asiakasvastaavajarjestelmi 3. Tuotteistaminen 4. Ohjaus- ja neuvontapalvelut
1. asiokasvastaavan 1. escamistarpeen 1, palveluipisteen)
osaamisvaatimukset jo selwitysten tuotteet, HRM tavoitiest fa
asema organisoatiossa toimintamalli
- ennakaintitoiminta 2. tutkimus- jo
kehityspalvelutuottest 2. aman henkildstén ja
2. asiakasvastoovokoulutus yhteistyékumppaneiden
3. tila- ja laitepalvelujen osaajapankki
3. asigkastyéin tuotteistaminen
prosessikuvaus i, kansalnvilisyys
4. monialotuotteet kowlutusyhteistydssa
4. innovoatiopedogogiikko- esim. tuotekeh, eat
koulutus 4. osoovan tydveiman
5. MESTARI -tapahtuma ja saotavuuden
2. Asiakkuuksien hankinta ja muut tapahtumatuvotteet turvaaminen
hallinta
6. oikuispedagogiikka- 5. olkulsten
1. toimiva CRM -jiirjestelmd keoualerturs erityisopetuksen
pafveiujen kehittaminen
2. asiokassegmentointi
3. toimintatavat = jo tasot
asiokasyhtelstydssa
4. myynnin ja markkinoinnin

KUVIO 2. Savon ammatti- ja aikuisopiston koulutus- ja kehittamispalvelut ja
niiden kehittAmistavoitteet (Daavitsainen 2012.)

Edella olevasta kuviosta nousee erityisesti esille tuotteistaminen, jossa ta-
voitteena on tarkemmin, ettd: Savon ammatti- ja aikuisopisto tuottaa asia-

14

kaslahtoisia, laadukkaita tuotteistettuja tydelaman kehittamis- ja koulutuspal-

veluita.

Liséaksi koulutuspalvelujen kehittdmisessa Savon koulutuskuntayhtyméan toi-

minta- ja taloussuunnitelmasta nousee esille kaksi kohtaa, johon télla kehit-

tamistydlla osittain yritetdén vastata:
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e Tavoite 17. Asiakkaiden tarpeista lahtevien monialaisten koulutuspalve-
luiden kehittdminen

e Tavoite 18. Tybelaman kehittdmis- ja palvelutehtavan prosesseja kehi-
tetaan edelleen yhtenaisiksi toimintatavoiksi, joilla mahdollistetaan asia-
kaslahttinen koulutus- ja kehittdAmispalvelutuotanto. Painopisteené on
tydelaméan kehittdmis- ja palvelutehtavan prosessien méaarittdminen,
kansallisten ja kansainvélispainotteisten palveluiden kehittdminen, tuot-

teistaminen ja markkinointi.
(Savon ammatti- ja aikuisopisto, 2011.)

Haataja (2011) on opinnaytetydssaan selvittanyt Savon koulutuskuntayhtyman
strategista asiakkuusjohtamista. Haatajan (2011) mukaan Savon kou-
lutuskuntayhtymalld on kokonaisstrategia, jonka puitteissa toimintaprosesseja
seké koulutus- ja kehittdmispalveluita kehitetdan ja toteutetaan asiakkaiden
tarpeiden pohjalta. Ammatillisen koulutuksen palvelukyvyn vahvistaminen
edellyttaa, ettad koulutuksen jarjestdjilla on laaja-alainen vuorovaikutus tyoela-
man ja muiden sidosryhmien kanssa. Savon koulutuskuntayhtyman asiakkaat
ovat organisaation aikaansaaman tuotteen tai palvelun vastaanottajia ja niiden
laadun lopullisia arvioijia. Asiakkaat voivat olla organisaation ulkoisia asiakkai-
ta kuten yritykset ja yhteisot tai sisisia asiakkaita, joita ovat koulutusorgani-
saation sisaisen prosessin asiakkaat, esim. opiskelijat. Oppilaitoksen siséalla
on myo6s asiakassuhteita eri osastojen ja tukipalveluiden kesken. (Haataja
2011, 28.) Haatajan esittamat asiakkuusjohtamisen strategiat ovat oleellisesti

yhteyksissa ja vaikutuksessa myos itse koulutuspalvelujen muodostamisessa.
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2.6.2 Tuotteistaminen Suomen koulutusvientistrategi assa

Valtioneuvoston innovaatiopoliittinen selonteko vuodelta 2012 korostaa inno-
vaatiotoiminnan kysynta- ja kayttajalahtoisyytta. (Tyo- ja elinkeinoministerio
2012, 5.) Tama tarkoittaa sita, ettd uusille tuotteille ja keksinnéille ei etsita asi-
akkaita, vaan yha useammin asiakkaille etsitaan uusia ratkaisuja. Kilpailukyky
perustuu kykyyn oivaltaa asiakkaiden, kuluttajien ja kansalaisten tarpeet en-
nen kilpailijoita ja tarjota niita vastaavia tuotteita ja palveluja. Arvoketjut ohjau-
tuvat asiakkaista ja kuluttajista kohti tuottajia ja kehittdjia — ei painvastoin. In-
novaatiopolitikan on mukauduttava innovaatiotoiminnan muutokseen ja annet-
tava sille lisda vauhtia (Opetus- ja kulttuuriministerié 2010, 24.) Nama seikat
ovat olleet luultavasti vahvasti taustalla, kun Suomi on lahtenyt kehittdmaan

koulutusvientistrategiaansa.

Vaikka tdsséa opinnaytetydssa ei kasitelld itse koulutusvientid, on Suomen lin-
jaamassa koulutusvientistrategiassa vahvasti mukana tuotteistaminen ja siiné
kehittyminen. Koulutusvientistrategia kéasittelee osaltaan sisamarkkinoiden
toimivuutta ja ilman sisaisten tuotteistamisprosessien ymmartamista ja onnis-
tumista, tuskin voidaan vieda toimivia koulutuspalveluita Suomen rajojen ulko-

puolellekaan.

Kansainvalisilla koulutusalan markkinoilla menestyminen edellyttéa huolellista
tuotteistamista. Suomalaiset koulutusalan potentiaaliset vientitoimijat tarvitse-
vat lisd& osaamista ja resursseja tuotteistamiseen. Tuotteistamiseen taytyykin
osoittaa etenkin toiminnallista tukea mutta myds osittaisrahoitusta. Vientitoimi-
joiden taytyy myds itse kantaa selkeaa taloudellista riskid. Korkeakoulujen ja
muiden julkisten oppilaitosten tulee pystya kohdentamaan omaa rahoitustaan
my0s tuotteistamiseen ja siten kansainvalisille koulutusmarkkinoille paéasyn
edellytyksiin. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2010, 24.) Opetus- ja kulttuurimi-
nisterion tyéryhma on listannut erilaisia toimenpiteita tuotteistamisen edistami-

seksi. Naista tarkeimmat toimenpiteet on lueteltu taulukossa 1.
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TAULUKKO 1. Tuotteistamisen edistamiseksi tehtavat toimenpiteet (Opetus-
ja kulttuuriministerioé 2010, 32.)

Jarjestetddn koulutusalan toimijoille koulutusta tuot- TEM, ELY-kes- jatkuva

teistamisessa ja liiketoimintaosaamisen vah- kukset, Tekes,
vistamisessa. Finpro

Tuetaan taloudellisesti ja toiminnallisesti koulu- TEM, ELY-kes- jatkuva
tusalan osaamisen tuotteistamista ja luomalla ole- kukset, Tekes,

massa olevien tuotteiden tunnistamista

Vahvistetaan asiakastarpeiden tuntemusta ja seu- Finpro jatkuva
rataan eri kohdealueilla potentiaalisia asiakasryh-

mia.

Koulutuksen ja koulutusosaamisen viennin kehittdmisessa tuotteistaminen on
avainasia. Potentiaalisten asiakkaiden kiinnostus on usein yleista, kuten tdhén
saakka esimerkiksi monilla PISA-vierailijoilla, ja koulutusosaamisen lii-
ketoiminnan haasteena onkin pystyd muuttamaan yleinen kiinnostus suoma-
laiseen koulutusosaamiseen myo6s ostopaatoksiksi. Koulutuksen, koulu-
tusosaamisen ja koulutusinnovaatioiden tuotteistaminen tarkoittaa palvelun tai
tuotteen ja sen tuottaman hyddyn konkreettista kuvaamista seka sen sisallon
tarjoamista asiakkaille. Hydodyn kuvaamisessa on tarkeata, etta se perustuu

arviointituloksiin, asiakaspalautteisiin tai tutkimukselliseen evidenssiin.

Koulutusalalla kasite 'tuote’ on syyta laajentaa palveluihin. Koulutusalan in-
novaatiot on maariteltava ja kasitettava laaja-alaisesti. Innovaatioksi voidaan
lukea esimerkiksi koko koulutusjarjestelma ja sen osat, siis koulutuksen tuo-
tantotapa. Uusi tuote tai palvelu voi olla mikd tahansa pedagoginen innovaatio
tai menetelma. Itsestaan selvana pitdmamme toimintatapa tai -malli, kuten
kouluterveydenhuolto, kouluruokailu tai koulun ja kodin yhteistydn jarjestelma,
saattaa nayttaytya ulkomaiselle asiantuntijalle ja asiakkaalle innovaationa, jota
han voi kayttda kotimaansa koulutuksen kehittdmisessa (Opetus- ja kulttuuri-
ministerié 2010, 25.)
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Valtiovalta on osoittanut panostavansa koulutuspalvelujen tuotteistamiselle ja
laatinut toiminnalle melkoisia tavoitteita. TAm&n opinnaytetyon kirjoitushetkella
pelkona on kuitenkin, etta hallituksen tekemat ammatillisen lisdkoulutuksen
kahdeksan miljoonan euron leikkaukset vaikuttavat suoraan tyéelaman kehit-
tamis- ja palvelutoiminnalle vuonna 2012 osoitettuihin 6,5 miljoonaan euroon.
Asiaa hankaloittaa vielapa se, ettd ammatillisen aikuiskoulutuksen aloituspaik-

koja ollaan vahentamassa vuoteen 2016 mennessa n. 12000 aloituspaikkaa.

3 TUOTTEISTAMINEN

3.1 Palvelu ja tuote

Jotta tuotteistamista olisi helpompi kasittaa, on syyta ensin maaritella sanat
tuote ja palvelu. Tuote maaritelladn usein fyysiseksi asiaksi, mita tuotannossa
tehdaan, esim. joku tavara. Tarkemmin kuvailtuna tuote on tavara tai palvelu,
jonka avulla asiakkaan tietty tarve tyydytetd&n joko valittbmasti (asiakkaan
kayttamana) tai valillisesti (tuotantoprosessiin kuuluvana valivaiheena). Tuote

on toimintayksikon toimintojen ja prosessien tulos. (Kivistd 2003, 8.)

Palvelu puolestaan on olennaisesti aineeton, eika varsinaisesti johda mink&an
asian omistukseen. Palvelun tarjoaa yksi osapuoli toiselle, se voi olla mika ta-
hansa toiminta tai suorite. (Sipila 1996, 24-25.) Palvelu on teko, toiminta tai
suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan tai kulu-
tetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa, ajansaastoa,
helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai terveytta. Ylikoski (2001, 20.)

Palvelun kasitteitéa voidaan kohdentaa my6s koulutuspalveluihin. Naméa ovat
luonnollisesti aineettomia toimintoja tai suoritteita. Koulutuspalvelun palvelu-
prosessissa asiakkaana toimii oppilas tai opiskelija riippuen siitd mika hanen
aktiivisuutensa taso on. Toisaalta asiakas voi olla samalla myds yritys tai or-
ganisaatio, joka koulutuksen ostaa koulutuksen jarjestgjalta. Esim. tyovoi-

matoimisto voi olla koulutuksen ostava asiakas. Kuitenkin ilman asiakasta ja
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hanen osallistumistaan ei koulutuspalvelua voisi jarjestaa. Opetus on siis aina
aineetonta, vaikka koulutuspalveluun toki liittyy myds fyysisia tuotteita kuten

tietokone tai oppikirja.

Koulutuspalveluihin liittyy nykyd&n myos varastoitua palvelua. Tama voi tulla
ilmi esim. verkko-oppimisalustoilla, jonne opettaja on voinut sail6& ja ajastaa
eri harjoitteita tai aineistoa aukeamaan tietyn valiajoin. Verkko-opetuksessa
koulutuspalvelu on suunniteltu ja toteutettu etukateen ja palvelun suoritus ta-
pahtuu myéhemmin asiakkaalle sopivana hetkena. Koulutuspalvelut ovat siir-
tymassa jatkuvasti yha enemman verkkoon. Jos ei kokonaan, niin tukiai-

neistojen suhteen ainakin osittain.
3.2 Mité tuotteistaminen on?

Tuotteistamisesta puhutaan paljon ja sen merkitysta korostetaan yha enem-
man ja enemman. Tuotteistaminen ideana on l&htoisin yrityselamasta, josta si-
t& on sovellettu myos julkisen sektorin puolelle. Tuotteistaminen on k&sitteena
monille hieman outo. Harva osaa maaritella sanan tasmallisen merkityksen.

Suoraa englanninkielista kaanndsté kasitteelle ei ole olemassa.

Tuotteistamisella tarkoitetaan Sipilan (1996, 12.) mukaan palvelun: maéaritte-

lya, suunnittelua, kehittamista, kuvaamista ja tuottamista.

Parantaisen (2007) mukaan tuotteistaminen voidaan myyntihenkisemmin ka-
sittda tyoksi, jonka tuloksena asiantuntemus tai osaaminen jalostuu myynti-,
markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi. Tuotteistamiseen kuuluu
myo0s, ettd siina yhdistelladn palveluita ja tuotteita kesken&dén. Monissa tuote-
kehitysyrityksissa tuotteistamisella tarkoitetaan ainoastaan palvelun, ohjelmis-
ton tai laitteen paketointia toimituskelpoiseksi eli myytavaksi paketiksi. Tuot-
teistajan tulee keskittya siihen, etta han tavoittelee jatkuvasti uusia tapoja sitéa
varten, etta tuotteen tai palvelun kokonaisuus erottuisi kilpailijoiden palveluista.
(Parantainen 2007, 11, 47, 105-106.)

Tuotteistamisella tarkoitetaan erdanlaista ajattelutapaa, jolla toteutetaan tuote-

ja tuotekehitysstrategiaa kaytannossa. Tuotteistus ei siis ole vain tuotteiden
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maarittelya vaan koko palvelutuotannon tasmentamista ja jasentamista hallit-
tavampaan tapaan. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 30.)

Tuotteistaminen on siis prosessi, jonka avulla yritetaan tuottaa yritykselle kil-

pailuetua. Samalla se jarkeistaa koko liiketoimintaa.

Palvelu on tuotteistettu silloin, kun on saatu maariteltyd palvelupaketti ja ku-
vailtua palvelun tuottamisprosessi (Kuvio 3). Palvelupaketissa on olennaista
maarittaéa sisaltd, palveluprosessin lopputulos seka hinta. Palvelun tuotanto-
prosessissa tulee maarittaa vaiheet ja tavoitteet, joiden pohjalta laaditaan oh-
jeet. (Torkkeli ym. 2005, 24.)

Palvelupaketti Palvelun tuottamisprosessi

=Sisdlto *Vaiheetjatavoittest

=Lopputulos =Mittarit
=Hinta = aadunvarmistus Tuotteistettu palvelu

*Ohjeet
=Tiedonhallinta

KUVIO 3. Tuotteistetun palvelun osat (Moisio 2005a, 4.)

Palveluja voidaan tuotteistaa erilaisilla tuotteistamisprosessimalleilla, joista
tarkemmin kappaleessa 5.
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3.3 Tuotteistamisen tyypit

Palvelujen tuotteistamisessa on mukana aina myos asiakas eli yrityksen tai
organisaation ulkopuolinen tekijd, siksi tuotteistaminen jaetaan kahteen ko-

konaisuuteen:

e Sisainen tuotteistaminen (back office)

¢ Ulkoinen tuotteistaminen (front office)

Yksinkertaisesti selvennettyné sisainen tuotteistaminen kasittelee organisaa-
tion siséisia asioita ja ulkoinen tuotteistaminen kasittelee asioita, mitka nakyvat
yrityksen ulkopuolelle tai mitka asiat asiakas, eli palvelun ostaja nakee. Naiden
eroa on kuvattu kappaleessa ja kuviossa 4. Kappaleessa 8.4.4 esitetty blue-
printing-menetelma (kuvio 25) on myds hyva keino kuvata sisaista ja ulkoista

tuotteistamista ja niiden eroja.
3.3.1 Sisainen tuotteistaminen

Sisadinen tuotteistaminen tarkoittaa asiakkaalle ndkymattémien prosessien sys-

tematisointia ja dokumentointia esim.

e Palveluprosessin kuvaus
e Sisdiset tuotekuvaukset
o Tybmenetelmat

e Tietokannat

e Osaamisen kehitysjarjestelmat
(Lehtinen & Niinimaki 2005.)

Sipilan (1996) mukaan sisaisen toiminnan systematisointi on edellytys ulkoi-

selle tuotteistamiselle. Sisdisessa tuotteistuksessa voidaan edeta yleensa no-
peammin kuin ulkoisessa tuotteistuksessa. (Sipila 1996, 47.) Tama voi johtua
siitd, etta esim. asiantuntijapalveluissa asiantuntijat tietavat keskendan hyvin-

kin tarkkaan oman palvelunsa sisallot ja kehittamistarpeet.
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Kehittamista tarvitaan silti varmasti. Sipilan mukaan tuotteistusajattelun kautta
voidaan kehittda toimintaa ammattimaisempaan suuntaan. Sisainen tuotteistus
ja sisdiset prosessi ovat tarkeita siinékin mielessa, etta niiden avulla palvelusta
tulee tehokkaampaa silloin, kun sisaisiéa prosesseja on voitu systematisoida.
Kannattaa myos muistaa, etta siséisetkin prosessit saattavat nakya asiakkaal-
le. Joissain yrityksissa ne jopa esitellaén asiakkaalle, jotta h&dn huomaisi kuin-

ka tehokas yritys on. Tdméa on osaltaan jo ulkoista tuotteistamista.
3.3.2 Ulkoinen tuotteistaminen

Ulkoinen tuotteistaminen puolestaan tarkoittaa asiakasrajapinnassa tapahtu-

van palveluprosessin konkretisointia ja kuvaamista esim.

e Tuotteen konkretisointi (referenssit, esitteet, tulosdokumentit)
e Tuotemerkki

e Versiot
(Lehtinen & Niinimaki 2005)

Simula ym. (2009) mukaan ulkoinen tuotteistaminen ndhdaan kykyna myyda.
Toisin sanoen silla tarkoitetaan kaikkea sitd, mika nékyy organisaation ulko-
puolelle. Simulan mukaan ulkoisessa tuotteistamisessa tulisi paneutua tuot-
teiden ja niiden asiakkaille tuottavan lisdarvon tarkkaan kuvaukseen, brandin
rakentamiseen, mainontaan, asiakassopimuksiin seka hinnoitteluun. Ulkoisen
tuotteistamisen lopputuloksena yrityksella tai organisaatiolla on myytavassa
muodossa oleva tuote. Valmiiksi tuotteistetun tuotteen avulla on helppo kom-
munikoida asiakkaan kanssa, hanen on helppo saada kasitys siitd ja tehda os-
topaatds. Myds tuotteiden vertaileminen ja hinta-laatusuhteen arviointi on hel-
pompaa. Asiakas katsoo kokonaisuutta tehdessééan ostopaatosta, joten kaik-

kien osa-alueiden on syyta olla kunnossa. (Simula ym. 2009, 34 — 35.)
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Ulkoinen tuotteistaminen

eTuotemerkki
«Referenssit
eEsitteet
*Tulosdokumentit

| Sisdinen tuotteistaminen

*Sisdiset tuotekuvaukset
*Tyémenetelméat
eTietokannat

*Osaamisen kehitysjdrjestelmat

KUVIO 4. Asiantuntijapalvelun siséinen ja ulkoinen tuotteistaminen (Sipila
1999, 48.)

3.4 Tuotteistamisen asteet

Tuotteistus nahdaan eriasteisena ja eri vaiheittain. Yleensa palvelut ovat vain
osittain tuotteistettuja ja vain hyvin pieni osa palveluista on taydellisesti tuot-
teistettuna, jolloin ne olisivat kokonaan monistettavissa. Sipilan (1996) mukaan
palvelutuotteen katsotaan olevan kokonaan tuotteistettu, kun sen omistus- ja
myyntioikeuden voisi halutessaan myyda edelleen (Sipila 1996, 12 — 13.)
Yleensa kokonaan tuotteistettu palvelu edellyttaa, etta tuotteen ominaisuudet
ja prosessit on méaaritetty niin tarkasti, ettéa esim. toinen yritys tai henkild voisi
tuotteistusdokumenttien avulla ymmartaa palvelutuotteen tarkoituksen ja sisal-

|6n seké koko palvelun tuottamisen ja markkinoinnin.

Tuotteistusasteen maaréa tai ohjaa palvelun tuottamisen organisaation liike-
toimintastrategia. Yleensa siella maaritelladn millaista palvelua (miten tuot-
teistettua) asiakkaalle tarjotaan. Halutaanko asiakkaalle taysin ainutlaatuinen



24

ja raataloity palvelu vai riittaako, etta tarjotaan taysin standardoitu palvelu ns.

vakioitu tuote, joka kootaan esim. valmiiksi maaritellyista elementeista.

Tarkkaan vakioitu tuote sopii nopeutta ja kustannustehokkuutta arvostavalle
asiakaskunnalle, jonka tarpeet eivat suuresti vaihtele, kun taas raataléinti on
olennaista silloin, kun asiakkaiden toiveet ovat keskenaan paaasiallisesti eri-
laisia (Jaakkola ym. 2009, 19.) Toisaalta raataldinti tarkoittaa ei tarkoita sita
ettei palvelu olisi lainkaan tuotteistettu. Palvelu voi olla taysin tuotteistettu ja
silti asiakas saa sen kuvan, etta palvelu on taysin raataloity juuri hantéa varten.
Tassa onnistuminen riippuu siitd miten modulaarinen palvelusta ja sen tuotta-

misesta on tehty.

Tuotteistamista voidaan kuvailla Sipilan (1996) mukaan neljané eri asteina ku-

ten kuviossa 5 esitetaan.

Monistettava tuote

¢ Monistettavissa ja

‘ - i jakelutielle annettavissa
Tuotteistettu palvelu oleva tuote, joka on saatu
: « Palvelun rakenne fyysiseen tai sahkoiseen
‘ | I - ! prosessit, menetelmat ja muotoon
Palvelun tuotetuki apuvilineet on
 Palvelu, jossa kaytetdan u‘ ::;:tdecﬁlt':t:ma itkille
o apuna esim. st n et
Sisdisten tietokoneohjelmistoja

tydmenetelmien |
tuotteistaminen

 Sisdisia tydomenetelmia ja
toimintatapoja on
systematisoitu

KUVIO 5. Tuotteistamisen asteet (Sipila 1996, 13.)

Sisdisten tydmenetelmien tuotteistaminen

Tavoitteena on operatiivisen tehokkuuden liséaminen oppimalla ja kehittamalla

asiakkaalta toiselle toistuvia sisaisia tyo- ja toimintamenetelmia.
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Palvelun tuotetuki

Asiakastilanteita voidaan tukea erilaisilla palvelu- tai informaatiotuotteilla. Ai-
emmin tehtya tyota paketoidaan palveluprosessia tukevaksi menetelmaksi, tie-

tokoneohjelmaksi tai séhkoiseksi asiakaspalveluksi.

Tuotteistettu palvelu

Kokonaisuus, jonka rakenteet, prosessit, menetelmat ja apuvalineet on suun-
niteltu, maaritelty ja dokumentoitu. Palvelulla on nimi tai tuotemerkki, palvelu-
kuvaus ja hinnasto. Ainutkertaista tyotd on vahemman ja se kohdentuu asiak-
kaalle eniten arvoa tuottavaan osaan. (Palvelu on talloin raataloitavissa eri

asiakastarpeiden mukaiseksi eri moduulien avulla). Haluttaessa tallaisen tuot-

teen omistus- tai kayttéoikeus voitaisiin myyda edelleen.
Monistettu tuote

Taysin tuotteistettu palvelu on saatu fyysiseen tai sdhkdiseen muotoon, kuten
tavara tai esimerkiksi atk-ohjelmisto. monistuskelpoinen ja useiden jakelu-

kanavien kautta tarjottavissa. (Mukaeltu Sipila 1996, 13.)

3.5 Tuotteistamisen hyodyt

Palvelujen tuotteistaminen ndhd&an tarkeaksi asiaksi jo kansantaloudellises-
tikin, kuten taman opinnaytetydn johdannossa myds mainitaan. Palveluiden
tuotteistaminen lisaa merkittavasti suomalaisten yrityksien tuottamien palve-
luiden vientia. Tuotteistamisella ei pelkastaan erotuta kilpailevista palvelu-
tuotteista, vaan se tuo yritykselle muitakin etuja ja hyotyja. Palvelun tuotteis-
taminen on kaiken kokoisille yrityksille tarkeaa. Palvelujen tuotteistamisesta on
konkreettista hyotya myos asiakkaille. Tuotteistamisen hyddyt riippuvat siitd
mita tuotteistamisella tavoitellaan. Moision (2005a) mukaan palvelun tuotteis-

tamisella voidaan tavoitella mm. seuraavia asioita:

e Sovittaa palvelu tietyn asiakaskunnan tarpeisiin
o Maarittaa palvelun sisalto yksikasitteisesti

e Konkretisoida palvelun sisalto yksikasitteisesti
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e Konkretisoida palvelun hyddyt ymmarrettavasti

e Hinnoitella palvelu kannattavasi

e Parantaa palvelun laatua ja monistettavuutta

¢ Rakentaa palvelu modulaariseksi kokonaisuudeksi, jotta se on sovellet-
tavissa erilaisiin asiakastarpeisiin

e Tehda palvelusta aiempaa helpommin markkinoitava, myytavéa ja ostet-
tava

e Vapauttaa henkil6t puuduttavista rutiineista kehittavaan tyéhon

¢ Asemoida palvelu kilpailijoihin ndhden

e Nostaa palvelun katetta, sdastaa tuotantokustannuksia ja parantaa

asiakastyytyvaisyytta
(Moisio 2005a.)
Jaakkolan (2009) mukaan tuotteistamisella tavoitellaan tiivistetysti:

¢ Asiakastyytyvaisyyden parantamista
e Palvelun laatuvaihtelujen vahentamista
e Palvelun markkinoinnin ja myynnin helpottamista

e Palvelun kannattavuuden parantamista
(Jaakkola ym. 2009.)

Palvelun kannattavuus liittyy yrityksen oikeisiin valintoihin ja onnistumisiin lii-
ketoiminnan eri osa-alueilla. Tuotteistaminen kuuluu konkreettisena osana Si-
pilan (1996, 22.) kuvaamaan onnistumisen kehaan (Kuvio 6) yrityksen lii-

ketoiminnassa.

Tuotteistaminen voi olla se tekija, jonka avulla asiantuntijayritys paéasee on-
nistumisen kehalle. Tuotteistaminen ohjaa huomiota tuotteisiin ja asiakkaisiin
samalla kasvattaen yrittdjakeskeista, tuotos- ja hyotykeskeista ajattelutapaa.
Tuoteajattelu ja tuotteistus palvelevat asiakkaan liséksi omistajia, yritysjohtoa
ja tyontekijoita. (Sipila 1996, 23.)



27

tuottavuus

laatu

markkinoitavuus parempi kate

volyymit
vahvempi imago
jatkuvuus

tuotteistaminen

OPPIMINEN

osaaminen

kehittamis-
mahdollisuudet

Y N\

KUVIO 6. Onnistumisen keha (Sipila 1996, 22.)

Tuotteistamisen avulla tulee lisda tuottavuutta, laatua ja markkinoitavuutta.
Nama ovat puolestaan edellytyksend paremmalle katteelle, suuremmalle vo-
lyymille, vahvemmalle imagolle ja toiminnan jatkuvuudelle. Tasta seuraa yri-
tystoiminnan kannattavuus. Kannattavuus tuo yritykselle kehittymisen mah-
dollisuuksia ja silloin, kun yritys voi kehittya, luo se sille osaamista. Kehan
keskigssa on oppiminen, johon kaikki ympyran osa-alueet vaikuttavat. (Sipila
1996, 22.) Seuraavassa tiivistetysti tuotteistamisen hyodyt yrityksille ja niiden

tuottamien palveluiden asiakkaille.
Yrityksen hyodyt

e Auttaa parantamaan yrityksen myynnin tehokkuutta

e Uusien tyontekijoiden perehdyttaminen helpottuu. Siirtda osaamista yk-
silolta organisaatiolle. Oppiminen ja tiedonsiirto helpottuvat. Ajan va-
pauttaminen rutiinitehtavista uuden luontiin ja ratkaisujen kehittdmiseen

o Kaoulii asiantuntijoista tuotekehittajia. Satunnaisesta puuhastelusta uu-

den luontiin ja ratkaisujen kehittamiseen
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Myynnin ja markkinoinnin, hinnoittelun seka asiakkaan ostopaatosten
tekeminen helpottuu. Myyjalla on salkussaan selkeita ja yksiselitteisesti
hinnoiteltuja kokonaisuuksia

Tybprosesseja on helpompi systematisoida ja dokumentoida. Tehok-
kuus paranee - projektien lapimenoaika pienenee - aikaa useammille
projekteille

Markkinoinnin helpompi kohdentaminen

Kustannusten ja kannattavuuden analysointi helpottuu

Hyvin tuotteistetussa palvelussa kate kestaa paremmin

Palvelu on ominaisuuksiltaan vahvempi

Palvelu on helpommin monistettavissa

Palvelun laatu on parempaa

Johtaminen ja seuranta ovat helpompaa. Tiedetaan mihin palveluihin
keskitytddn, mihin resurssit kaytetaan

Sisainen tytnjako ja vastuut selkiytyvat. Tuotepaallikét ja muut uudet
haastavat vastuualueet

Nostaa yrityksen arvoa. Osaamisesta tulee tasekelpoista varallisuutta
Yrityksien tuottamien palveluiden tuotteistaminen helpottaa yrityksen

myymista

(Jaakkola ym. 2009, 1; Torkkeli ym. 2005, 23-24.)

Asiakkaiden hyodyt

Tuotteistaminen helpottaa palvelun hankkimista. Tuotteistettu palvelu
vaikuttaa asiakkaiden nakokulmasta laadukkaammalta

Asiakkaalla on palvelun siséallosta selkea kasitys, jolloin han tietdd mita
palvelulta voi odottaa

Asiakas nakee mista osista palvelu koostuu, jolloin hén pystyy totea-
maan lisdpalvelujen tarpeen

Kun tuotteistettua palvelua tarjotaan kokonaiselle organisaatiolle, on
palveluntarjoajan kanssa asioivan henkilon helppo esitella sitd omassa

organisaatiossaan ja perustella sen hankintaa
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e Asiakas tietda mita palvelun kayttoonotto vaatii ja mita tehdaan tarkal-
leen missakin vaiheessa
¢ Palvelun laatu on parempaa ja tasaisempaa

e Tuote on edullisempi tuottaa - hinnat mahdollisesti pienempiéa

Asiakas tunnistaa tuotteistetun palvelun paremmin tarjonnasta, siihen on hel-
pompi ja nopeampi perehtya ja sitd on myos helpompi verrata kilpaileviin pal-
veluihin. Tuotteistaminen helpottaa asiakkaan ostopaatosta. (Sipila 1996, 19).
Toisaalta tama sotii Parantaisen oppeja siina mielessa, ettd hanen mukaan
palvelutuote pitéisi olla vertailukelvoton muihin kilpailijoihin: Tuotteistuksella
erotut kilpailijoistasi ja parhaimmillasi teet tuotteistasi vertailukelvottomia kilpai-
lijoihin n&hden. (Parantainen 2009, 41 - 42.)

Tuotteistettua ja tuotteistamatonta palvelua voidaan myos verrata seuraavalla

vastakkainasettelulla.

TAULUKKO 2. Tuotteistetun ja tuotteistamattoman palvelun vastakkainaset-
telu (Moisio 2005b, 15.)

Hinta vaihtelee Hinta on kiinte&
Toteutus vaihtelee Toteutus on vakioitu
Vaikea myyda Helppo ostaa

Rutiinit toistuvat Asiantuntemus kehittyy
Tieto menee tekijan mukaan Tieto jaa tyOpaikalle
Resurssit eivat riitd kasvuun Tehokkuus nousee
Aineeton Aineellisempi

Tuotteistamiselle ominaista ovat:

e Toistettavuus

e Toiminnallinen tehokkuus
e Varmuus

e Tehokkuus
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o Paketointi
¢ Avaimet kateen —periaate

e Konseptointi

Kun taas tuotteistamiselle ei ole ominaista ainutlaatuisuus ja yksil6llisyys. Toi-
saalta tuotteistamisen avulla voidaan saada asiakkaalle silti mielikuva, etta
palvelu on hyvin ainutlaatuinen ja raataloity juuri asiakkaan yksilollisia tarpeita
vastaavaksi. (Moisio 2005b, 16.)

3.6 Mita palveluita kannattaa tuotteistaa?

Lahtokohtaisesti yrityksen kannattaa tuotteistaa kaikki asiakkaille tarjottavat
palvelunsa. Kaikkea ei ole kuitenkaan jarkevaa tai kustannustehokasta tuot-
teistaa. Lisaksi kaikkia palveluita ei voi tuotteistaa laheskaan samalla tavalla.

Tuotteistaminen on yleensa erittdin kannattavaa, jos:

e Asiakastarve toistuu samankaltaisena
e Palvelun sisalté on monimutkainen ja vaikeasti viestittavissa niin asiak-
kaalle kuin yrityksen sisallakin

¢ Palvelun tuottamiskustannukset halutaan saada hallintaan
Valminen (2010) on listannut palveluita, jotka kaipaavat tuotteistamista:

e Palvelu on uusi
¢ Palvelu on ollut markkinoilla jo pidempaan mutta sita ei ole uudis-
tettu/paivitetty
e Palvelu ei (endd) luo lisdarvoa asiakkaalle tai ei vastaa asiakkaan tar-
peisiin
e Palvelun tuottaminen tehotonta ja/tai voittoa tuottamatonta, syiné esim.
o0 Kankea tuotantoprosessi
o Palvelu on hinnoiteltu vaarin sen asiakkaalle tuottamaan arvoon

nahden

Palvelu sisaltdéa enemman osaamista, kuin asiakas ymmartaa

(Valminen 2010, 12.)
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4 ASIANTUNTIJAPALVELUT

4.1 Yleista

Asiantuntijapalvelujen tarkeydesté kertoo se, etta palvelualojen osuus brutto-
kansantuotteestamme ja tyollisyydestamme on noin 70 prosenttia. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 8.) Jotta asiantuntijapalvelun maarittamista voitaisiin tarkem-

min kuvailla, olisi hyva tutustua asiantuntija-nimikkeeseen.

Asiantuntija-nimikettd kaytetdan yleiskielessa loysasti. Osaamista ei sen
kummemmin maaritella. Lisaksi asiantuntijakasite sisaltaa paljon arvolatauksia
ja tunteita. Voidaan sanoa, etta hyva asiantuntija osaa oman asiansa pa-
remmin kuin asiakas ja on jopa oman ammattikuntansa huippua. Perinteisesti
asiantuntijamaine saavutetaan 10-20 vuoden tyokokemuksella, joillain eri-
koisaloilla paljon aiemminkin. (Sipila 1998, 13.) Asiantuntija pystyy hallitse-
maan laajoja kokonaisuuksia ja asioiden syy- ja seuraussuhteita. Asiantuntija
on arvostettu ja tunnettu toimija, jolla on tiedon tuomaa arvovaltaa. (Vah-
vaselka 2004, 35-36.) Asiantuntijuutta ja siihen kehittymista voidaan kuvata

myo6s Sipilan maarittdmilla kehittymisen portailla kuviossa 7.
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KEHITTAJA/ASIANTUNTIJA

Toiminnan kehittiminen

AMMATTILAINEN

Tyin kokonaissuoritus

AVUSTAJA

Yksinkertaiset aputehtiivit

KONEET

Yksinkertainen toistotyd

KUVIO 7. Osaamisen ja kehittymisen portaat (Sipila 1998, 15-16.)

Portaiden ylinta tasoa voidaan kuvata asiantuntijatyon tai kehittdjan tasoksi.
Ominaista télle tasolle on, etta sille tasolle yltava henkild pystyy kehittamaan

toimintaa.

Asiantuntija on ammatillisesti kunnianhimoinen omasta erityisalastaan in-
nostunut osaaja, joka haluaa syventaa tietdmystaan ja kokemustaan. Han ha-
luaa erikoistua ja pateda alallaan. Asiantuntijan tyotehtavat ovat usein itsenaisia
ja han arvostaa korkealle saamaansa tunnustusta. Asiantuntijuus syntyy vai-
vannaon tuloksena ja ajan tuomasta kokemuksesta, usein yrityksen ja ereh-
dyksen kautta. Asiantuntijuuden saavuttamiseen tarvitaan seka teoreettista

opiskelua ettd kokemusta. (Ristikangas, Aaltonen & Pitkanen 2008, 86.)

Lehtinen & Niinimaki ( 2005) on méaaritellyt asiantuntijapalvelut hydtya tuotta-
viksi vaihdon valineiksi, jotka ovat erikoisosaamiseen perustuvia aineettomia
toimintoja ja jotka oleellisilta osin tuotetaan, markkinoidaan ja kulutetaan sa-
manaikaisesti. Kuten aiemmin mainittiin, on palvelujen perusominaisuutena

aineettomuus. Vasta palveluihin liittyva erikoisosaaminen tekee niista asian-

tuntijapalveluita. Erikoisosaaminen liittyy useimmin asiakkaan ongelman rat-
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kaisemiseen ja on luonteeltaan tietoty6td, suunnittelua ja vastaavaa henkista

prosessointia. (Lehtinen & Niinim&ki 2005, 9.)

Asiantuntijapalvelut eroavat muista palveluista luonteensa vuoksi. Asiantun-
tijapalvelut ovat usein kaikkein aineettomimpia palveluita. Ne ovat ohjeita,
neuvoja ja ideoita, vaikka niiden taustalla olisikin varsin pitka ja ty6las kehit-
tamis- ja tuottamisprosessi. Ne voivat olla myos prosesseja, joista jaa erittain
konkreettisia lopputuloksia. Tuloksia ovat piirustukset, mainokset, reseptit,
suunnitelmat, omaisuuden karttuminen tai oikeuden paatokset. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 11.) Asiantuntijapalvelun erot normaaliin palveluun verrattuna

on esitetty taulukossa 3.

TAULUKKO 3. Asiantuntijapalvelun ja palvelun erot (Mukaeltu Sipila 1996)

Vakiintunut, kilpailtu Vaikeita ongelmia, luovaa, uutta
Ylitarjontaa, hintakilpailua Ei riittavasti tarjontaa, kilpailua

Saastaa aikaa, vaivaa, rahaa  Pakko, hyoty, riskin poisto

Toteutuksen Diagnoosi, suunnittelu, toteutus

Asiakkaista Asiakkaista ja osaajista

Prosessi ja siséltd Prosessi, menetelmaét, vaihtoehdot, moduu-
leja

Ensisijaisesti asiakkaalla Asiakkaalla ja myyjalla

Puhtaus, kyllaisyys, sujuvuus  Terveys, menestys, onni, varallisuus
Kilpailtu, siedettavissa Kallis, mutta edullinen, jos laatu on hyva

Palveluhalu, tehokkuus Palveluhalu, tehokkuus, osaaminen, eettisyys

Asiakkaan riittava osallistuminen on erittdin tarkead asiantuntijapalveluja tuo-
tettaessa. Asiakas on ensinnakin tilaaja. Usein seka tilausta etta tarjousta on

monin tavoin muokattava asiakkaan ja toimittajan yhteistyéna. Tama johtuu
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lahtokohtaisesti siita, etta asiantuntijapalveluja tarvitaan, kun kehitetaan jotakin
uutta asiakkaalle tai ratkotaan monimutkaisia ongelmia. Toisaalta asiantuntija-
palveluissa palvelutarpeen maaritys on usein vaikein ja vaativin palvelutuot-
teen osa. Asiakas ei aina pysty tekemaan tasmallista tilausta, koska han ei
valttamatta kykene itse analysoimaan tarpeitaan, eivatka asiantuntijatkaan
pysty esittdmaan ratkaisua asiakkaan pulmaan ilman perehtymista ja esitutki-
muksia. Asiantuntijapalvelut syntyvat siis palvelujen tuottajan ja asiakkaan yh-
teistyona. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 11.)

Asiantuntijapalvelujen luonteeseen kuuluu, etta asioita kehitetaan asiakas-
projekteissa — asiakkaan rahoilla. Mutta asiakkaat tulevat edellyttamaan jat-
kossa tehokkaampaa toimintaa ja pienempia riskeja. Jotkut asiakkaat ovat sen
jo sanoneet: "Ala myy meille aina raataldityja palveluja, nyt tiedamme, etta se
tarkoittaa, ettéd opiskelet meidan kustannuksellamme. Kehita asioita omaan
piikkiisi, kuten me; maksamme mieluummin valmiimmasta osaamisesta”. (Sipi-
& 1998, 32.) Jo tdmé&n vuoksi asiantuntijapalveluita tarjoavat yritykset pitaisi

saada tuotteistamaan palvelunsa.
4.2 Asiantuntijapalvelujen markkinoinnin ja tuottei stamisen luonne

Kaikki asiantuntijat eivat hyvaksy tuotteistamis- ja markkinointiajattelua, koska
heidan mielestdén asiantuntijatydn arvo karsii siitd. Varsinkin kokeneet asian-
tuntijat eivéat ole innostuneimpia ja parhaita oman osaamisensa tuotteistajia.
Tuotteistaminen saattaa arsyttda sanana, kysehan on heidan ainut-
laatuisuudestaan ja heistd ihmisena. Sipil&n (1996) mukaan on paradoksaa-
lista, ettd asiantuntijat, jotka arvostavat professionaalisuutta omassa tydssaan,

eivat aina ole arvostaneet sité toimintansa ohjauksessa (Sipila 1996, 115.)

Taman on huomannut myos Lehtinen & Niinimaki (2005), joiden mukaan asi-
antuntijapalvelujen markkinointia ja tuotteistamista ei yleisesti voida pitaa kor-
keatasoisena. Tama johtuu siitd, etta asiantuntijapalveluja ei ole osattu, ei ole
tarvinnut, eikd aina ole edes saanut markkinoida. Usein markkinointia ei ole
pidetty sopivana toimintana. Monilla aloilla, esimerkiksi juristien ja laékareiden

palveluissa, tuotteistamista on pidetty koulutuksen pohjalta lahtevana itses-
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tdan selvyytena. Siihen ei ole sen vuoksi enemmalti panostettu. (Lehtinen &
Niiniméki 2005, 14.)

Joillakin asiantuntija-aloilla on ollut luonnostaan ylikysyntatilanne, tai joillakin
pitkalle erikoistuneilla toimijoilla on ollut jopa yllin kyllin asiakkaita (esim. tietyt
erikoislaakaripalvelut). Talloin asiakkaille suunnattu markkinointi ei ole ollut
edes perusteltua. Erailla aloilla ammatilliset jarjestot ovat vaikuttaneet siihen,
ettd alalle on koulutettu niin niukasti osaajia, ettd kysynnan maaran vuoksi ei

ole tarvittu markkinointiponnisteluja. (Lehtinen & Niinim&ki 2005, 13.)

Asiantuntijapalvelualoilla on tavallista, ettd organisaatioissa ei ole markki-
nointiosaamista lainkaan tai osaaminen on paljon heikommalla tasolla kuin or-

ganisaation varsinainen erikoisosaaminen. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 14.)

Edella mainittujen syiden perusteella vain harvalla asiantuntijapalveluorgani-
saatiolla on luotuna markkinastrategiaa tai markkinointi- tai tuotteistamis-
suunnitelmaa. Lehtinen & Niinimaki (2005) ovat listanneet syyt miksi myos

asiantuntijaorganisaatio tarvitsisi tuotteistamis- ja markkinointisuunnitelman:

¢ Ala ja organisaatio ovat kasvaneet rajusti ja suunnitelmallisuutta tarvi-
taan kasvun alussa laajentuvien markkinointiponnistelujen hallitsemi-
seksi

o Kilpailu Kiristyy ja vapautuu, mika lahes automaattisesti liséa alan mark-
kinointia

¢ Asiantuntijapalvelujen markkinointi poikkeaa jossain maarin muiden pal-
velujen markkinoinnista

e Tuotteistamisen ja markkinoinnin lisaaman asiakastyytyvaisyyden ja yri-

tyksen tuloksen valilla on selva yhteys

(Lehtinen & Niinimaki 2005, 14.)
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5 TUOTTEISTAMISPROSESSI

Tuotteistaminen on jatkuva, vaiheittain eteneva prosessi. Usein pelkka tuot-
teiden muodostaminen samaistetaan koko tuotteistamisprosessiin, johon kuu-
luu kuitenkin lisaksi kolme muuta vaihetta: valmisteleva ty6, sisdisen ja ulkoi-

sen markkinoinnin valmistelu seka seuranta ja arviointi. Tuotteistaminen on

parhaimmillaan kehittdmis- ja kehittymisprosessi, jossa johto ja henkil6sto op
pivat ymmartamaan ja jasentamaan paremmin palvelujaan ja palvelujen tuot-
teistamista. Organisaation strategiasta ja luonteesta riippuu, kuinka laajan se
tuotteistamisen toteuttaa. Vaikka tuotteistaminen toteutettaisiin suppeana, ni-
menomaan yhteydet markkinointiin on syyta ottaa huomioon. (Lehtinen & Nii-
niméaki 2005, 45.)

Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen ei ole helppoa, mutta se on kuitenkin

normaalia suunnitteluty6ta, jolle on Ioydettavissa suunnitteluperiaatteita. Sitéa
voi myos oppia (Sipila 1998, 35.) Yhtena suunnitteluperiaatteena voidaan pi-
taa tuotteistamisprosessin kuvaamista ja sopivan tuotteistamismallin valintaa

yrityksen palveluiden kehittamiselle.
Tuotteistamismallin valinta

Tuotteistamisprosessin valintaan ja eri vaiheiden siséltoon voivat vaikuttaa
esim. toimiala, jossa toimitaan. Jokainen palvelun tuotteistamisprosessi on eri-
lainen riippuen yrityksen omista tavoitteista ja strategiasta (Jaakkola ym 2009.)
Sipilan mukaan tuotteistusmallin valintaan vaikuttaa myds lahestymistapa. Va-
litaanko tuotteistamisprosessin lahestymistavaksi asiakkaan tarpeet vai asian-
tuntijan osaaminen (Sipil& 1996, 51.) Usein hyvassa palvelussa on naita mo-
lempia tasaisesti. Asiakkaiden tarpeet voivat nykyaan olla erittain monimutkai-
sia ja siksi asiakaskaan ei valttamaétta lopulta tieda mita han haluaa tai mika
olisi paras ratkaisu hanen ongelmaan. Siksi tuotekehityksen on oltava asia-
kaskeskeisyyden lisaksi myos osaamiskeskeista. Sipild lainaa Sonyn entista
padjohtajaa Akio Moritoa sanomalla: "Asiakas ei tieda mik& on mahdollista —
me tiedamme”. (Sipila 1996, 51.) Kuitenkin lahtékohta nykyaan palvelujen

tuottamisessa on se, etta asiakasta on kuunneltava.
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5.1 Tuotteistamismallien vertailua

Tuotteistamista kasitteleva kirjallisuus siséltaa varsin runsaasti erilaisia tuot-
teistamiseen kuvattuja prosesseja ja toimintamalleja. Tuotekehityksessa pro-
sessi- ja toimintamalleja on viela useampia ja tuotteistamismallien juuret ovat-

kin usein l&htoisin normaaleista tuotekehitysmenetelmista.

Eri mallit eroavat toisistaan kuitenkin paljolti vain painotusalueiden ja tydjar-
jestysten osalta. (Lehtinen & Niinimé&ki (2005, s. 47.) Kaikkia kuitenkin yhdistaa
kehitysprosessimainen tapa tuottaa palveluja. Asiantuntijapalvelun tuot-

teistamista tulisi aina ajatella kehitysprosessina (Rope 2006, 97.)

Palvelujen tuotteistamismallit ovat tyypillisesti tarkistuslistamaisia malleja tuot-
teistamiseen kuuluvista vaiheista ja tehtavista. Eri tuotteistamismalleja yhdis-
tda mydos se, ettéd hyvin suuri osa tuotteistamista kasittelevasta kirjallisuudesta

on peraisin juuri Jorma Sipilan kirjaan, Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen.

Seuraavassa merkittavimmat tuotteistamismallien kehittajat ja heidan tuot-
teistamismallinsa, joiden ajatuksiin on ahkerasti viitattu myds tédssa opinnay-
tetydssa. Tassa opinnaytetydssa ei vertailla minkaan edelld mainittujen tuot-
teistamismallien paremmuutta tai niiden sopivuutta eri toimialueille. Sen sijaan
tarkoitus on loytaa jokaisesta tuotteistamismallista sopivimmat toiminnat ja

vaiheet itse koulutuspalvelujen tuotteistamiseen.

Parantainen (2007)

Parantainen on kehittanyt kokemukseen perustuvan tuotteistamisen mallin.
Parantainen on kirjoittanut useita tuotteistamisesta kertovia kirjoja ja oppaita.
Parantainen on tuonut tuotteistamiseen uusia tuulia varsin ymmarrettavalla ja
insin6orimaisella yksinkertaisuudellaan seka omalla filosofiallaan. Parantaisen
mukaan tuotteistamisen vaiheisiin kuuluu suunnittelu, myynnin menetelmat,
markkinointimateriaalit, hinnoittelu, sopimukset, graafinen ilme seka tallenta-
minen. (Parantainen 2007, 11-12.) Parantaisen opit kiteytyvat neljaan kohtaan;
helpota ostamista, hanki epareilu ylivoima, myy edullisesti ja kaynnista hitti-

tehdas. Lupauksen antamisen jalkeen on lunastusvaihe.
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KUVIO 8. Tuotteistaminen konkreettisten tydkalujen avulla. Kasvata katetta

(Parantainen 2008, 37.)
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‘ Ratkaisu ’

Asiakkaan l
ongelma

‘ Tilauksia ’

KUVIO 9. Tuotteistamisen kaavio (Parantainen 2008, 190.)
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Parantainen on tuotteistanut tuotteistamisesta oman tuotteistuspaketin, jota
voi kayttda mallina tuotteistaessa. Kyseessa on tuotteistajan tyokalupakki cd-
rom, jossa on mukana seuraava materiaalipaketti: myyntiesitys, tyéohje, tar-
kistuslistat, koulutusmateriaali, esite, tuotelaatikon vaippa, hinnasto, kysy-
myksia & vastauksia -ohje ja tilausvahvistus/sopimusmalli. (Parantainen 2007,
252.) Naita voidaan sanoa jopa konkretisointityon lopputulokseksi.

Jaakkola ym. (2009)

Jaakkolan tuotteistamisprosessin merkittdvyydesta kertoo myos se, ettéd hanen
kehittdma malli on valittu myds yritysoppaan muotoon (Palvelujen tuot-
teistamisesta kilpailuetua. Opas yrityksille.) Opas on kirjoitettu asiantuntija-
haastattelun pohjalta Tekesin toimeksiantona 2009. Jaakkolan malliin on ku-

vattu seuraavat tuotteistamisprosessin vaiheet:

e Palvelutarjpoman arviointi ja kehittdminen
e Palvelun méaarittely

e Palvelun vakioiminen

e Palvelun konkretisointi

e Palvelun hinnoittelu

e Seuranta ja mittaaminen

¢ Palvelun jatkuva kehittaminen

Tuotteistamisprosessi alkaa palvelutarjooman arvioimisella ja kehittamisella.
Ensimmaisena Jaakkolan (2009) mukaan olisi laadittava yrityksen strategia
vastaamaan tavoitteellista palvelutarjoomaa. Strategian laatimisen jalkeen olisi
kartoitettava nykyista palvelutarjoomaa ja arvioida palvelujen kannattavuutta,
riittvyytta ja riskeja. Nykyista palvelutarjoomaa verrataan tavoitteeseen ja vali-
taan kehittamista vaativat palvelutuotteet. Lopuksi arvioidaan uusien palve-
luideoiden markkinapotentiaalia ja sopivuutta strategisiin tavoitteisiin. (Jaakko-
la ym. 2009, 7-10.)

Toinen vaihe on palvelun maarittely, jossa maaritellaan palvelun tarjoama hyo-
ty asiakkaan ndkokulmasta. Mikéli palvelu kehitetdan tiiviissa yhteistyossa
asiakkaan kanssa, on tdssé vaiheessa laadittava palvelulupaus. Seuraavaksi
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maaritelladn, mita ovat ydin-, tuki- ja lisapalvelut eli mista palvelupaketti koos-

tuu.

Palvelupaketin maarittdmisen yhteydessa arvioidaan myos markkinapotenti-
aali, tuleva myyntivolyymi ja pahimmat kilpailijat. Maarityksien yhteydessa laa-
ditaan kuvaukset palveluprosessista ja méaaritelladn palvelun vaiheet, niihin
osallistuvat tahot ja tarvittavat resurssit. Jaakkolan mukaan yrityksen kannat-
taa arvioida myo@s, ettd kannattaisiko palvelupaketin yhteydessa hyodyntaa yri-

tyksen yhteistyokumppaneita. (Jaakkola ym. 2009, 10 — 19.)

Palvelun maarittamisen jalkeen yrityksen palvelut pyritddn vakioimaan. En-
simmaisen& on tarkeaa pohtia, mika vakioinnin aste on optimaalisin ajatellen
omaa palvelua eli, mitkd palvelun osat ovat vakioitavissa ja mitk& osat vaativat
raataldimista. Toimintatapojen ja menetelmien vakioimiseksi on kerattava tie-
toa. Tiedon kerddmisen jalkeen suunnitellaan vakiointiin kaytettavat me-
netelmat ja tuotetaan apuvalineita tukemaan vuorovaikutusta asiakkaan kans-
sa. Asiakkaan rooli palvelun toteutuksessa on tarkedd maaritella, jotta asia-
kasta osataan auttaa toimimaan roolinsa mukaisesti. Lopuksi arvioidaan, tarvi-
taanko palvelun vakiointiin ulkopuolista osaamista. (Jaakkola ym. 2009, 19-
25))

Palvelun hinnoittelu tulisi aloittaa palvelun markkina- ja kilpailutilanteen sel-
vittdmisella. Tama siksi, ettd omaa hinnoittelua voidaan verrata muiden aset-
tamiin hintoihin. Taman jalkeen maaritellaan, mika arvo palvelulla on asi-
akkaalle ja lasketaan palvelun tuottamiseen kuuluvat kustannukset. Naiden
tietojen pohjalta voidaan maaritella palvelun hinnoittelustrategia, hinnoittelu-
menetelma seka itse hinta. Palvelun taloudellista kannattavuutta voidaan ta-
man jalkeen arvioida esim. kannattavuuslaskelman ja tunnuslukujen avulla.
Lopulta hinnoittelun onnistumista ja hinnoittelua voidaan arvioida tarvittaessa
uudelleen. (Jaakkola ym. 2009, 29-31.)

Palvelun konkretisointi on Jaakkolan mukaan tarkeéssa roolissa. On hyva
varmistaa, etta yrityksessa ollaan valmiita viestiméan palvelusta yhtenaisesti.
Jotta tdma olisi mahdollista, on palvelu konkretisoitava. Ensiksi tarkennetaan,

mita palvelun aineellisilla elementeilla halutaan viestia palvelun sisallosta ja
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laadusta. Taman jalkeen varmistetaan, etté viestinta asettaa asiakkaiden odo-
tukset oikealle tasolle. Myynnin tueksi voidaan suunnitella painotuotteita, jotka
kertovat palvelun sisallosta ja toteuttamistavasta. Painotuotteiden liséksi voi-
daan suunnitella myds konkreettisia tavaroita, jotka voitaisiin liittd& aineetto-
maan palveluun. Lopuksi konkretisoidaan palvelun lopputulosta esimerkiksi
tyonaytteiden tai referenssien avulla seka yrityksen osaamista ja luotettavuutta
esimerkiksi sertifikaattien, palkintojen tai takuun avulla. (Jaakkola ym. 2009,
27.)

Tuotteistamisprosessiin kuuluu myds onnistumisen seuranta ja mittaaminen.
Nama antavat pohjan jatkuvalle palvelun kehittamiselle. Jotta seuranta on-
nistuisi, tuotteistamiselle on prosessin alkuvaiheessa maaritettava selkeat ta-
voitteet ja laadittava tavoitteisiin sopivat mittarit. Asiakastyytyvaisyy-

den seka taloudellisen kannattavuuden kehityksen muutoksia seuraamalla
voidaan nahda, onko tuotteistamisprojektissa onnistuttu. Palvelun laatu ja tuot-
tavuus ovat keskeisia tuotteistamisprosessin seuranta- ja arviointialueita. Tie-
toa voi kerata esimerkiksi jatkuvalla ja aktiivisella asiakaspalautteen hank-
kimisella. Asiakaspalaute onkin yksi motivoiva tekija kehitysty6hon. Onkin tar-
keaa kehittaa systemaattinen tapa hyddyntaa asiakaspalautetta, jotta eh-
dotuksista saadaan kaytannon tasolla maksimaalinen hyoty. My6s laatuau-
ditoinnit kuuluvat oleellisena osana palvelun jatkuvaan kehittami-
seen.(Jaakkola ym. 2009, 33, 36, 37.).

Lehtinen & Niinimaki (2005)

Tuotteistamismalli on kehitetty tutkimusprojektin yhteydessa erityisesti asi-
antuntijapalvelujen tuotteistamisen tueksi. Lehtisen ja Niinimaen mukaan tuot-
teistamisen valmistelu alkaa toiminnan lahtokohtien selvittdmisesta ja palvelu-
prosessien jasentamisesta. Tarkoituksena on selvittda organisaation asiakkaat
ja asiakassegmentit, millaisia palveluja asiakkaalle pitaisi tuottaa ja mitka ovat
tarvittavat resurssit. Palvelutuotannon kehittdminen ja palvelujen tuotteistus
perustuvat asiakkaiden tarpeisiin ja organisaation tehtavaan. (Lehtinen & Nii-
niméki 2005, 45.)
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Lehtisen ja Niinim&aen (2005) suunnittelemaan tuotteistamisprosessimalliin
kuuluu nelja vaihetta: 1) valmisteluty6t, 2) tuotteiden muodostaminen, 3)

markkinointi, 4) seuranta ja arviointi (Lehtinen & Niinimaki 2005, 46 — 47.)

Tuoteluettelon laadinta on oleellinen osa valmisteluty6ta, ja tuoteluettelosta
tarvitaankin kaksi eri versiota, nykytilaa ja tavoitetilaa kartoittava versio. Ny-
kytilan kuvaus on lahtokohtana tavoitetilan suunnittelulle. Lehtinen & Niinimaki
korostavat sita, etta valmistelutyéhon kuuluu oleellisena osana myds tuotteis-
tukseen perehtyminen kuin myds omaan organisaatioon sopivan mallin valit-

semista erilaisista tuotteistusmalleista (Lehtinen & Niinimaki 2005, 47.)

Tuotteiden muodostaminen on tuotteistusprojektin keskeinen vaihe. Tuottei-
den muodostamiseen kuuluu eri vaihtoehtojen ja mahdollisuuksien tunnista-
minen eli eri tuotelajien kehittdminen. Palvelutuotannon ryhmitteleminen hie-
rarkkisesti auttaa jatkossa valitsemaan sen tason, jolla palvelut kuvataan (Leh-
tinen & Niinimaki 2005, 48.)

Tuotteen markkinointi tarkoittaa lahinna oman palvelutuotannon markkinoinnin
valmistelua ja tuotteesta tiedottamista. Kaytannon tehtavia ovat kirjallisten tuo-
tekuvausten ja tuote-esitteiden laatiminen seka tuotteen mahdollinen re-
kisterdiminen. Kirjallisen tuotekuvauksen tulee sisaltaa ainakin tuotteen nimi,
tunniste, hintatiedot, tuotteen sisalto, tuotteen tuottamiseen tarvittava aika ja

laatuominaisuudet.

Seurannassa ja arvioinnissa kehitetaan tilasto- ja kustannuslaskentajarjes-
telmat sellaisiksi, ettéd niiden avulla pystytéan vastaamaan myds palvelujen
seurannan tarpeisiin. Apuna voi kayttad markkinatutkimuksia tai asiakas-
kyselyita seuraamaan ja arvioimaan palvelujen menekkia, tuotteiden vastaa-
vuutta asiakkaiden tarpeisiin, tuotteen hinta-laatusuhteen onnistuneisuutta jne.
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 47.)

Rope (2005)

Ropen (2005) mukaan tuotteistusprosessi on koostettu aina asiakkaiden tar-
peista, toiveista ja odotuksista, joista on johdettu koko prosessi. Prosessia sel-

ventaad Kuvio 9, jossa tuotteistus alkaa kohderyhman maarityksella, jonka jal-
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keen maaritellaan asiakkaiden tarveperustat ja toiveet. Tuotteen sisall6llinen
rakentaminen tehdaén asiakkaiden tarveperustasta ja toiveista. Tassa kohtaa
maaritetddn palvelutarjooman sisalto eli mika on ydintuote ja sen lisdpalvelut.
Sisallollisen rakentamisen jalkeen tiedetaan palvelun ominaisuudet, jolloin sen
hintaperusta voidaan maarittaa. Lopuksi tehdaan tuotteelle sen markkinoinnil-
linen kuvaus (Rope 2005, 218.)

1. Kohderyhman madritys ja tyypitys

L W

2. Tarveperustojen ja toiveiden madritys

-

3. luotteen sisallollinen rakentaminen

ydintuote lisdedut mielikuvatuote

™ a
4. luotteen hintaperustojen maaritys

kustannushinta kilpailuhinta mahdollisuushinta

L S
5. Hintapaatosten tekeminen

hinnoittelutekniikat (paketointi/pilkkominen) hintayksikéiden maaritys hinnalla operointi (mm. alennukset

KUVIO 10. Tuotteistusprosessi (Rope 2005, 218.)

Sipila (1996)

Kuten aiemmin mainittiin, tuotteistamista kasitteleva kirjallisuus perustuu suu-
rimmalta osin Sipilan tuotteistusteorioihin. TAma tuli ilmi mm. tdman opin-
naytetyon viitekehysta rakentaessa. Tarkein Sipilan kirjoittama tuotteistami-

sesta kertova kirja on Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen.

Sipilan (1996, 37.) mukaan tuotteistamisprosessissa on seitseman lapikayta-
vaa kohtaa: Liiketoiminta-alueen strategia, Tuoteluettelo (tuoteryhmat ja tuot-

teet), Tuotteistusohjelma, Sisaiset tuotekuvaukset, Tuotteistus- ja tuote-
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kehitysohjelmat, Pilotit ja Tuotteen edelleen kehittaminen. Uudet tuoteideat on

asetettu tuoteluettelon ja tuotteistusohjelman vélimaastoon.

Liiketoiminta-alueen
strategia

Tuoteluettelo
- tuoteryhmét ja tuotteet

Tuote-

ideat Tuotteistusohjelma

Sisdiset tuotekuvaukset

Tuotteistus- ja
tuotekehitystoimet

Osaamisen ja

toimintaprosessien kehitys

Pilotit

Tuotteen

edelleenkehittaminen

KUVIO 11. Tuotteistusprosessi (Sipila 1996, 37.)

Sipila on luonut tuotteistusprosessin yhteyteen lisaksi tyokirjan (kuvio 11.),
jonka mukaan uudet tuotteet tulisi tuotteistaa. Tavallaan tyokirja on tuotteis-

tamisprosessin sisdinen tuotteistusprosessi tai se ainakin tarjoaa tuotteista-

misprosessin minimivaiheet, joita ovat:

a r w0

tuoteluettelon laatiminen

tuotevalikoiman analysointi ja suunnittelu

tuotteistusohjelman tasmentaminen
tuotteistussuunnitelman laatiminen

hinnoittelustrategian laatiminen
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Liiketoiminta-alueen
strategia

Tuoteluettelo
- tuoteryhmét ja tuotteet

Tuotteistusohjelma

Sisdiset tuotekuvaukset

Tuotteistus- ja
tuotekehitystoimet

~ Dsaamisenja Pilotit
toimintaprosessien kehitys R

edelleenkehittdminen

KUVIO 12. Tuotteistamisen tyokirjan kehittamiskohteet (Sipila 1996, 124.)

Torkkeli (2005)

Torkkelin ajatukset ovat lahtoisin Vaattovaaran kehittdmista tuotteistamisteo-
rioista. Torkkeli (2005) kuvaa, ettd koska suunnittelu- ja konsultointiyritysten
kohdalla ydinpalvelu on yleensa hyvin pitkalle raataléintia, tuotteistaminen on
rajoittunut I&hinna siséisten tydprosessien ja menetelmien systemoimiseen ei-
k& niinkaan palvelupakettien rakentamiseen. Talléin on vaikea puhua tuot-
teistamisprosessista sen varsinaisessa merkityksessa. Tuotteistaminen on
myo6s hyvin yrityskohtaista, joten varsinaisen tuotteistusprosessimallin maa-
rittiminen on hankalaa. Torkkelin mukaan on yleisesti kuitenkin mahdollista
nostaa esille tekijoita, joita tulisi huomioida palveluja tuotteistettaessa. Kuvioon

12 on kuvattu tallaisia osa-alueita.
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Palvelutuottei- Testaus Hinnoittelu ja s
Lahtokohdat den rokenta- asiokkaan markkincinnin kehitvs I
minen kanssa suunnittelu ¥
Palvelupaketin
Asiakashyddyt Palvelupaketin Palvelutuotieen hinnoittelu Palvelutuotteen
madaritdminen testaaminen arviointi
Yritys asiokkaan kans Markkinointi-
Palvelun tuotan sa mahdolli- suunnitelman Jatkuva
Sfrc:egiu toprosessin suuksien mu- laatiminen kehittaminen
mdaarittdminen kaan
Brandin
rakentaminen

KUVIO 13. Tuotteistusprosessissa huomioitavia tekij6ita (Torkkeli 2005, 28.)

Tuotteistamiseen uudeksi tytkaluksi nayttaa olevan tullut myés vaihe-portti-
menetelma, jota on kaytetty varsin onnistuneesti erilaisten tuotteistamishank-

keiden yhteydessa.
5.2 Vaihe-portti -menetelma tuotteistamisen apuna

Tuotekehityksesséa on tyypillista, etta jokaisen kehityksen vaiheen jalkeen voi-
daan tarkastella kaytya vaihetta, jotta voidaan paattad, onko kehitelty idea ta-
voitteiden mukainen, kulkeeko kehitys haluttuun suuntaan, ovatko riskit hallit-
tavalla tasolla ja voidaanko tadssa kohden paivittda seuraavan vaiheen kehitys-
suunnitelmaa uudelleen arvioituun suuntaan. (Kajaanin ammattikorkeakoulu
2007.). Tuotteistamisprosessissa kasiteltavien vaiheiden tarkasteluun voisi so-

veltaa vaihe-portti -menetelméaa.

Vaihe-portti -menetelma

Robert G. Cooper esitti 80-luvun lopussa vaihe-portti -menetelmén. Cooperin
kehittdma malli on yleisimpia ja perinteisimpia tuotekehitysmalleja maail-

massa. vaihe-portti -menetelma sisaltaa kuusi eri vaihetta, jotka sisaltaa viisi
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eri tarkastuspistetta ns. paatoksentekopistetta. Vaiheet ovat: ideointi, idean ar-
viointi, liikketoimintamallin luonti, suunnittelu, testaus ja tuotteen lanseeraus
markkinoille. (Cooper, 2001, 130.) Alun perin malli on suunniteltu konepaja-
teollisuuden kayttoon, fyysisten tuotteiden innovaatioprosessimalliksi. Kuiten-
kin nykydan myds palveluiden kehittajat ovat alkaneet soveltamaan sen port-
tivaihe-ajattelua. Konepajateollisuudessa raportoituja tuloksia ovat olleet mm.
parantunut tiimitydskentely, vahentynyt tyon toisto, parantunut kannattavuus,
aikaistunut epaonnistumisien havainnointi, parempi kaupallistaminen ja ly-
hentynyt tuotekehitysaika. Joten miksip& mallia ei voisi kokeilla myds palve-

lujen tuottamisessa.

Porttimallia voidaan kutsua my6s laadunvarmistusmenetelméksi, jolla voidaan
varmistaa tuotannon tehokkuus ja tuotteiden tasalaatuisuus. Vaikka porttivai-
hemalli on suunniteltu alkujaan fyysisten tuotteiden tuottamiseen, voidaan sita

soveltaa hyvin myo6s palvelujen tuottamiseen eli palveluprosesseihin.

Mallin avulla yritys voi alkaa tarkastelemaan palveluprosessiensa tehokkuutta
ja laatua. Tama auttaa kehittamaan entista kustannustehokkaampia palvelu-

prosesseja.

Palvelutuotanto eroaa tavaratuotannosta siing, etta asiakkaan tarpeet eivat ai-
noastaan ole kehittamisen lahtokohta, vaan asiakas myos osallistuu itse tuo-
tantoprosessiin. Tamantyyppiseen vahvasti vuorovaikutukseen pohjautuvaan
prosessiin liittyvia kaikkia kysymyksia on vaikea saada selville ennen kuin pal-
velu on viety markkinoille (Tekes 2011.)

Palvelujen tuotteistamisessa asiakkaan mukana olemisen tarkeys on mainittu
useassa kohdassa tassakin opinnaytetydssa. Siksi palveluprosessia kuva-
tessa myds asiakas tulisi olla mukana paattamassa mihin suuntaan porteilla el
tarkastuspisteilla mennéan. Mennaanko eteenpdin vai palataanko askel taak-

sepain.
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Havanto,
owvalus,
tahlotila

markknoilia

KUVIO 14. Tuotteistamishankkeen vaiheet ja portit vaihe-portti -menetelmaa

mukaillen (Kajaanin ammattikorkeakoulu 2007.)

6 KOULUTUSPALVELUIHIN JA AMMATILLISEEN AIKUISKOU-
LUTUKSEEN LIITTYVIA TAUSTATEKIJOITA

Yleisesti koulutuspalveluihin ja niiden syntymiseen liittyy paljon historiaa. Koko
ihmishistoria, ihmisen ja koko maapallon kehitys perustuu nimenomaan uuden
asian oppimiseen ja kehittelyyn. Oppivelvollisuuden yleistyminen 1900-luvulta
l&htien ja teollistuvan yhteiskunnan tiedon tarpeen kasvaminen ovat olleet suu-
ria tekijoitd, jotka ovat kehittdneet pikkuhiljaa itse koulutuksestakin liiketoimin-

taa eli palveluita, jotka tuottavat asiakkaalle lisaarvoa.

Taustalla on myds Suomen elinkeinorakenteen muutos siita, ettd Suomi on
siirtynyt maatalous- ja teollistuvasta yhteiskunnasta palveluyhteiskunnaksi ku-

ten kuviosta 14 voidaan huomata.

1920 2004

Maatalous 70,1%

Yhisiak, padvalut 324%

Teolisuus 16,1%

Tuntamaton 3,3% Tumbem. 1.7%

Rakennus 1,1%

Lilkenne 2, 7% Maatalous 4.2%

Kauppa 2.9%
Sekatyt 4,1%

Palvelu 54%
Teallisuus 10,4%

Kauppa 15.3% Rakennus 6,1%

Lilkenne 7.5%
Lilka-glaman palvelut

Rahaitus ja vakuutus
138 %

KUVIO 15. Suomen elinkeinorakenne 1920- ja 2004-luvullla (Tilastokeskus)
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Opetus- ja kulttuuriministerié (2011a) ennustaa elinkeinorakenteen muuttuvan
vielakin enemman palveluyhteiskunnan suuntaan kuten kuviosta 15 ja taulu-
kosta 4voidaan havaita.

Energia, [ampo ja

2025 (ennuste)

vesihuolto
1% Liikenne ja
tietoliikenne Alkutuotanto
7% 4%
Rakentaminen
7%
Muut
yhteiskunnalliset
ja
henkilokohtaiset
palvelut
5%
Sosiaalipalvelut

9%

Terveydenhuolto Julkinen hallinto ja
8% maanpuolustus

6 %

KUVIO 16. Tydllisten maaran ennuste eri toimialoittain vuodelle 2025. (Ope-
tus- ja kulttuuriministerio 2011a.)
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TAULUKKO 4. Tyollisten maard vuonna 2005 ja ennuste vuodesta 2025.
(Opetus- ja kulttuuriministerié 2011a.)

Toimialaryhma 2005 2025
(ennuste)
Alkutuotanto 127183 97154
Teollisuus 432985 371783
Rakentaminen 164607 189353
Rahoitus ja liike -elaméan palvelut 589288 353140
Julkinen hallinto ja maanpuolustus 175014 145822
Koulutus 161306 181009
Terveydenhuolto 171312 205152
Sosiaalipalvelut 181619 232782
Muut yhteiskunnalliset ja henkilékohtaiset palvelut 126583 136681
Kauppa, hotelli - ja ravintola -ala 382750 437048
Liikenne ja tietoliikenne 170511 182431
Energia, |ampd ja vesihuolto 15710 12051
Yhteensé 2398869 | 2544406

Toisaalta nykyaan saatetaan puhua jo tietoyhteiskunnasta. Palvelut ovat silti
tulleet jaddakseen. Nykyisin suurin osan tyotatekevista saa toimeentulonsa
palvelualalta. Palvelussa on osallisena aina asiakas ja palvelun tarjoaja, niin

tietysti myds koulutuspalveluissa.

Ammatillinen aikuiskoulutus on nykyaan tilanteessa, jossa koulutuksia on
suunniteltava yhteisty6ssa asiakasyrityksen tai koulutusta tilaavan organi-
saation kanssa. Kuten aiemmin mainittiin, tdma on ollut koko tydelaman ke-
hittamis- ja palvelutoiminnan tausta-ajatuksena. Asiakas voi olla yritys, joka
ostaa koulutuspalvelun koulutuksen jarjestgjalta ja kouluttaa henkilokuntansa.
Asiakas voi olla mygds tyovoimahallinto, joka pyytaa tarjouksen ennalta maari-
tetyn koulutuksen sisallosta. Kouluttava yritys tai organisaatio voi olla vahvoil-

la, jos se on paassyt vaikuttamaan itse tarjouspyynnodn suunnitteluun.

Koulutuspalvelujen suunnitteluun ja tuotteistamiseen liittyy erityisen paljon eri-

laisia taustatekijoita, jotka on otettava huomioon. Tasséa opinnaytetyossa pyri-
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taan kuvaamaan merkittavimmat tekijat, jotka ovat vaikuttaneet ja vaikuttavat
ammatillisen aikuiskoulutuksen koulutuspalvelujen syntymiseen ja yleensa

tuotteistamiseen.

6.1 Suomen koulutusjarjestelma

Suomen koulutusjarjestelma ryhmitellaan koulutusasteisiin, kuten kuviossa 17
esitetddn. Yleensa vain alemman asteen opinnot suorittanut voi opiskella
ylemman asteen koulutuksessa. Koulutukselle méaéritelladn tavoitteet kunkin
koulutussektorin lainsd&danndssa. Lainsdddannon ohella laadunvarmistuk-
seen kuuluvat opetussuunnitelmien ja nayttdtutkintojen perusteet, koulutuksen
jarjestamis- ja toimiluvat seka ulkoinen arviointi. Tarkea osa laadunvarmistusta
ovat opettajien kelpoisuutta koskevat saddokset. Suomen koulutusjarjestelma
muodostuu: yhdeksanvuotisesta yleissivistavasta perusopetuksesta (perus-
koulu), jota ennen lapsilla on oikeus osallistua vuoden kestavaan esiopetuk-

seen

peruskoulun jalkeisesta koulutuksesta, johon kuuluvat ammatillinen koulutus ja

lukiokoulutus

korkea-asteen koulutuksesta, jota annetaan ammattikorkeakouluissa ja yli-
opistoissa. Aikuiskoulutusta on tarjolla kaikilla koulutusasteilla (Opetus- ja kult-

tuuriministerio 2012a.).
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KUVIO 17. Suomen koulutusjarjestelma (Opetus- ja kulttuuriministerio 2012a.)

6.2 Ammatillinen aikuiskoulutus

Ammatillisella aikuiskoulutuksella tarkoitetaan ammattitaidon hankkimistavasta
riippumatonta, nayttétutkintoina suoritettavia perustutkintoja, ammattitutkintoja
ja erikoisammattitutkintoja. Samoin kuin niihin valmistavaa koulutusta seka
muuta kuin ndyttotutkintoon valmistavaa lisdkoulutusta. Ammatillista aikuiskou-
lutusta voidaan jarjestad omaehtoisena koulutuksena, henkilostokoulutuksena
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ja tydvoimapoliittisena aikuiskoulutuksena (Laki ammatillisesta aikuiskoulutuk-
sesta 1998.)

Aikuiskoulutuksessa opiskelijan aiemmat tiedot, taidot ja elaméantilanne ote-
taan huomioon opetuksen sisallossa ja jarjestelyissa. Aikuiskoulutus voi olla
perustutkinto-opetusta, tutkintoon kuuluvia opintoja, nayttotutkintoihin val-
mentavaa koulutusta, oppisopimuskoulutusta, ammattitaitoa uudistavaa ja laa-
jentavaa lisé- ja taydennyskoulutusta tai kansalais- ja tydelamataitoihin val-

mentavia yhteiskunnallisia opintoja ja harrastusopintoja.

Koulutus voi olla opiskelijan kustantamaa tai oppisopimus-, tyévoima- tai hen-
kilostokoulutusta. Aikuiskoulutusta jarjestetaan nuorten koulutusjarjestelmaan
kuuluvissa oppilaitoksissa, yksinomaan aikuiskoulutusta jarjestavissa oppilai-
toksissa, yrityksissa seka henkiléstokoulutuksena tydpaikoilla. Opiskelu on
mahdollista ty6ssé, tydn ohessa tai omalla ajalla. Aikuiset voivat suorittaa tut-
kintoja myds nuorille tarkoitetussa ammatillisessa peruskoulutuksessa seka

oppisopimuskoulutuksella. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2012b.)

Aikuiskoulutuksen ikahaitari voi olla 25 vuodesta 60-vuotiasiin saakka ja mah-
dollisesti omaehtoisen opiskelun myd6ta siita yli. Opetus- ja kulttuuriministerion
mukaan aikuisopiskelijoilla tarkoitetaan yli 25-vuotiaita henkilGita.

Ammatillisen koulutuksen on vastattava tydelaman ja yksiléiden muuttuviin
osaamistarpeisiin elinikdisen oppimisen periaatteen mukaisesti. Uusien am-
mattitaitoisten tydntekijoiden tarve tydelamassa kasvaa, minkéa lisaksi on huo-
lehdittava tydelamassa olevien osaamisen kehittamisesta ja uudistamisesta
seka tyovoiman liikkuvuuden edistdmisesta. Ammatillisen koulutuksen ydinteh-
taviin kuuluvat koulutuspalvelujen lisaksi myos erilaiset kehittdmis- ja palvelu-
tehtavat, joilla edistetdén tydpaikkojen innovaatiotoimintaa seka erityisesti mik-
ro- ja pk-yritysten toiminnan ja tydyhteiséjen kehittdmista. (Opetushallitus

2008, 5.) Talla tarkoitetaan ty6elaman kehittamis- ja palvelutoimintaa.

Tutkintoon johtavaa, vapaatavoitteista sivistystyota seka eri pituista liséa- ja
taydennyskoulutusta jarjestetddn noin 800 oppilaitoksessa ja korkeakoulussa.

Merkittdva osa oppimisesta tapahtuu myds tyopaikoilla seka arjen eri tilanteis-
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sa hyodyntaen tietoverkkoja, kirjastoja ja muita oppimisen mahdollistavia ym-
paristdja (oppimisymparistoja). Aikuiskoulutustutkimuksen (Tilastokeskus
2010) mukaan eri tavoin toteutettuun aikuiskoulutukseen osallistuu vuosittain
yli puolet (52 %) 18-64 vuotiaista eli reilut 1,7 miljoonaa kansalaista. Euroopan
unionin tyévoimatutkimuksen mukaan vuonna 2010 suomalaisista 25-64-
vuotiaista 23 % osallistui koulutukseen kyselya edeltaneen neljan viikon aika-

na. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2012b.)

Aikuiskoulutuksen opiskelijamaaratavoitteet ovat kuitenkin laskemassa tai niita
halutaan laskea. Tasta kerrotaan enemman kappaleessa Aikuiskoulutuksen
kansalliset tavoitteet. Nama tavoitteet ovat kuitenkin ristiridassa useiden mui-
den instanssien mukaan. Esim. AKKU-johtoryhman (2009, 7) mukaan aikuis-
koulutus nahdaan yha tarkeampané osana koulutus- ja korkeakoulupolitiikkaa
seka tybvoima- ja elinkeinopolitiikkaa. Taantuman vaikutuksesta korostuvat ai-
kuiskoulutuksen tyollisyytta edistavat ja ty6ttomyyden vaikutuksia lieventavat
tehtavat. Toimiva aikuiskoulutusjarjestelma on myos edellytyksena tytikaisen
aikuisvaeston osaamisen yllapitamiselle ja kehittamiselle (AKKU-johtoryhméa
2009, 7.)

Poropudas (2007, 81.) on arvioinut, etta seuraavien 10-15 vuoden aikana ai-
kuiskoulutuksen luonne tulee muuttumaan kolmella tavalla. Ensiksi, aikuis-
koulutukseen hakeutuvilla on suhteellisen hyva yleinen jatkokoulutuskelpoi-
suus perusasteen jalkeisessa koulutuksessa suoritettujen yleisopintojen (kie-
let, matematiikka, tietotekniikka) ansiosta. Toiseksi, tuleva aikuiskoulutus on
luonteeltaan nykyista korostuneemmin uudelleen- ja taydennyskoulutusta, joka
tahtaa kouluttautumiseen tydelaman uusien vaatimusten mukaisiin ty6-
tehtaviin. Kolmanneksi, aikuiskoulutuksen asiakkaat ovat nykyista useammin
korkeakoulutuksen suorittaneita. N&illa arvioidaan olevan omat seurauksensa
aikuiskoulutuksen tarjonnan sisaltéihin ja rakenteeseen. Poroputaan (2007,
81.) mukaan ammatillisessa aikuiskoulutuksessa tulee tulevaisuudessa ko-

rostumaan tydvoimapoliittinen aikuiskoulutus (Poropudas 2007, 80-81.)
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6.3 Tyb6voimapoliittinen aikuiskoulutus

Ammattitaitoa tydelaman tehtaviin kehittavan tyévoimakoulutuksen yleisena
tavoitteena on parantaa ammattitaitoisen tyévoiman saatavuutta ja ty6ttomien
paasya takaisin tydmarkkinoille. Tydvoimakoulutuksen rahoituksesta vastaa
tyohallinto ja hallinnollisena viranomaisena ty0- ja elinkeinoministerio. Tyohal-
linto ostaa tydvoimakoulutuksen oppilaitoksilta tai muilta koulutuksen jarjesta-
jiltd. Paikallisista hankinnoista vastaavat alueelliset tyo- ja elinkeinokeskukset.
Koulutuksen hankinnassa huomioidaan alueelliset tyévoimatarpeet. Koulutuk-
sen hankinta tapahtuu kilpailuttaen koulutuksen jarjestajia.

Tyodvoimakoulutukseen haetaan tydvoimatoimiston kautta. Tydvoimakoulu-
tusta jarjestetddn ammatillisissa aikuiskoulutuskeskuksissa, ammatillisissa op-
pilaitoksissa, ammattikorkeakouluissa ja yliopistoissa seké vapaan sivistystyon
oppilaitoksissa. Koulutusta voivat jarjestaa myos yksityiset koulutuspalvelujen

tuottajat ja yritykset.

Suurin osa tydvoimakoulutuksesta on aikuisten ammatillista koulutusta, jolla
suoritetaan tutkintoja tai niiden osia. Korkeakoulututkintoja voidaan jarjestaa
tyollisyyskoulutuksena esim. opistotasoisten tutkintojen uusimiseksi ammatti-
korkeakoulututkinnoiksi, kesken jadneiden korkeakouluopintojen (yliopistossa
tai ammattikorkeakoulussa) loppuun suorittamiseksi tai muuntokoulutuksena

uudelle alalle.

Osa koulutuksesta suunnataan syrjaytymisen ehkéisyyn. Valmentavan kou-
lutuksen tavoitteena on mm. selkiinnyttaa pitkaan tyottomana olleiden henki-
I6iden ura- ja elamantilannetta, antaa atk-valmiuksia seka paivittaa yleissi-

vistavien aineiden osaamista. My6s maahanmuuttajien kielikoulutus toteute-

taan tyovoimakoulutuksena.

Ty6voimakoulutus on opiskelijalle maksutonta. Se on suunniteltuensi sijassa
tyottomille tydnhakijoille seka ty6ttomyyden uhkaamille 20 vuotta tayttaneille

henkil6ille. Tietyin edellytyksin myds muut henkil6t kuten tydssa olevat ja tyo-
voiman ulkopuolella olevat voivat osallistua koulutukseen. Tydvoimakoulu-

tuksen ajalta opiskelijalle voidaan maksaa ty6ttémyysturvaa vastaavaa kou-
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lutustukea tai tyomarkkinatukea seka yllapitokorvausta (Opetus- ja kulttuuri-
ministeri6 2012c.)

Poropudas (2007, 80, 81.) korostaa, etta vaikka aikuiskoulutus on muuttu-
massa, ei kaikkien ikaluokkien taydelliseen peruskoulutukseen péaasta mil-
loinkaan ja kouluttamattoman vaeston tyottomyys- ja tydmarkkinoilta syrjay-
tymisriski on merkittavasti suurempi kuin koulutetuilla. Siksi tydhallinnon on to-
dennékdisesti edelleenkin panostettava ammatillisen peruskoulutuksen ja tay-
dennys- ja muuntokoulutuksen hankkimiseen (Poropudas 2007, 80-81.) Ta-

man vuoksi tybelaman kehittamis- ja palvelutoiminta on perusteltua.

6.4 Tybelaman kehittamis- ja palvelutoiminta

Ammatillisen lisakoulutuksen jarjestdjat voivat hakemuksesta saada sisally-
tettya jarjestamislupaansa tydelaman kehittdmis- ja palvelutehtavan. Tehtavan
myontamisesta paattaa opetusministerio. tydelaman kehittamis- ja pal-
velutoimintatehtavan saaneet koulutuksen jarjestajat voivat hakea tydelaman
kehittdmis- ja palvelutoimintaansa valtionavustusta. Vuodenvaihteeseen saak-
ka avustukset myonsi Opetushallitus. Vuonna 2012 avustusten jakaminen siir-
rettiin alueellisille ELY-keskuksille. Vuosittain jaettavien avustusten kokonais-

summa on n. 6,5 miljoonaan euroa.

Ty6eldman kehittamis- ja palvelutoiminnalla tarkoitetaan yrityksille ja jul-
kisyhteisoille, erityisesti pienyrityksille tarjottavaa osaamisen kehittamispal-
velua. Silla pyritdan vahvistamaan ammatillisen aikuiskoulutuksen kysynta-
l&htbisyytta ja tydelamayhteistyotd. Tybelaman kehittamis- ja palvelutoiminta
voi olla esimerkiksi yrityksen osaamistarpeiden analysointia, henkildston
osaamiskartoituksia tai koulutusohjelmia seka yrittdjien osaamisen kehitta-
mista ja yllapitamista.

Ty6eldman kehittamis- ja palvelutehtava on osa ammatillisen lisakoulutuksen
jarjestamislupaa. Luvan myontad opetusministerio, ja sitd on mahdollista ha-

kea milloin tahansa lisékoulutuksen jarjestdmistavan muuttamisena.

Ty6eldman kehittamis- ja palvelutoiminta tahtaa tyéelaman ja koulutuksen la-

hentdmiseen seké asiakaslahtdisen tydelaman kehittamiseen. Tydelaman ke-
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hittamis- ja palvelutoiminta edistaa hyvien toimintamallien ja palvelutuotteiden
levittdmista, tuotteistamista ja kaupallistamista.

Hankkeiden tavoitteena on luoda uusia yhteistyémalleja ja kehittdAmiskump-
panuuksia koulutuksen jarjestajien ja tyoelaman valille. Ty6elaman kehittamis-
ja palvelutoiminta edistda koulutuksen jarjestajien asiakaslahtoista tyo-

elamaosaamisen kehittamista.

Nissilan (2011, 32.) mukaan tyoelaman kehittdmis- ja palvelutoiminnassa on
ongelmana tai haastavana esim. se, miten aikuiskoulutuksen brandi paasee
esille, kun se on osa ammatillista oppilaitosta. tydelaman kehittamis- ja pal-

velutoimintaosaamisen esille saaminen vaatii tyotd. Myos hinnoittelu on ollut
vaikeaa. tyoelaman kehittamis- ja palvelutoiminnassa onkin toivottu valmiita

aie- ja hinnoittelusopimuksia (Nissila 2011, 32.)

Ongelmat johtuvat usein huonosta hoidetusta tuotteistamisesta. Aikuiskou-
lutuksessa tutkintojen perusteet on maaritelty Opetushallituksen toimesta.
Koulutussuunnittelu on siis ollut varsin vakioitua ja ennalta maariteltya. Tama
on helpottanut oppilaitosten suunnitteluty6ta merkittavasti. Toisaalta ei ole voi-

nut tai tarvinnut soveltaa.

tydelaman kehittamis- ja palvelutoiminnan myéta oppilaitoksille on siis annettu
varsin vapaat kadet ja suuri vastuu ja rooli tayttda asiakaslahtoiset asiakastar-
peet. Se miten se tdssa onnistuu, on riippuvainen koulutussuunnittelusta, toi-
sin sanoen koulutuspalvelujen tuotteistamisesta. Kun koulutusta on sovelletta-
va asiakaslahtoisesti, on opetussuunnitelmia ja koulutussiséaltoa raataloitava
asiakastarpeita vastaaviksi. Vaikka koulutuspalvelujen suunnittelun asiakas-
l&ahtdisyys tarkoittaa usein varsin yksityiskohtaista raatalointia, ei se sita tarkoi-
ta sitd, ettei koulutuspalveluita voisi tuotteistaa. Asia on juuri painvastoin, juuri

siksi kannattaa tuotteistaa.
6.5 Aikuiskoulutuksen kansalliset tavoitteet

Aikuisille tarjottavien koulutuspalvelujen haasteita ovat tydelaman vaatimusten
nopea muuttuminen. Samalla osaamisvaatimukset kasvavat, tyotehtavat ja

niiden sisallot lisaantyvat. Tydelaman nopea muuttuminen on saanut aikaan
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my0os sen, etta tydpaikat saattavat vaihtua tiuhaankin tahtiin ja uuteen ammat-
tiin on voinut joutua opiskelemaan joka kymmenes vuosi. Vaikka ai-
kuiskoulutus onkin ollut vilkasta, nayttda myos aikuiskoulutuksen osalta ikaluo-

kat pienentya ja siksi koulutusméaarat tippua kuten taulukosta 5 ilmenee.

TAULUKKO 5. Uudet opiskelijat aikuisille suunnatussa ammatillisessa koulu-

tuksessa vuosina 2007 — 2009. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2011a.)

Koulutus 2007 | 2008 | 2009

Ammatillinen perustutkinto, opetussuunnitelmaperus - | 28354 | 29397 | 27154

teinen ja nayttétutkintoon valmistava

Ammattitutkintoon valmistava 20290 | 19068 | 18954
Erikoisammattitutkintoon valmistava 8984 | 9436 | 8433
Yhteensa 57628 | 57901 | 54541

Laskevaan opiskelijamaaraéan voi olla syyna myos pitkaan vallitseva mata-
lasuhdanne. Matalasuhdanteen ja huonon taloustilanteen aikana on ollut myos
havaittavissa, ettd yritykset miettivat tarkoin ostamiaan koulutuksia ja pohtivat
niitd panostus/tuotos —periaatteella. Laskevaan koulutusméaéaréaan voi olla toki
sellaisiakin syitd, ettda maailman muuttuessa kiivaaseen tahtiin, kou-
lutusorganisaatio ei enda kykene pysymaan asiakkaiden yksilollisten koulu-

tustarpeiden perassa.

Opetus- ja kulttuuriministerié (2011b) on linjannut yleisesti, etta aikuisten kou-
lutusmahdollisuuksia on parannettava. Talla hetkella aikuiskoulutus on tarjon-
tapainotteista, eika aikuisten valittavana oleva koulutusorganisaatioiden tarjon-
ta valttAmatta ei aina vastaa yksiléiden tarpeisiin. Aikuiskoulutustarpeeseen
vaikuttaa yksilén koko aiempi koulutus-, ty6- ja elamanura, minka takia yksiloi-
den tarpeet eroavat huomattavasti toisistaan. Haasteena on kehittaa jarjestel-
maa kysyntapainotteiseksi, jossa kansalaisten koulutuskysynta voisi aiempaa

kohdennetummin vaikuttaa koulutuksen sisalt6ihin ja tavoitteisiin.
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Kysyntépainotteinen aikuiskoulutusjarjestelma vaatii koulutukseen suunnat-
tujen julkisten resurssien kanavoimista kansalaisten kautta seka koulutustar-
jonnan nakyvyyden ja vertailtavuuden parantamista. (Opetus- ja kulttuurimi-
nisterio 2011b, 54.) Toisaalta tatakin kaikkea koulutusmahdollisuuksien pa-
rantamista vastaan taistelee hallituksen linjaamat ammatillisen aikuiskoulu-
tuksen saastotoimenpiteet ja aloituspaikkojen rajut leikkaukset, joita mm. joh-
dannossa kasiteltiin. Toisaalta tarkoituksena voi olla, ettd ammatillinen ai-
kuiskoulutus halutaan muuttaa tutkintotavoitteisesta koulutuksesta enemman
tdsma- ja tarvepohjaiseen koulutukseen. Tama ajattelutapa nayttaa menevan
yksiin myos Savon koulutuskuntayhtymé&n noudattaman asiakkuuden johta-

misen strategian kanssa.

Opetus- ja kulttuuriministerion tydryhmé on 13.4.2011 julkaistussa raportis-
saan (Tasapainoiseen tyo6llisyyskehitykseen 2025, Ehdotus koulutustarjonnan
tavoitteiksi vuodelle 2016) linjannut ammatillisen aikuiskoulutuksen tulevista

aloituspaikoista ja niiden tavoitteista ja ennakoinnista (Taulukko 6.)

Aikuiskoulutuksen ennakointi perustuu analyysiin aikuisvaestén 1) koulutus-
tason muutoksesta, 2) koulutuskayttaytymisesta ja sen muutoksesta, 3) tyo-
elaman tarpeesta ja 4) aikuiskoulutusjarjestelman kehittdmisesta (Opetus- ja
kulttuuriministerid. 2011b, 61.)

TAULUKKO 6. Uudet ammatillisen koulutuksen aikuisopiskelijat (yli 25-v.)
vuonna 2012 ja 2016, tavoite. (Opetusministerié 2007; Opetus- ja kulttuuri-
ministeri6 2011b.)

Koulutus Aloittajatavoite Aloittajatavoite
2012 2016
Ammatillinen perustutkinto, opetussuunnitelma - | 17000 17000

perusteinen ja nayttétutkintoon valmistava

Ammattitutkintoon valmistava 25000 19000
Erikoisammattitutkintoon valmistava 10000 12800
Yhteensé 52000 48800
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Vaikka kohteena on vain aikuiskoulutuksen tutkintotavoitteinen koulutus, tulee
nama leikkaukset silti vaikuttamaan valillisesti my6s muihin koulutuspalveluina
tarjottaviin koulutuspalveluihin. Aikuiskoulutuksen jatkuvuuden puolesta on
vain toivottavaa, etté oppilaitokset saavat suunnattua kehittamis- ja palvelu-
toimintaa siihen suuntaan, etta yritykset ja yksittaiset asiakkaat kiinnostuisivat
tarvepohjaisista ja tuotteistetuista koulutuspalveluista. Mikali aikuiskoulutuksen
opetushenkilokuntamé&ara aiotaan pitda samana, on tuotteistamistyéhon ryh-

dyttava pikaisesti.

7 TUTKIMUKSEN SUUNNITTELU JATOTEUTUS

7.1 Tutkimusongelma

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd Savon koulutuskuntayhtymén aikuis-
koulutuspalvelujen tuotteistamiseen yhteinen malli, jossa tuotteistamisen eri
vaiheet kuvataan prosessimaisesti etenevina vaiheina. Tavoitteena oli, etta
malli tulisi helpottamaan ja yhtenaistamaan eri koulutuspalvelujen suunnittelu-
ja tuotteistustyota. Kehittdmistydn yhteydessa yhtena osatavoitteena oli levit-
taa seka jakaa kokemuksia ja kaytantoja erilaisista tavoista toimia eri koulu-
tuspalvelujen suunnittelutydssa. Tarkoituksena oli siis poimia parhaat kaytan-
not ja tuoda ne esille kaikille koulutuspalvelujen suunnittelutyéta tekeville. Ta-
voitteena oli myos korostaa ja tuoda esille koulutuspalvelujen tuotteistamisen
tarkeytta koulutuksien suunnittelu- ja myyntityGssa.

Osatavoitteena oli myds selvittda miten eri alat ndkevat koulutuspalvelujen
tuotteistamisen tarkeyden ja milla tavalla ja millaisilla eri toimintamalleilla he
ovat toimineet koulutuspalveluita tuottaessa. Lahtokohtana oli ainakin se tieto,
ettd kuntayhtymassa on varsin erilaisia toimintamalleja kaytdéssa. Tama johtuu
osittain eri ammattialojen ja heidan asiakaskunnan eroavaisuudesta, toimin-
nan luonteesta ja kulttuureista.Tutkimusongelman maarittelyssa kaytettiin

apuna mm. seuraavia kysymyksia:
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e Miten eri koulutusalat néakevat koulutuspalvelujen tuotteistamisen tar-
keyden omalla koulutusalalla ja koko kuntayhtyméatasolla?

¢ Mille tuotteistamistasolle oman koulutusalan ja koko kuntayhtyman kou-
lutuspalvelut on tuotteistettu?

e Miten oma koulutusala on onnistunut tuotteistamisen eri osa-alueilla ja
vaiheissa?

¢ Millaista tuotteistamismallia eri koulutusalat ovat kayttaneet koulutuksia
suunnitellessa?

¢ Millaisia kehittamisehdotuksia henkilokunnalla on koulutuspalvelujen
tuotteistamiseen?

¢ Millainen tuotteistamismalli voisi toimia koulutuspalveluja tuotettaessa?
7.2 Tutkimusotteen ja lahestymistavan valinta

Tama opinnaytetyo toteutettiin tutkimuksellisena kehittamistyéna. Ojasalon
(2009) mukaan tutkimuksellisen kehittdmishankkeen l&ahtékohtana on kehit-
tamiskohteen tunnistaminen ja sen ja siihen liittyvien tekijéiden ymmartami-
nen. Kehittdmishanke kohdentuu yleensa tavalla tai toisella liiketoiminnan ja
tydelaman kehittamiseen, ja tarkoituksena on saada jonkinlainen muutos. Ta-
voitteena voi olla esimerkiksi 1) uusi liiketoimintamalli, tuote tai palvelu ja sen
jalostaminen ja tuotteistaminen tai uusille markkinoille laajeneminen, 2) pro-
sessien kehittdminen ja uudistaminen, 3) uusien mallien tai menetelmien kehit-
taminen tai 4) uuden tyokulttuurin kehittaminen. (Ojasalo ym. 2009, 24.) Oja-
salo kuvailee tutkimuksellisen kehittamistyon prosessia kuviolla 17.
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1. Kehittamiskohteen
tunnistaminen ja
alustavien tavoitteiden
madrittaminen

2. Kehittamiskohteeseen
perehtyminen teoriassa
ja kaytannossa

6. Kehittamisprosessin ja
lopputulosten arviointi

5. Kehittamishankkeen Kehittamistehtdvan
toteuttaminen ja madrittaminen ja
julkistaminen eri kehittamiskohteen

muodoissa rajaaminen

4. Tietoperustan
laatiminen seka

Iahestymistavan ja
menetelmien suunnittelu

KUVIO 18. Tutkimuksellisen kehittamistyon prosessi (Ojasalo ym. 2009, 24.)

Ennen konkreettisten menetelmien valintaa on syyta pohtia yleisesti millaisella
l&hestymistavalla kehittdmisty6ta vieddan eteenpain (Ojasalo ym. 2009, 36.)
Kehittamistydhon valittiin lahestymistavaksi konstruktiivinen tutkimus, jossa on
Ojasalon (2009) mukaan tavoitteena kaytannon ongelman ratkaisu luomalla
uusi konstruktio eli jokin konkreettinen tuotos, esimerkiksi tuote, tietojarjestel-
ma, ohje tai kasikirja, malli, menetelma tai suunnitelma. Kehitetyn ratkaisun to-
teuttaminen ja kaytannon toimivuuden ja hyddyllisyyden arviointi ovat keskei-

nen osa konstruktiivista tutkimusta. (Ojasalo ym. 2009, 36.)

Konstruktiivinen tutkimus on yleensa hyvin soveltavaa ja siina on usein mer-
kittavassa roolissa teoreettisluontoinen analyysi, paattely ja pohdinta. Tutki-
muksella on myos valiton ja kaytannollinen empiirinen kytkentad. Kasanen ym.
(1991, 306.) ovat jakaneet konstruktiivisen tutkimusprosessin seuraaviin vai-

heisiin:
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1) relevantin ja tutkimuksellisesti mielenkiintoisen ongelman esittdminen
2) esiymmarryksen hankinta tutkimuskohteesta
3) innovaatio, ratkaisumallin konstruoiminen
4) ratkaisun toimivuuden testaus eli konstruktion oikeellisuuden osoittaminen

5) ratkaisussa kaytettyjen teoriakytkentbjen nayttaminen ja ratkaisun tie-

teellisen uutuusarvon osoittaminen

6) ratkaisun soveltamisalueen laajuuden tarkastelu.

KAYTANNON HYOTY

ONGELMAN a4 RATKAISUN
KAYTANNON ; KAYTANNON
RELEVANSSI Y TOoImIvuus
/ KONSTRUKTIO
ONGELMAN
RATKAISU
RATKAISUN
TEOREETTINEN
KONTRIBUUTIO

YHTEYS
TEORIAAN

TIETEELLINEN HYOTY

KUVIO 19. Konstruktiivinen tutkimus (Mukaeltu Kasanen ym. 1991.)

Tassa opinnaytetydssa on keskitytty enimmakseen vaiheisiin 1-3. Opinnay-
tetydssa esitetyn ratkaisun, eli koulutuspalvelujen tuotteistamismallin toimi-
vuuden testaus ja& mahdollisien tulevien jatkotutkimushankkeiden ja kaytan-

nodn testauksen harteille.



64

7.3 Tutkimukseen liittyvat apumenetelmat

Koska tassa opinnaytetydssa pelkkéa toiminnallisuus ja konstruktiivinen tutki-
musote eivat riitd tuotoksen eli sopivan tuotteistamismallin muodostamiseen,
tarvittiin myos kvantitatiivista tutkimusta valitun tutkimusotteen rinnalle. Ke-
hittamistydn tukevina menetelmia kaytettiin kysely- eli surveytutkimusta, josta
haluttiin tehda kvantitatiivinen tutkimus. Tama oli eniten aikaa saastava tapa

kerata tietoa suuresta kohdejoukosta tutkimusongelman selvittamiseksi.

Kvantitatiivisen tutkimusmenetelman tavoitteena on Heikkilan (2005) mukaan
tarkoituksena saada vastaus kysymyksiin, jotka pohjautuvat tutkimusongelmiin
(Heikkilda 2005, 13.) Kvantitatiivisessa tutkimusmenetelméssa kaytetaan usein
perinteistd kysely eli survey-tutkimusta. Survey-tutkimuksessa tyypillisesti ke-
rataan tietoa kayttaen kyselylomaketta tai strukturoitua haastattelua. Kysely-
tutkimuksen etuja ovat muun muassa se, etta kyselyn avulla saadaan kerattya
laaja tutkimusaineisto. Samalla kertaa voidaan kysyd montaa asiaa monelta
eri ihmiseltd. Samalla sdastyy tutkijan aikaa. Huolellisesti laadittu kyselyloma-
ke on helppo kasitella tallennettuun muotoon ja analysoida tuloksia tietoko-
neen avulla. (Hirsjarvi ym. 2006, 125, 184.)

Toisaalta lahestymistapana kaytettiin myods toimintatutkimusta siten, etta ke-

hittamistydhon osallistutettiin mukaan myds aikuiskoulutuksen kehittajat.

7.4 Kehittamishankkeen kulku, tutkimuksen suunnitte lu ja aineiston ke-

ruu

Kehittamishankkeen tilaajana oli Savon koulutuskuntayhtyma. Kehittdmis-
hankkeen idea on l&htoisin koulutuskuntayhtyman kehittamisstrategiasta, jos-
sa mainitaan koulutuspalveluiden tuotteistaminen useaan kertaan. Lisaksi ide-
aan on vaikuttanut myds tutkimuksen tekijan aito kiinnostus tuotteistamista ja
kuntayhtyman toimintamallien kehittamista kohtaan. Muita lahtokohtia kehitté-

mishankkeelle on esitetty kohdassa Tyon lahtékohdat.

Kehittamishanke aloitettiin varsinaisesti toukokuussa 2011, jolloin toimek-
siantaja, oppilaitos ja tekija suunnittelivat pohjan opinnaytetyésuunnitelmalle.

Koska aikuiskoulutus ja sen toiminta ei ollut kovin tuttua tekijélle, oli siihen pe-
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rehdyttava tarkemmin. Niinpa taman kehittdmishankkeen taustalle rakentui
samalla viitekehys my6s aikuiskoulutuksen toimintakenttddn. Samalla saatiin
selvitettya aikuiskoulutusta ja koulutuspalveluja maarittelevat taustatekijat, jot-

ka on otettava huomioon koulutuspalveluita suunnitellessa.

Palvelujen tuotteistamisen viitekehyksen kokoaminen aloitettiin tutustumalla
palvelujen tuotteistamista kasittelevaan kirjallisuuteen. Kun tuotteistamiseen
oli perehdytty riittavasti, voitiin vertailla eri tuotteistamismalleja niiden eroja
keskendan seka niiden sopivuutta erilaisten palvelujen tuotteistamiseen. Kos-
ka ty6 alkoi tassa vaiheessa laajeta liikaa, oli jarkevaa rajata kehittamisty6
koskemaan pelkastaén aikuiskoulutuksen palveluita. Téasta eteenpain mallia
kehiteltiin siis nimenomaan aikuiskoulutuspalvelujen tuotteistamiseen. Kehi-
tystyota tehtiin haastattelemalla aikuiskoulutuksen toimijoita seka tekemalla
kyselytutkimus aikuiskoulutuksen ja tyelaman kehittamispalveluissa toimiville

henkilbille, joita oli yhteensa 141.

Kyselytutkimus ja aineiston keruu toteutettiin Google Dokumenttien kysely-
tyokalulla, joka on ilmainen web-pohjainen kyselytytkalu, josta kyselyn tulok-
set saadaan graafisesti ja Excel-tiedostona tarkempaa jatkoanalysointia var-
ten. Kyselytutkimusta varten opinnaytetyon tavoitteet maaritettiin kysymyksiksi
ja ne siirrettiin itse kyselylomakkeelle. Kysymyksien asettelussa kaytettiin
asenneasteikkona Osgoodin asteikkoa.

Heikkilan (2005) mukaan kyselylomakkeen valmistuttua se on hyva luetuttaa
jollakin asiantuntijalla. Vaihtoehtoisesti lomakkeelle voidaan tehd& koetestaus.
Testaus voi tuoda esiin lomakkeen puutteet tai virheet, jotka ovat olennaisia
tutkimuksen onnistumisen kannalta. Testauksen jalkeen lomakkeen kysymys-
ten jarjestys, muotoilu tai kysymysten maaré saattaa kaivata korjailua. (Heikki-
l& 2005, 61.) Kyselylomakkeen muotoilu aloitettiin jo syksylla 2011, mutta kos-
ka tuotteistamiseen liittyva viitekehys ja tuotteistamisen aihealueeseen pereh-
tyminen ei ollut viela valmista, kerittiin kysely toteuttaa vasta elokuussa 2012.
Lomaketta myds testattiin toimeksiantajan edustajan kanssa useaan ottee-

seen.
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Ojasalo (2009) muistuttaa, etté kyselylomakkeeseen siséllytetaan kaikki sel-
laiset ja vain sellaiset kysymykset, jotka tarvitaan tyOn tavoitteiden saavutta-
miseksi. (Ojasalo ym. 2009, 115.) Siispa tarpeettomat kysymykset karsittiin ja

lomakkeeseen jatettiin vain tutkimusongelmaa kasittelevat kysymykset.

Aikaa kyselyyn vastaamiseen annettiin aluksi kaksi viikkoa, mutta koska vas-
tauksia saatiin vain vahan, paatettiin kohdejoukolle lahettaa viela muistu-
tusviesti ja lisdaikaa viikon verran. Lopulta vastauksia saatiin kerattya yh-

teensa 31 kpl.

Kyselytutkimuksesta saatujen tuloksien ja kirjallisuudesta lahtdisin olevan tuot-
teistamisen viitekehyksen avulla kehitettiin lopulta koulutuspalveluiden tuot-
teistamiseen sopiva tuotteistamismalli ja yksittdisen koulutuspalvelun tuotteis-
tusprosessikuvaus, joka on taman opinnaytetyon produkti eli konkreettinen

tuotos.
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8 TUTKIMUSTULOKSET

8.1 Kyselytulokset niiden analysointi

Kyselyyn vastasi 31 henkil6a, jotka olivat padaosin Tekniikan ja liikenteen alalta
(13 kpl). Kyselytutkimuksella saadut vastaukset on esitetty tarkemmin liittees-
sa 3. Kyselylla pyrittiin saamaan vastauksia opinnaytetyon tutkimuson-
gelmasta muodostettuihin kysymyksiin. Tuotteistamisen nykytilaa pyrittiin sel-

vittdmaan kysymyksilla:

1. Miten eri koulutusalat ndkevéat koulutuspalvelujen tuotteistamisen tar-
keyden omalla koulutusalalla ja koko kuntayhtymatasolla ja miten nais-
S& on onnistuttu?

2. Mille tuotteistamistasolle oman koulutusalan ja koko kuntayhtyman kou-
lutuspalvelut on tuotteistettu?

3. Miten oma koulutusala on onnistunut tuotteistamisen eri osa-alueilla ja

vaiheissa?

Vastausten mukaan tuotteistamisen tarkeys nahdaén organisaatio- ja koulu-
tusalatasoilla lahes samalla tavalla. Eroa ndhdaan kuitenkin jonkin verran sii-
na, miten tuotteistamisessa on onnistuttu Savon koulutuskuntayhtyméssa ver-
rattuna omaan koulutusalaan. Vastaajat ndkevat, ettd oma koulutusala olisi
onnistunut keskimaarin 0,26 pistettd paremmin kuin he arvioivat koko kuntayh-
tyman onnistuneen. Voidaan kuitenkin ajatella, ettéa koulutuskuntayhtyma on
onnistunut tuotteistuksessa todellisuudessa yhta hyvin kuin mita alat ovat on-
nistuneet tai arvioineet. Vastauksissa on positiivista se miten tarkeana koulu-
tuspalvelujen tuotteistamista pidetddn. TAma luo hyvan pohjan koulutuspalve-
lujen tuotteistamistyoélle jatkossa. Ongelmana pidetaan kuitenkin sita, etta tuot-
teistamisessa onnistumisessa ja sen tarkeydessa havaittiin merkittavia eroja.

Tama osoittaa suoraan, etta jotain olisi tehtava.
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TAULUKKO 7. Tuotteistamisen tarkeys ja siin& onnistuminen.

Miten tarkeand/merkittdvana pidat eri koulutuspalvelujen 4,42
tuotteistamista Savon koulutuskuntayhtymassa?

Miten Savon koulutuskuntayhtymasséa on mielestasi onnis- 2,71
tuttu koulutuspalvelujen tuotteistamisessa?

Erotus -1,71
Miten tarkednd/merkittdvana pidat eri koulutuspalvelujen 4,35
tuotteistamista omalla toimialueellasi?

Miten toimialueesi on mielestési onnistunut koulutuspalvelu- 2,97
jen tuotteistamisessa?

Erotus -1,38

Kysymyksella 2. haluttiin selvittaa milla Sipilan (1998) maarittamalla tuotteis-
tamisen tasolla vastaajat arvioivat olevan oman alan koulutuspalvelut ja milla

tasolla he arvioivat olevan koko kuntayhtyman koulutuspalvelut.

Vastaajat arvioivat, ettd oman koulutusalan tuotteistamisen taso olisi keski-
maarin aavistuksen verran paremmalla tasolla kuin koulutuskuntayhtymata-
solla. Tama ilmenee taulukosta 7. Muuten eroa ei merkittéavasti ollut. Kysy-
mykseen vastaaminen edellytti, ettéa vastaajilla on tiedossa mita tuotteistami-
sen tasot tarkoittavat. Vastauksissa on hieman outoa se, etta vastaukset osoit-
tavat kuntayhtymassa ja koulutusaloilla olevan jopa monistettavia tuotteita,
vaikka muita alempia tasoja ei ollut saavutettu. TAmé& voi johtua osaltaan siita,
etta tuotteistamistasojen porrastus ei ollut vastaajien tiedossa. Esim. monistet-
tavat tuotteet tarkoittavat sita, ettd koulutuspalvelu voitaisiin lisensioida ja
myyda jollekin toiselle koulutuksen jarjestajlle eteenpain siten, etta heilla olisi
kaikki tarpeelliset palvelukuvaukset ja palveluprosessit niin sisaisesti kuin ul-
koisesti. Vastaanottava taho voisi alkaa tuottamaan ja tarjoamaan koulutus-
palvelua tarkkaan laadittujen ohjeiden, prosessikuvausten, dokumenttien ja

muiden konkreettisten materiaalien avulla.
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TAULUKKO 8. Tuotteistamisen asteet ja niissé& onnistuminen.

Koulutuspalvelujen tuotteista -  Savon koulutuskun - Oma koulu -
misaste tayhtyma tusala

Sisaiset tydbmenetelmaét tuotteistettuna 2,74 2,71
Palveluilla tuotetuki 2,48 2,65
Tuotteistetut palvelut 2,39 2,68
Monistettavia tuotteita 2,52 2,71

Tuotteistamisen nykytilan selvittdmiseksi haluttiin viela kysya, miten oma kou-
lutusala on onnistunut tuotteistamisen eri osa-alueilla ja vaiheissa? Kyselyssa
esitetyt tuotteistamisen vaiheet ovat Jaakkolan (2007) kehittamia tuotteistami-
sessa tarkasteltavia osa-alueita, joita ovat:

e asiakastarpeen arviointi ja maarittely

e palvelun rakenteen, sisallon ja prosessin méaarittely

e standardointiasteen méaarittely ja palvelun standardointi
e palvelun konkretisoiminen (esitteet, kuvaukset ym.)

e palvelun hinnoittelu

e seuranta ja mittaaminen

e palvelun jatkuva kehittaminen.

TAULUKKO 9. Tuotteistamisen vaiheet ja niissa onnistuminen.

Tuotteistamisen vaiheet Onnistuminen

Asiakastarpeen arviointi ja maarittely 2,84
Palvelun rakenteen, sisallon ja prosessin maarittely 3,00
Standardointiasteen maarittely ja palvelun standardointi 2,65
Palvelun konkretisoiminen (esitteet, kuvaukset ym.) 2,61
Palvelun hinnoittelu 2,74
Seuranta ja mittaaminen 2,61
Palvelun jatkuva kehittdminen 2,81
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Parhaiten vastaajat arvioivat omien koulutusalojen olevan onnistunut palvelun
rakenteiden, siséltdjen ja prosessien maarittelyssa. Tama kuvastaa todenna-
koisesti sitd, etta koulutuspalvelut ja niiden sisallot ja koulutussuunnittelu ja
prosessit ovat usein varsin standardoituja ja ennalta suunniteltuja. Raataloita-
vien koulutuksien osalta tamé& voi kuitenkin kuvastaa myds sita kuinka vankka
ammattitaito ja asiantuntemus eri koulutusalojen aikuiskoulutushenkilostolla

on.

Asiakastarpeiden huomioimisessa, arvioinnissa ja maarittelyssa on onnistuttu
myo6s kohtuullisesti. Kehittamisen varaa ndhdaan palvelujen konkretisoinnissa.
Talla tarkoitetaan koulutuspalvelujen esitteitd ja kuvauksia. TAma voi johtua
siitd, etta jotkut nakevat jaaneensa yksin markkinointimateriaalien tuottami-
sessa ja jotkut arvioivat markkinointiosaston olevan liian etéinen yksikkd aut-
tamaan konkretisointitydssa. Aikuiskoulutuksen kouluttajat tai suunnittelijat ei-
vat valttamatta ole parhaita mahdollisia koulutuspalvelun konkretisoijia. Téhan

tyohon olisi valjastettava sen alan asiantuntijat.

Palvelun seurannassa ja sen mittaamisessa ei mydskaan ole onnistuttu par-
haalla mahdollisella tavalla. Palvelun seuranta ja mittaus pitaisi olla organisoi-
dumpaa toimintaa. Koulutuspalveluihin liittyvat opiskelijakyselyt pitaisi olla
keskitetysti kerattynad. Pelkat OPAL-kyselyt eivat riitd tahan, vaan olisi luotava
jarjestelmallinen ja kaikille koulutusaloille pakollinen yhteinen jarjestelma. Pal-
velun seuranta ja mittaaminen erilaisilla kyselyilla koulutuksen jélkeen voi olla
parhaimmillaan jopa markkinointia tai jonkinlaista ulospain nakyvaa toimintaa
imagoa kohottavalla tavalla. Puhumattakaan mika hyoty keskitetylla palautteen
kerddmiselld on koulutuspalvelujen kehittdmiselle ja taysin uusien koulutus-

palvelujen aikaan saamiseksi.

Vastaajat ovat sitd mielta, ettéd palvelun jatkuvassa kehittdmisessa on onnistut-
tu kohtuullisesti. Tama on jatkoa ajatellen erittain positiivista.

Koska Jaakkolan kehittdmat tuotteistamisen vaiheet eivat valttamétta suoraan
sovi koulutuspalvelujen kayttamiseksi, haluttiin kyselyyn osallistuneilta kysyéa
naihin vaiheisiin tarkennusta avoimella kysymyksella 4. Millaista tuot-

teistamismallia eri koulutusalat ovat kayttaneet koulutuksia suunnitellessa?
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Tahan kysymykseen vastasi viisi vastaajaa, joilta 16ytyi varsin kehittavia tar-
kennuksia ja ajatuksia.

Vastaus 1:

- Ei tietoista toimintamallia kaytéssa. Intuitiivista toimintaa kysynnan mukaan.

Vastaus 2:

- Vuokaavio, Prosessin alkuvaihe, toimintovalinta, paatésvaihe, toimintoprosessin loppu
Vastaus 3:

- Asiakaslahtdisyys; Asiakkaan tarpeen maarittely yhdesséa asiakkaan kanssa. Prosessin ta-
voitteiden maarittely. Koulutussisallon maarittely, Asiantuntijoiden sitouttaminen, Henkil6-

kohtaistaminen, Toteutus
Vastaus 4.

- "Optimaalitilanteessa”: kontakti asiakkaaseen => 1. neuvottelu, jossa: sovitaan asiakkaan
tarpeeseen perustuvia koulutushankkeita ja niihin tarvittaessa osaamiskartoituksia tms. tar-
koituksena tarkentaa koulutuksen sisaltdja => koulutusten suunnittelu => tarjous tehtyjen
suunnitelmien perusteella => sopimus => koulutuksen toteutus => palautekysely koulutuksen
jalkeen => koulutuksen jalkeen esim. ¥2vuoden paasté vaikuttavuuskysely osallistujille / yri-

tykselle.

- Useimmiten tilanne ei ole optimaalinen eli prosessi on suoraviivaisempi, jolloin osia em. pro-

sessista jaa pois. Talléin palvelutuotteen vertailu toisiin vaikeutuu.
Vastaus 5:

- Olemme omalla alalla panostaneet tuotteistamiseen ja ndemme sen olevan erittéin tarkeda

nyt ja tulevaisuudessa

Koska koulutuspalvelujen kehittdminen on jatkuva prosessi ja laajasti kasi-
tettava asia, haluttiin vastaajilta kysyd myds muuta tuotteistamiseen liittyvia
kehittavia ajatuksia. KehittAmisehdotuksia pyrittiin saamaan avoimella kysy-
mykselld 5. Millaisia kehittamisehdotuksia henkilokunnalla on koulutuspalvelu-
jen tuotteistamiseen? Kysymykseen vastasi kuusi vastaajaa, joiden ajatuksia

seuraavassa.
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Vastaus 1:

- Enemman sovittuja toimintamalleja ja ne pitdisi myos "jalkauttaa” kayttddn. Turha niita on

luoda Intran taytteeksi.

Vastaus 2:

- Savon ammatti- ja aikuisopisto on niin iso laiva, ettd suorastaan pelkdan yhteisia maarittelyja
tuotteistamiseen, jotka tapaa kaiken luovuuden ja sitoo kadet tiettyjen toimintamallien ja rutii-
nien suorittamiseen. Standardoidut ohjeet ja lomakkeet nayttavat liian useissa tapauksissa
vievéan ojasta allikkoon. Se mikéa sopii metallipuolelle, ei todellakaan sovellu aina sosiaali- ja
terveysalalle ja painvastoin. Jokaisella alalla pitaisi mielestani olla oikeus ja velvollisuus omista
lahtokohdistaan kehittaa tuotteita mukaillen liiketaloudellisia tuotteistamistapoja. Tarvitaan ala-
kohtaista tuotteistamisen suunnittelua ja toteuttamista ja sen hyvaksymisté, ettd prosessi ja tu-
lokset ovat erilaisia eri ammattialoilla. Opettajat tuotteistamaan ty6tdan sopivassa maarin en-
sinnakin pilotoiden joidenkin kurssien osalta ja laajentaen muuhunkin kdytdnnén opetustyo-
hon. Hyvat tuotteet kirjataan ja otetaan opiksi muussakin tydskentelyssa. Ei haukata kuiten-
kaan liian isoa palaa kerralla vaan luotetaan siihen, etta opitaan laajemminkin soveltamaan

tuotteistamisajattelua muuhunkin tydhon.

Vastaus 3:

- Asiakaslahtdisen toimintatavan ymmartaminen ja sen edelleen kehittaminen.

Vastaus 4.

- Alojen valinen yhteistyd on avaintekija. Voimat olisi pystyttava yhdistamaan, jotta asiakkaalle
saataisiin mahdollisimman osuva ja tarpeisiin vastaava tuote/tuotteisto. Markkinoinnin koor-
dinointi on toinen téarkea asia. Markkinointiyksikké toimii talla hetkelld aika irrallaan ruo-
honjuuritason toiminnasta, mista seuraa toiminnallisia pulmia esimerkiksi silloin, kun tarvittai-

siin nopeaa toimintaa.

Vastaus 5:

- Asiakasprosessit tulisi yhtenaistaa kaikille aloille. Aikuiskoulutuksen kehittdmistiimi on luonut
yhden mallin monialakoulutusten tuotteistamisprosessiksi, mutta se on jaanyt ehdotuksien ta-

solle. Koulutuspalveluiden johtoryhma ei ole katsonut aiheelliseksi edistda sen kayttéonottoa.

Vastaus 6:



73

- Auttaisi jo paljon, etta olisi yhteinen formaatti, josta alat lahtisivat kehittelemaan. Markkinointi
voisi hieroa ulkoasut ja ndin saastyisi tybaikaa. Valilla tuntuu, ettd jokainen keksii taalla pyoraa

uudestaan.

Vaikka kyselyyn vastasi vain pieni osa kohderyhmaa, voidaan kyselyn tuloksia
pitaad ainakin suuntaa antavina. Tasséa opinnaytetydssa vastauksia ei analy-
soida taman enempaa, vaan tarkemmat analyysit ja lisaselvitykset voidaan
tehda kuntayhtyman toimesta myéhemmassa vaiheessa tai jatkokehit-
tamishankkeissa. Paapaino kyselylla oli saada selvyys kuntayhtyman tuot-
teistamisen nykytilasta ja tdssa myos onnistuttiin kohtuullisesti. Avoimet vasta-
ukset antoivat lisédpotkua tydlle, nayttivat oikeaa suuntaa itse tuotteis-
tamismallin kehittdmiselle ja vastasivat osittain tutkimusongelmasta purettuun
kysymykseen: millainen tuotteistamismalli voisi toimia koulutuspalveluja tuo-

tettaessa?
8.2 Tuotteistusmallin ja tuotteistusprosessikuvauks en kehittaminen

Tassé opinnaytetytssa kehitetty koulutuspalvelujen tuotteistamismalli ja tuot-
teistusprosessin vaiheet saatiin aikaiseksi konstruktiivisella tutkimuksella.
Oleellisena osana ratkaisun kehittelya olivat tutkimukseen liittyva kyselytut-
kimus seké taustalla olevan teoriaosuuden eli viitekehyksen opiskelu ja ym-
martdminen. Myos ammatillisen aikuiskoulutuksen toimintaympariston tunte-

mus auttoivat tassa tydssa merkittavasti.

Teoreettisessa viitekehyksessa kasiteltiin erilaisia tuotteistamisteorioita. Naita
ei voida suoraan soveltaa koulutuspalvelujen tuotteistamiseen. Siksi eri kirjal-
lisuudesta esille nousseita tuotteistamisteorioita vertailtin keskenaan ja kat-

sottiin sieltd ne tekijat, jotka olisivat ominaisimpia itse koulutuspalvelujen tuot-

teistamiselle.

Koulutusorganisaatiossa prosessit ja niiden kuvaukset ndhdaan tarkeana laa-
tutyon toimintana. Esimerkiksi hyvin toimivalle koulutusorganisaatiolle on tyy-
pillista, ettd se jasentda toimintaansa prosesseina (toimintoketjuina). Opetus-
hallituksen (2008, 25.) mukaan Tyypillinen prosessi voi olla esimerkiksi koulu-
tusprosessi, joka voi sisaltaa ajallisesti toisiinsa liittyvia vaiheita kuten opiskeli-

jarekrytointi — koulutuksen suunnittelu — koulutuksen toteuttaminen — arviointi.
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Toiminnan tarkastelu prosesseina auttaa koulutuksen jarjestgjaa suuntaamaan
huomionsa asiakkaiden kannalta oleelliseen, tehostamaan toimintaansa, sel-
kiyttdm&an vastuitaan ja ohjaamaan voimavarojaan tavoitteiden saavuttami-

sen kannalta oleellisiin asioihin. (Opetushallitus 2008, 25.)

Prosessien on mainittu olevan myds keskeinen johtamisen valine, jonka avulla
koulutuksen jarjestdja vie kaytantoon strategiset tavoitteensa ja toteuttaa pe-
rustehtavaansa. Prosessien johtaminen edellyttad, etta prosesseihin liittyvét
tavoitteet ja vastuut seké ohjaus- ja seurantamekanismit ovat selkeat ja pro-
sesseja kehitetaan jatkuvasti. (Opetushallitus 2008, 25.) Taméa luo hyvan poh-
jan tuotteistusprosessitydlle. Ammatillisen koulutuksen laadunhallintasuosituk-
sen mukaan koulutuksen jarjestajan pitaisi jAsentaa prosessejaan tarvittaessa
osaprosesseina; tunnistaa ja kuvaa ydinprosesseihin siséltyvat osaprosessit.
Koulutuksen ja muun palvelutoiminnan suunnittelun osaprosesseja voivat olla
esimerkiksi osaamistarpeiden ennakointi, koulutuspalvelujen suunnittelu, ope-
tussuunnitelman laatiminen, opetusjarjestelyjen suunnittelu, tyépaikalla tapah-
tuvan opiskelun jarjestaminen ja henkilokohtaisten opiskelusuunnitelmien
(HOPS ja HOJKS) laatiminen. (Opetushallitus 2008, 25.)

8.2.1 Koulutuspalvelujen tuotteistamisen taustateki joita

Erilaisille palveluille yhteisia piirteita ovat yleensa aineettomuus, prosessino-
maisuus ja asiakkaan osallistuminen palvelun tuotantoon. Koulutuspoliittiset
linjaukset, kuten myos koulutuskuntayhtyman strategiakin sen jo maarittaa, et-
ta koulutuspalveluja tulee suunnitella ja toteuttaa tiiviissa yhteistydssa ty6-
elaman kanssa. Asiakkaan osallistuminen palvelun tuotantoon on yleista var-
sinkin niiden koulutuspalvelujen kohdalla, jossa tilaajana on esim. organisaa-
tio, yritys tai TE-toimisto. Erilaisissa yhteishankintakoulutuksissa (TE-toimisto
ja yritys) tiivis yhteisty6 on ensiarvoisen tarke&a jo koulutuksen saannin tai sii-
nad onnistumisen kannalta. Toisaalta myds yksittaisille opiskelijoille tarjotta-
vissa koulutuksissa voisi olla mahdollista ottaa asiakas mukaan jo itse kou-
lutuspalvelua suunnitellessa tai ideoitaessa. Tama voisi onnistua esim. sosi-

aalisen median tai erilaisten kyselyjen avulla.
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Koulutuspalvelujen tuotteistamisessa koulutuspalvelun tilaaja voi siis olla eri
taho kuin koulutuspalvelun loppukayttaja. Esimerkiksi yrityksen johto on ti-
lannut koulutuksen yrityksen tuotantotydntekijoille. Tama aiheuttaa usein han-
kaluuksia siita keté pidetaén koulutuksen kohderyhmana, tilaajaa (maksajaa)
vai koulutettavaa (opiskelijaa). Tama puolestaan vaikuttaa siihen miten koulu-

tuspalvelua pitéisi tuotteistaa.

Koulutuspalvelujen tuotteistamiseen ja yleensa koulutuksien jarjestamiseen
littyy olennaisena osana my0s koulutuksen suunnittelu, joka on otettava huo-
mioon myds tuotteistamisprosessia suunniteltaessa. Taméa on tarkein vaihe it-

se koulutuspalvelussa.
Koulutuksen suunnittelu

Koulutuksen suunnittelua voidaan verrata esim. rakennuksen perustuksiin. Pe-
rustuksien tulee kestéaa rakennukselle aiheutuma rasitus. Koulutuksen suunnit-
telua voidaan tehda usealla eri tavalla. Salakarin (2007, 180.) mukaan koulu-

tuksen suunnittelu sisaltdé seuraavat toisistaan riippuvat vaiheet ja kohdat:

e koulutustarpeen arviointi

e oOppija-analyysi

e oOppimistavoitteiden asettaminen
e oppisisaltdjen valinta ja jasennys
e tyOtavat ja opetusmenetelmat

e oppimisen ja opetuksen arviointi
(Salakari 2007, 180.)

Koulutuksen tarpeellisuuden arvioi yleensa koulutuksen tilaaja esim. TE-kes-
kus tai yritys tai organisaatio. Oppija-analyysi saatetaan tehda osittain jo kou-
lutukseen hakuvaiheessa tai siind vaiheessa, kun koulutusta suunnitellaan yh-
teistydssa koulutuksen jarjestajan ja yrityksen tai organisaation kanssa. Naméa
ovat oikeastaan kaikki koulutuksen osaamisen maarittelyd. Vasta op-
pimistavoitteiden asettamisesta lahtien voidaan puhua koulutuksen opetuksen

suunnittelusta. Opetuksen suunnittelussa on olennaista henkilokohtais-
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taminen, jolla on suuri merkitys aikuiskoulutuksessa. Henkilokohtaistamisella

tarkoitetaan aikuisopiskelijan yksil6llisien oppimistavoitteiden maarittelya kou-
lutukselle. Henkilokohtaistaminen on tarke&aa, koska aikuisopiskelijoiden l&ht6-
ja taitotasot vaihtelevat suuresti. Tassa opinnaytetyssa ei kasitella opetuksen

suunnittelun siséaltdja tarkemmin.
8.2.2 Ratkaisun kehittdminen

Kuten teoreettisessa viitekehyksessa mainittiin, on tuotteistamismallin valinta
riippuvainen yrityksen omista tavoitteista ja strategiasta. Tuotteistamismallin
rakentaminen ja sen valinta riippuu paljolti siita, aloitetaanko tuotteistaminen
koko palvelutarjooman méaarittamisesta vai yksittaisesta palvelutuotteesta.
Taman opinnaytetydn tuotteistamismallin rakentamisessa on lahdetty siita aja-
tuksesta, ettd oppilaitoksella on jo jonkinlainen tuoteportfoliostrategia siita mi-
hin suuntaan ja millaisia koulutuspalveluja halutaan tuottaa ja tarjota. Siksi
tuotteistaminen voidaan aloittaa silla, etta kehitettdvaa koulutuspalvelua (uusi
tai vanha) verrataan ensin koulutuskuntayhtyman strategiaan ja palvelutar-

jooman tavoitteisiin.

Toimeksiantajan esittelyssa todettiin, ettd Savon koulutuskuntayhtyman vi-
siona on olla aktiivinen toimija, kehittgja ja hyvinvoinnin edistaja seka valta-
kunnallisesti arvostettu huippukouluttaja 2015. Strategiana on puolestaan tuot-
taa Pohjois-Savoon hyvinvointia tarjoamalla valtakunnallisesti ja kansain-
valisesti vetovoimaisia koulutus- ja kehittdmispalveluja, jotka perustuvat laaja-

alaiseen vuorovaikutukseen tyoelaman kanssa ja elinikiseen oppimiseen.

Tuotteistamismallin valinnassa on tarkeaa pohtia myds, valitaanko tuotteis-
tamisprosessin lahestymistavaksi asiakkaan tarpeet vai asiantuntijan osaa-
minen. Tasta johtuen on syyta miettia millainen rooli asiakkaalla on koulutus-
palveluiden tuotteistamisessa ja voidaanko sita milla tasolla huomioida kou-
lutuspalveluja suunnitellessa. Oppilaitoksen pitaisi olla osaamisen edellaka-
vija, mutta néin ei aina ole. Jotkut yritykset ovat osaamistasoltaan usein pi-
demmalla kuin mita oppilaitoksen oma osaaminen on. Taman vuoksi oppi-
laitoksien pitaisi huolehtia tarpeeksi riittavasta taydennyskoulutuksesta omalle

koulutushenkilokunnalle.
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Koulutuspalvelun kohderyhmalla on myds suuri vaikutus tuotteistamismallin
valintaan, esim. rakennetaanko koulutuspalvelu esim. ty6- ja elinkeinotoi-
miston tarjouspyynnon perusteella, oppilaitoksen oman osaamisen perusteella
vai yritysten ja koulutettavien tarpeisiin perustuen. Naissa tarpeissa asiakkaa-
na voi olla yksittainen opiskelija tai yritys tai organisaatio. Molemmissa tapauk-
sessa oppilaitoksen osaaminen siirtyy yksilolle itselleen, mutta valillisesti siita
tulee myos yrityksen tai organisaation osaamispadomaa. Koulutuspalvelun
dokumentointitarpeestakin saattaa olla erilaisia vaatimuksia eri osapuolilla.
Koulutuspalvelun hankkiva yritys saattaa esim. kaivata taysin erilaista doku-
mentaatiota tai esitettéd koulutuksesta kuin mita koulutuspalvelua kayttava yk-
sittdinen henkil6 eli opiskelija. Koulutuspalveluihin liittyvdn moninaisen rahoi-
tuksen vuoksi myds rahoittajan vaatimukset ja tukeen liittyvat kriteerit tulee

huomioida erityisen tarkkaan.

Myds koulutusalan kulttuuri ja siella vallitsevat kaytannot vaikuttavat merkit-
tavasti siihen miten koulutuspalveluja tuotteistetaan tai niitd voidaan tuot-

teistaa.

Yleinen tuotekehitysprosessi etsii vastauksia kysymyksiin: mitd?, kenelle? ja
miten?. Koulutuspalvelujen tuotteistamisessa miten?-kysymys voidaan jakaa
viela kahteen lisdkysymykseen: missa? ja milloin?. Lisaksi kysymykset voi-
daan jakaa viel&pa ulkoiseen ja sisdiseen tuotteistamiseen eli mitka prosessit
ja toiminnot nakyvat sisaisesti ja mitka ulkoisesti. Koulutuspalvelujen tuot-
teistaminen ei onnistu yksin kouluttajalta, vaan tuotteistamisessa on oltava
mukana kokonainen tiimi. Siksi yksi kysymys olisi viela kuka? Tata varten tuot-
teistamisen yhteydessa voidaan prosessin kuvaamista helpottaa kayttamalla
blueprinting-menetelmaa, joka nayttaa selkeasti tuotteistamisprosessin aikana
tehtavat asiat ja niiden vastuut sekd mahdolliset porttikatselmukset. Blueprin-
ting-menetelma kertoo myds selkeasti sen mika nakyy palvelun ulkopuolelle ja
mika vain sisélle (Front Office/Back Office). Blueprinting-menetelmasta kerro-

taan tarkemmin kappaleessa 8.4.4.

Koulutuspalvelun kehittdmistéa voidaan tehda eritasoisesti, joko pienina tai suu-

rina muutoksina. Kohteena voi olla esimerkiksi:
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¢ nykyisen koulutuspalvelun tyylin tai ilmeen muutos

e nykyisen koulutuspalvelun parannus

e palvelutarjooman laajennus, eli lisataan koulutuspalveluiden maaraa
e uudenlainen koulutuspalvelu jo olemassa olevaan tarpeeseen

e taysin uusi koulutuspalvelu uuteen tarpeeseen.
(Mukaeltu Jaakkola ym. 2007, 3.)

Tassé opinnaytetydssa kehitetyssa tuotteistamismallissa ja tuotteistuspro-
sessikuvauksessa ei erotella erikseen sita, milla yllamainitulla tasolla tuot-
teistamistyota tehdaén. Mallia ja prosessikuvausta voidaan soveltaa eri kou-
lutusaloilla miten parhaaksi ndhdéaéan. Koulutuspalvelujen tuotteistamismallin ja
tuotteistusprosessin eri vaiheet on yhdistetty ja koottu kirjallisuudessa esi-
tetyista tuotteistusteorioista. Pd&osa tuotteistusprosessin vaiheista koostuu

Jaakkolan (2007) esittamista tuotteistuksen vaiheista.
8.3 Koulutuspalvelujen tuotteistamismalli

Tuotteistamismallissa on kuvattu ne prosessien paatekijat, jotka tuottavat kou-
lutuspalvelutuotteita oppilaitoksen palvelutarjoomaan ja ne oppilaitoksen osa-
prosessit, jotka vaikuttavat koulutuspalveluiden tuotteistamiseen. Koulutus-
palvelu lahdet&dén tuotteistamaan, mikali se kuuluu olennaisena osana oppi-
laitoksen strategiassa tavoiteltuun palvelutarjopomaan. Koulutuspalvelun tuot-
teistamisprosessia ohjaa siis aina oppilaitoksen strategia ja se millaisia tuottei-
ta halutaan tarjota tai mitka tuotteet nahdaan kannattavina. Tuotteista-
mismallissa uusia tuotteita ajatellaan syntyvan strategiassa maariteltyjen vi-
sioiden pohjalta. Palvelutarjooman méaarittelemisen apuna voidaan kayttaa hy-
vaksi esim. Bostonin portfoliomatriisia (kuvio 20), joka auttaa hahmottamaan
mm. miten kannattava koulutuspalvelutuote mahdollisesti olisi ja sopisiko se
oppilaitoksen tuoteportfolioon eli palvelutarjoomaan. Palvelutarjooman ja yksit-

taisten palvelujen arviointiin on kehitelty erilaisia tytkaluja.

Boston Consulting Groupin kehittdma tuotesalkku- eli portfoliomatriisi, kuvaa
neljaa erilaista palvelu- tai tuotetyyppia yrityksen lajitelmissa. (Bergstrom ym.
2009, 170).
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KUVIO 20. Bostonin portfoliomatriisi. (Mukaillen Bergstrom, S. & Leppéanen, A.
2009, 170.)

Tassa opinnaytetydssa koulutuspalvelujen tuotteistamismalli on nahty muo-

dostuvan kuvion 21 mukaisesti.

Liiketoimintastrategia

Asiakkuudenhallinta

Rahoitusprosessit

Ohjaus- ja neuvontapalvelut

——
Palvelutarjooma

Koulutuspalvelu Koulutuspalvelu
- Sisaltd - Sisaltd

- Lopputulos. - Lopputulos Modulivarasto

- Sisaitd
- Lopputulos
- Hinta

Markkinointi- ja myyntiprosessit

(Hinnoittelu, moduli/sisélttkohtainen réatalsinti, opiskelijarekrytointi)

Koulutuspalvelun tuottaminen
(itse koulutustapahtuma)

Seuranta ja mittaaminen (opiskelija- ja asiakaspalautteet)

Palvelujen jatkuva kehittaminen

(Palvelujen jatkuva arviointi ja analysointi. Kannattavuus, sopivuus strategiaan, elinkaaren vaihe, riskit)

KUVIO 21. Kehitelty koulutuspalvelujen tuotteistamismalli.
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Liiketoimintastrategia

Paallimmaisena lahtékohtana on oppilaitoksen liiketoimintastrategia. Koulu-
tuspalvelujen liiketoimintastrategiaa ohjaavat hyvin useat eri asiat (kuvion yla-
puolella olevat). Oikeastaan kaikki mahdolliset elaman perusasiat ovat ohjaa-
massa tai osana oppilaitoksen valittua strategiaa. Tdméa kuvastaa sitd miten
moniulotteista koulutuspalvelujen tuottaminen ts. osaamisen tuottaminen voi

ollakaan.
Palvelutarjooma

Seuraavana liiketoimintastrategiaa seuraa aina oppilaitoksen palvelutarjooma
ja jonkinlainen visio, joka kuvaa sitd, millaisia koulutuspalveluja halutaan tuot-
taa, jotta strategiaan linjatut tavoitteet saavutettaisiin. Palvelutarjooma on taas

sita, etta silla pyritdan vastaamaan asetettuihin tavoitteisiin.

Usein on luontevaa ryhmitella palvelut esimerkiksi jonkin prosessin, osaami-
sen tai asiakasryhman ymparille viestinnén ja organisoinnin tueksi. Esimerkiksi
konsultointiyritys voi jakaa palvelutarjoomansa tutkimuspalveluihin ja lii-
ketoiminnan kehittdmispalveluihin. Palvelujen kehittdmisen tueksi on hyodyl-
listd kuvata palvelutarjpomaa asiakkaan nakokulmasta. Nain voidaan arvioida
kokonaisuuden vastaavuutta asiakkaiden tarpeiden kanssa. Esimerkiksi kon-
sultointiyrityksen tutkimuspalvelut voivat palvella erilaisia asiakastarpeita (ku-
vio 22). Palveluista on myds helpompi kertoa asiakkaalle, kun ne on rakennet-
tu asiakashyotyjen eika yrityksen omien prosessien mukaan (Jaakkola ym.
2007, 7.)
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Asiakkaan Tuotekehitys : b Yrityksen
rantaminen )
tarpeet L2y | i) prosessit
Palvelut Palvelun laatu - Osaamiskartoitus- | Tutkimus-
Markkinatutiimus tutkimus tutkimus palvelut
Palvelukonseptin Asiakashallinta- Henkilastin - Like-
suunnittelu jarjestelma kehityssuunnitelma tolminnan
| kehittaminen
Markkinointi- Laatujarjestelman |
suunnitelma kehittaminen otz

KUVIO 22. Esimerkki konsultointiyrityksen palvelutarjpomasta asiakkaan na-
kokulmasta (Jaakkola ym. 2007, 7.)

Kun palvelutarjooma on kartoitettu, sita kannattaa arvioida seka yksittaisten

palvelujen tasolla etta kokonaisuutena. Palvelutarjooman arvioinnin tarkoituk-
sena on havaita, miten nykyisia ja uusia palveluja tulisi kehittéaa. Vertailu stra-
tegian mukaiseen tavoitteelliseen palvelutarjoomaan (visioon) antaa suuntaa

kehitystyolle.
Visio (ns. tavoitetila)

Oppilaitoksen liiketoimintastrategiasta johdetaan erilaisia visioita ja visiot puo-
lestaan johtavat uusiin koulutuspalveluideoihin ja esim. erilaisiin hankkeisiin,
joihin halutaan lahtea mukaan. Erilaisista hankkeista ja koulutusideoista voi-
daan alkaa muodostamaan koulutuspalveluja tarkoin maaritetyn tuotteis-
tusprosessin (kuvio 24.) kautta. Kuten aiemmin mainittiin, voidaan tavoiteltuja

koulutuspalveluita maarittaa Bostonin portfoliomatriisin avulla.
Koulutuspalvelujen tuotteistusprosessi

Tuotteistamisen lahtokohtana voivat olla aiemmin Jaakkolan (2007, 3) esit-

telemat kohdemaaritykset esim. kokonaan uudet koulutuspalvelut tai vanhojen
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koulutuspalveluiden kehittdminen tai kokonaan uudistaminen. Tuotteis-

tusprosessin jalkeen koulutuspalvelu on tuotteistettu. Koulutuspalvelu on tuot-
teistettu silloin, kun sille on maaritelty sen sisalto, hinta ja lopputulos seka pal-
velun tuottamisprosessi (siséiset ja ulkoiset prosessit) on tarkasti esitetty. Tata

voidaan selventaa kuviolla 23.

Tuotteistettu - | Koulutuspalvelu + Koulutuspalvelun
koulutuspalvelu - Sisaltd tuottamisprosessi
- Lopputulos - Vaiheet
- Hinta - Tavoitteet
— - Mittarit
Millaisen - Laadunvarmistus
osgamlsen . _ Ohjeet
asiakas saa ja - Tietojen hallinta
mitd se maksaa?

Lisdys

Miten me vaihe vaiheelta
tuotamme lupaamamme
palvelun kerta kerralta

Koulut vel yhtenaisesti ja
ouuluspalvelun henkiléstdsta riippumatta?
tuotteistamisprosessi

oppilaitoksen
palvelutarjoomaan

KUVIO 23. Tuotteistettu koulutuspalvelu.

Kun koulutuspalvelu on tuotteistettu, se voidaan lisata oppilaitoksen palvelu-
tarjoomaan. Yleensa tama edellyttda jonkin asteista pilotointia esim. hank-
keiden kautta tms. Naiden avulla varmistetaan koulutuspalvelun toimivuus ja

samalla sen rakenteet ja sisalldt, prosessit ja kustannukset voidaan tarkentaa.
Markkinointi- ja myyntiprosessit

Tuotteistusprosessin jalkeen tuotteistettua koulutuspalvelua voidaan markki-
noida ja myyda normaalien markkinointi- ja myyntiprosessien avulla. Tassa
opinnaytetydssa ei oteta kantaa naihin prosesseihin muuta kuin, todetaan nii-
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den maarittamisessa ja kuvaamisessa olevan parantamisen varaa. Nama voi-

sivat olla jopa jatkokehittelyn kohteita.
Asiakkuudenhallinta

Tama on tarkea koulutuspalveluiden tuottamisen osaprosessi. Asiakkuuden-
hallintaan ja tueksi on olemassa suuri joukko erilaisia apuvélineitd kuten mm.
CRM-asiakkuudenhallintatyokaluja, jotka ovat nykyaan selainpohjaisia jar-
jestelmia. CRM:lIa tarkoitetaan asiakassuhteen hallintaa. CRM-kayttoonotolla
tarkoitetaan sekd CRM:n prosessien etta tietojarjestelmien kayttéonottoa (Ok-
sanen 2010, 23.)

Oksanen (2010, 22) toteaa CRM:n olevan kasite toimintatavoille ja tietojéar-
jestelmille, joilla organisaatio jarjestelmallisesti hallitsee asiakkuuksiaan. Se on
prosessi, jolla hallitaan kaikkia asiakaskohtaamisia. Se on myés lahesty-
mistapa asiakkaiden tunnistamiseen, hankkimiseen ja niista kiinni pitamiseen.
Samalla sité voidaan pitaé lilketoiminnan tietojarjestelmand, jonka avulla
suunnitellaan, aikataulutetaan ja johdetaan markkinointi-, myynti- ja asiakas-
palvelutoimintaa. CRM:n avulla voidaan maksimoida asiakkaiden kannatta-
vuus, tuotot ja tyytyvaisyys (Oksanen 2010, 22.) Koulutuspalvelujen tuottami-
seen liittyy useita eri asiakastapahtumia ja siksi ndiden hallintaan tulisi olla jo-
kin jarjestelméd, jolla asiakkuutta voitaisiin hallita paremmin, ettd myds kehittaa

asiakkuuksia erilaisien CRM-jarjestelmassa olevien mittareiden avulla.

Kuten koulutuskuntayhtyman esittelyssa on mainittu, asiakkuuden hallinnan
kehittdminen on nahty tarkeand myos toiminta- ja taloussuunnitelmassa. Ta-
voitteeksi on mm. asetettu, ettd saataisiin kehitettya asiakasvastaavajarjes-
telma ja sen yhteyteen juurrutettua toimiva CRM-jarjestelma, jolla asiakkuutta
olisi mahdollista jarkevasti, tasmallisesti ja mitattavasti hallinnoida. Riskiné voi
olla mm. ettei CRM-jarjestelmaa totuta kayttamaan tarpeeksi laajasti, jotta siitd
olisi hyotya. CRM-jarjestelmésta on hyttya vasta siina vaiheessa, kun kaikki
sitoutuvat kayttdmaan sitd. Tama vaatii sitoutumista, ymmarrystéd, koulutusta ja

hyotyjen esille tuomista konkreettisella tavalla.

Ohjaus- ja neuvontapalvelut
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Koulutuspalveluiden tuottamiseen liittyy monia asioita, jotka tulee ottaa huo-
mioon. T&té varten oppilaitoksessa tulisi olla jokin vastaanottava taho, josta

asiakkaat saavat palvelua yhden luukun —periaatteella.

Savon koulutuskuntayhtymé on viimevuosina kehittanyt ohjaus- ja neuvonta-
palveluita ja mm. perustamalla aikuiskoulutuksen palvelupisteen, jonka kes-
keisena tehtavana on ottaa vastaan asiakkaita ja ohjata heita eri ammat-
tialoille. Tavoitteena palvelupisteelld on, etta se olisi selkea ja helposti l&a-
hestyttdva matalan kynnyksen paikka niin yrityksille ja organisaatioille kuin
myo0s yksittaisille aikuisopiskelijoille, jotka haluavat tietoa erilaisista aikuisille
suunnatuista ammatillisista perus-, jatko- ja tdydennyskoulutuksista. Aikuis-
koulutuksen palvelupisteessa tyoskentelee ammattilaisia mm. koulutuksen ra-
hoituksen, koulutusalatietdmyksen kuin myos henkil6kohtaistamisen suhteen.
Palvelupisteen henkilokunta my6s suunnittelee ja kehittaa yritysasiakkaiden
kanssa raataloityja ja monialaisia koulutuspalveluita yhteistydssa eri koulu-
tusalojen kanssa. Palvelupisteessa jokaiselle koulutusprojektille maaritellaan
asiakkuusvastaava, joka hoitaa koulutusprojektin alusta loppuun. Ai-
kuiskoulutuksen palvelupisteessd on myos rahoitusprosessien asiantunte-
musta erilaisien koulutuspalveluhankkeiden eteenpéain viemiseksi. Rahoitus-
prosessit voivat kasitella esim. erilaisia ESR-hankkeita, hakemuksia, mak-

satuksia yms.

Koulutuspalvelun tuottaminen  (itse koulutustapahtuma)

Markkinointi- ja myyntiprosessien jalkeen seuraa koulutuspalvelun tuottami-
nen, joka on luonnollisesti tarkein ja olennaisin vaihe ja koko palvelutuotannon
lupauksen eli osaamisen lunastusta. Koulutuspalvelun onnistuminen on suo-
raan verrannollinen siihen, miten hyvin tuotteistusprosessi on onnistunut ku-

vaamaan koulutuspalvelun sisaiset ja ulkoiset toimintaprosessit.

Seuranta ja mittaaminen

Palvelun lunastukseen voidaan ajatella kuuluvan myds koulutuspalvelun vai-
kuttavuuden mittaaminen. Tama tapahtuu seurannalla ja mittaamisella eli eri-

laisien opiskelija- ja asiakaspalautteiden avulla. Nama tulisi liittdd myos asiak-
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kuuden hallintajarjestelmaan, jotta lopulta tiedettaisiin, miten koulutuspalvelu
on onnistunut. Huolellisen seuranta ja esim. oppimistuloksien tai opiskelijatyy-
tyvaisyyden mittaaminen kehittdd samalla koko oppilaitoksen laatujarjestel-
maa. Seurannan ja mittaamisen voi kasittda nykyaan myos positiiviseksi
markkinoinniksi, uusasiakashankinnaksi ja vaikkapa brandin rakentamiseksi.
Eri koulutuspalveluiden seuranta ja mittaaminen pitéisi olla yhteydessa yhteen
ja samaan seuranta- ja palautejarjestelmaéan. Yhtendinen seuranta- ja mittaus-
tyokalu voisi toimia johdon kehitystydkaluna ja silla voisi ohjata samalla koko

oppilaitoksen liiketoimintastrategiaa.

Palvelujen jatkuva kehittaminen

Lopuksi on syyta kehittdd koulutuspalvelutuotantoa palvelujen jatkuvalla ke-
hittamisella esim. palautteiden ja uusien koulutuspalveluideoiden ja uusien
hankkeiden avulla. Samalla voidaan tarkastella kriittisesti koko oppilaitoksen
liketoimintastrategiaa ja siitd muodostuvaa palvelutarjoomaa, jolla toiminta-
ajatusta toteutetaan. Palvelujen jatkuvan kehittdmisen problematiikkaa, haas-

teita ja menetelmia on pohdittu tarkemmin tuotteistusprosessikuvauksen

8.4 Koulutuspalvelujen tuotteistusprosessi

Jotta koulutuskuntayhtyma voisi toimia systemaattisesti kohti asetettuja ta-
voitteita, olisi palveluiden tuottaminen oltava kuvattu prosesseina. Oppilaitok-
sen toiminnan kehittdmisen kannalta erilaiset prosessit ja niiden osaprosessit
seka naiden kuvaamiset ovat erittain tarkeita asioita. Kuten aiemmin mainittiin,
prosessien tarkeyden on maininnut myés Opetushallituksen laadunhal-
lintasuositus vuonna 2008. Tama ei tarkoita suoraan sita, etta jokaisella koulu-

tusalalla tulisi toimia samanlaisien prosessikuvausten mukaan.

Jarkevaa olisi noudattaa yhta palvelujen tuotteistamismallia ja uusien koulu-
tuspalvelujen tuotteistamisien pohjaksi koulutusalat suunnittelisivat omat pro-
sessikuvauksensa tuotteistaa oman alansa koulutuspalveluja. TAssa prosessin
maarityksessa koulutusalat voivat kayttaa hyvaksi tadssa opinnaytetydssa

suunniteltua koulutuspalvelujen tuotteistusprosessikuvausta.
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Tuotteistusprosessikuvaus etenee vaiheittain. Jokaisessa vaiheessa tulisi olla

kuvattuna ainakin vaiheen tavoitteet ja vaatimukset, tehtavat ja toimenpiteet,

vastuuhenkil®. Jokaisen prosessin vaiheen jalkeen on porttikatselmus (tarkis-

tusvaihe), jotta vaiheen kaikki asiat tulisi perusteellisesti otettua huomioon.

Porttikatselmuksessa voi olla esim. joukko kysymyksia tai tarkistuslista.

Koulutuspalveluja voidaan tuottaa jarkevasti vain selke&n prosessin avulla.

Koulutuspalveluihin suunnitellun tuotteistusprosessikuvauksen malleina ovat

olleet tdssa opinnadytetydssa paaasiassa aiemmin esitetyt kirjallisuudesta esiin

tuodut tuotteistamismallit (mm. Sipila, Jaakkola ym, Parantainen, Gronroos,

Lehtinen & Niinimaki). Olennaisena mallina toimii my6s Salakarin (2007, 180)

koulutuksen suunnittelun eri vaiheet ja kohdat. Prosessikuvauksen kehittelys-

sa auttoi olennaisena osana myos laaja tutustuminen ammatillisen aikuiskou-

lutuksen toimintaymparistoon. Lisdd varmuutta prosessikuvauksen kehittami-

seen toi myds toteutettu kyselytutkimus, jolla selvitettiin eri koulutusalojen ta-

poja tuotteistaa koulutuspalveluja. Prosessikuvauksesta muodostui kahdek-

sanvaiheinen prosessi, jota parhaiten kuvastaa kuvio 24. Tuotteistusprosessi-

kuvauksen vaiheet ovat:

1. asiakkaan osaamistarpeiden/ongelmien arviointi ja maarittdminen

2. vaatimuksien maaéritteleminen

© N o g

koulutuspalvelun sisalléllinen suunnittelu (vaatimusmaarittelyjen muut-
taminen tuotteen ominaisuuksiksi, standardointiasteen maarittely ja pal-
velun standardointi)

koulutuspalvelun toimintaprosessien kuvaukset ja dokumentointi seka
mahdollinen testaaminen

palvelun hinnoittelu

palvelun konkretisoiminen (esitteet, kuvaukset ym.)

palvelun lanseeraus (sisainen, ulkoinen, pilotit)

palvelun jatkuva kehittdminen (opiskelijapalautteet, laatujarjestelmat,

asiakaspalautteet).
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Tassa opinnaytetydssa porttikatselmukset jatettiin suunnittelematta tyon laa-
juuden vuoksi ja osittain siksi, ettd suppeasti maaritettya prosessikuvausta voi-

taisiin soveltaa eri koulutusaloille sopiviksi.

Koulutuspalvelujen tuotteistusprosessi

™ Koulutusideat/
g ‘@ hankkeet ‘ o Tiivis tybelimayhteistys
E 1. Asiakkaan osaamistarpeiden/ongelmien arviointi ja maarittaminen
2

‘) 2. Vaatimuksien maaritteleminen KMaI;ﬂ:ilsl:en osaamislupaus Ja

L] (mitd osaamista tai lisdarvoa tuotetaan) ol arjous

Markddnmn kasw (%) 3. Koulutuspalvelun sisallsllinen suunnittelu
(vaatimusmaarittelyjen muuttaminen tuotteen ominaisuuksiksi, Standardointiasteenam arittely ja palvelun standardointi)
Lahtdkohdat tuotteistustydlle: .

¥ Nykyisen koulutuspalvelun tyylin tai
ilmeen muutos

¥ Nykyisen koulutuspalvelun parannus

¥ Palvelutarjoaman laajennus, eli 5. Palvelun hinnoittelu
lisatadn koulutuspalveluiden masris

¥ Uudenlainen koulutuspalvelu jo
olemassa olevaan tarpeeseen 6. Palvelun konkretisoiminen (esitteet, kuvaukset ym.)

¥ Téysin uusi koulutuspalvelu uuteen e
tarpeeseen — ’
7. Palvelun lanseeraus (sisdinen, ulkoinen, pilotit)
_ _
O = Vaiheen tarkastuspiste 8. Palvelun jatkuva kehittaminen (opiskelijapalautteet, laatujdrjestelmat, asiakaspalautteet)
[ i —
[ Tuotteistettu koulutuspalvelu
—
—
" Pl
. Kaulubispalwain Kﬁl:;[h eat' oIF D
Lisdys / - Silaah S Witen me valhe vaiheslta
- Lapmiulas Millaisen oseamisen iai . & tustamme lupaamamms
Opp"ﬂltﬂksﬂn A _ Hi}?’fﬁ ligAznion aslakas sas + -~ Kzarit sakehn kerta kermalts
ik jat it - Leadurvaniaiug yhtendisest ja
palvelutarjoomaan | meit o mih se e sirine
- lewizn Falnz riippumatta?
- o -

KUVIO 24. Kehitelty koulutuspalvelujen tuotteistusprosessikuvaus.

8.4.1 Asiakkaan osaamistarpeiden/ongelmien arvioint i ja maarittdminen

Koulutuspalvelun tarpeen arviointi ja maarittely

Koulutuspalvelun tarve tai -idea tulee suoraan asiakkaalta tai oppilaitoksen
oman osaamisen kautta. Tata voidaan edistaa erilaisilla tarvekartoituksilla,
jossa asiakastarvetta arvioidaan ja maaritellaan tarkemmin. Mahdollisesti taméa
edellyttaa tiiviitd neuvotteluita koulutusta ostavan osapuolen kanssa. Koulu-
tuspalvelun tarvekartoituksen perusteella voidaan seuraavaksi maarittda kou-

lutuspalvelulla saavutettava osaaminen.
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8.4.2 Vaatimuksien maaritteleminen

Koulutuspalvelun osaamisen maarittely

Koulutuspalvelun vaatimusmaéaarittely, jossa maaritellaan esim. ne asiat mita
osaamista koulutuspalvelulta odotetaan saavutettavan. Osaamisen maaritte-
lyyn voi kuulua olennaisesti myos oppija-analyysi, jotta tiedetaan mita kunkin
opiskelijan on saavutettava. Osaamisen maarittelyn jalkeen yrityksella ja kou-
lutuksen jarjestajalla on jonkinlainen visio siitd, minka yrityksen ongelman kou-
lutuspalvelu tulee ratkaisemaan tai millaista osaamista se tuo yritykselle. Tama

luo pohjan asiakaslupauksen laadinnalle.
Lupauksen laadinta (+ mahdollinen hinnoittelu)

Tassa kohdassa voidaan méaaritellda sen minkad asiakkaan ongelman koulu-
tuspalvelu tulee ratkaisemaan tai mita hyoétya siita tulee olemaan. Luodaan vi-
sio koulutuspalvelusta. Samalla arvioidaan koulutuspalvelun karkea hinta ja
vastataan mahdolliseen koulutuspalvelua koskevaan tarjouspyyntdon (esim.
tyovoimakoulutuksien tarjouspyynnot). Yleensa vasta tarjouksen hyvaksymi-
sen (koulutuksen saannin) jalkeen alkaa itse tarkempi koulutuksen sisaltjen-
ja toteutuksen suunnittelu. Usein voi olla kuitenkin niin, etta tarjous voidaan
maaritella vasta tarkempien sisaltdjen ja toteutuksen suunnittelun jalkeen. Jot-
ta koulutuspalvelu voitaisiin lisata oppilaitoksen palvelutarjoomaan, olisi tuot-

teistusprosessi kaytava kokonaan loppuun.
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8.4.3 Koulutuspalvelun sisélléllinen suunnittelu

Talla tarkoitetaan yleisesti vaatimusmaarittelyjen muuttamista tuotteen omi-
naisuuksiksi, standardointiasteen maarittelya ja palvelun standardointia. Kou-
lutuspalvelun sisallllisessa suunnittelussa méaaritellaan mité sisaltéja koulute-
taan ja valitaan koulutuksen siséll6t. Mikali kyse on taysin uudesta koulutus-
palvelusta, tulee tassa vaiheessa tehda myds opetuksen suunnittelu (Oppimis-
tavoitteiden asettaminen, oppisisaltdjen valinta ja jasennys, ty6tavat ja ope-

tusmenetelmat, oppimisen ja opetuksen arviointi).

Palvelun sisallollista suunnittelua helpottavat valmiit yksittaiset opintojaksot tai
opintokokonaisuudet. Koulutuspalvelut ovat padasaantdisesti hyvin moduloitu jo
valmiiksi eri tutkintojen osissa. Tata kannattaakin kayttada hyvaksi. Valmiiden
opintojaksojen kayttd helpottaa koulutussisaltéjen suunnittelua. Kuitenkin vaa-
tivia koulutuksia joudutaan raataloimaan, mikéli halutaan asiakaslaatua. Toi-
saalta asiakas voi saada sen kuvan, etta koulutuspalvelu on raataloity juuri
hanta ja hanen yksilollisia tarpeitaan varten. Todellisuudessa koulutus on voitu
koostaa useista valmiista erilaisista opintojaksoista tai opintokokonaisuuksista.

Tama ei silti tarkoita sité ettei koulutus vastaisi asiakkaan tarpeita.

Asiakkaan tarve voi olla yritys- tai opiskelijakohtainen. Opiskelijakohtaisen op-
pimistarpeiden raatalointia kutsutaan henkilokohtaistamiseksi. Myos hen-
kilokohtaistamisty6ta voidaan helpottaa tuotteistamisella esim. kayttamalla hy-
vaksi modulointia, jossa opiskelijalle valitaan valmiita opintopolkuja opis-
keltavaksi. Tama voidaan mahdollistaa mm. verkko-oppimisalustalla, jossa voi

olla esim. tietyn tasoisia opintojaksoja/polkuja.

8.4.4 Koulutuspalvelun toimintaprosessien kuvaukset ja dokumentointi

sekd mahdollinen testaaminen.

Koulutuspalvelua voidaan tdssa vaiheessa testata ja mahdollisesti jopa pilo-
toida sisdisesti. Samalla saadaan maariteltya tarkat toimintaprosessit siita, mi-
ten koulutuspalvelu nakyy sisaisesti ja ulkoisesti ja mita kukin prosessiin osal-
listuva taho tekee missékin vaiheessa. Tarkeata on kuvata varsinkin asi-

akkaalle ndkyva prosessi hyvin selvasti. Asiakkaan on tarked tietaa, mita han
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tekee missakin eri koulutuspalvelun vaiheessa ja missa jarjestyksessa mikakin
vaihe tapahtuu. Lehtisen & Niinim&en (2005) mukaan asiantuntijapalvelun si-
saltod maariteltdessa voidaan kayttaa apuna erilaisia prosessikuvauksia, ku-

ten seuraavassa kappaleessa mainittu blueprinting-menetelma.

Palvelutkin syntyvat aina jonkun tyoprosessin tuloksena. Palvelut itse ovat
my06s prosesseja ja prosessit muodostuvat toisiinsa eri tavoin sidoksissa ole-
vista toimintoketjuista, joiden avulla palvelut tuotetaan. Palveluprosessin ku-
luessa ja/tai sen lopputuloksena asiakas saa palvelun tuoman hyddyn (Lehti-
nen & Niinimaki 2005, 40.) Asiantuntijapalvelussa korostuu tavallisesti asiak-
kaiden osallistuminen palveluprosessiin. Tyoelamaléahtoisyys lisda entisestaan
painetta sille, ettéa palveluprosessissa tulee nakya myés asiakkaan rooli, osal-

listumisen tasot ja tehtavat.

Lehtinen & Niinimaki (2005) kokevat, etta osallistuminen on kaksitahoista: asi-
akkaat osallistuvat palvelun ominaisuuksien ja tulokseen kohdistuvien vaati-
musten maarittamiseen, mutta he voivat olla merkittdvassa asemassa myos
varsinaisessa palvelun tuottamisessa ja kehittdmisessa entista paremmaksi.
Prosessien kuvaamisen hyoéty on siing, ettd kuvausten avulla voidaan tasmal-
lisemmin maaritelld, ketk& palvelun tuottamiseen osallistuu, missé vaiheessa
ja kuinka pitk&n ajan. On my6s hyva huomata, etta samaan toimintakaavioon
voidaan kirjata myds ne palvelun osat, jotka asiakkaan odotetaan itse tekevan,
jolloin kaavio muodostaa pohjan koko yhteistydlle. (Lehtinen &Niiniméki 2005,
41.) Koska asiakas joutuu asiantuntijapalvelussa myos itse tekemaan jotain,
on asiakkaan tehtavat hyva kuvata ennakkoon mahdollisimman tarkasti. Tama
madaltaa usein merkittavasti ostamisen kynnysta ja helpottaa myyntityota.

Bluerinting-menetelma

Palveluprosessien suunnittelussa hyvana apuna toimii ns. blueprinting-me-
netelma. Se ilmaisee, kuinka jokainen tyo tai toiminto on yhteydessa palvelu-
prosessiin (Lehtinen & Niinimaki 2005, 41.) Siina maaritellaan palveluprosessi
nakyvaksi toiminnaksi kuten esimerkiksi:

e tunnistetaan ja kuvataan palvelun keskeiset vaiheet
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e tunnistetaan kriittiset vaiheet

o Kkeskeisten toimijoiden tydjarjestys, vastuuhenkilot seké eri vaiheiden
kesto

e |uodaan esille tiedonkulku

e erotetaan asiakkaan prosessit palveluntarjoajan prosesseista

e tunnistetaan asiakkaan eri roolit.
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 41.)

Blueprinting-menetelmasta 16ytyy useita esimerkkikuvauksia kuten useissakin
tuotteistamista kasittelevassa kirjallisuudessa tai verkkosivuilla mainittu hotelli-
palvelun palveluprosessikuvaus. Blueprinting-menetelméan avulla voidaan hel-
posti havaita ongelmia ja kehittdmiskohteita palveluprosessin eri osa-alueilla.
Ongelmien havaitseminen ja kehittdminen puolestaan tuo yritykselle kustan-

nustehokkuutta ja prosessin toimivuutta.

Blueprinting-menetelmaa voidaan kayttaa apuna seka palvelun suunnittelussa
etta kehitettdessa olemassa olevaa palvelua. Blueprinting-menetelma osoittaa
visuaalisesti palvelun tarjoamisen prosessin, asiakaskontaktit ja varsinaiset
toiminnot. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 41.) Tata voidaan tietysti soveltaa my6s
koulutuspalvelujen tuottamiseen. Tasséa opinnaytetydssa ei ole erikseen suun-
niteltu blueprinting-menetelman kuvausta koulutuspalvelujen tuotteistamiseen,
koska jokainen koulutuspalvelu on aina hieman erilaine. Koulutuspalveluja
suunnitellessa voidaan kuitenkin kayttaa hyvaksi kuviossa 25 esitettya tyhjaa

blueprinting-menetelman pohjamallia.
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= Koulutuspalvelun Blueprint kemponentit
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|E edhe 1 Va2 Watha 5 Waine 4 Vatha 5 jra.
= Asiakkaan toiminnot

g Aziakkaan ja tydntekijin vilined veorovaikutuslinga

KUVIO 25. Koulutuspalvelun blueprinting-menetelman kuvaus (Mukaeltu
Jaakkola ym. 2007, 16.)

8.4.5 Palvelun hinnoittelu

Normannin (1992, 152) mukaan palvelun hinnoittelua vaikeuttaa aineetto-
muus. On jo vaikea ymmartaa, mita tuotepaketti itsessaan pitaa sisallaan, jo-
ten mitéa aineettomampi palvelu sita vaikeampi sitd on hinnoitella. Usein palve-
lun tuottaja ja asiakas nakevat palvelun sisallon erilaisena. (Normann 1992,
152.). Tama myds osaltaan vaikeuttaa hinnan maarittamista, kun palvelun ar-
vostus voi olla erilainen. Tuotteistetussa palvelu sisélto ja prosessit ovat usein
l[&pindkyvia, jolloin asiakkaan hyédytkin tulevat paremmin esille. Vaikka hin-
noittelun yhtena perusteena tulee olla tarkat laskelmat palvelun tuottamisen
kustannuksista, hinnoittelu ei ole suoraviivaista kaavan soveltamista, vaan se

voi olla hyvinkin luovaa. Nain on myos koulutuspalvelujen tuottamisessa.
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Koulutuspalvelujen hinnoittelua ohjaa yleisesti ajattelutapa, etté oppilaitos ei
voi olla samalla tavalla voittoa tavoitteleva yritys kuin perinteinen likketoiminta.
Koulutustoiminnan on siksi hyvin hankala lahtea "ylihinnoittelemaan” koulutus-
palvelujaan. Ammatillisen koulutuksen koulutuspalveluita ei nahda trendikkaa-
na muoti-ilmiona, vaan pikemminkin joskus jopa pakollisena pahana. Toisaalta
erilaisilla asiakastarvekohtaisilla raataloinneilla ja nimenomaan tuotteistuksella
trendikkyyttd saadaan kylla nostetusti ja sitéa kautta hintaakin pyydettya mah-

dollisesti enemman.

Koulutuspalvelujen yhteydessé hinnoittelu perustuu yleensa kilpailusuuntau-

tuneeseen ja kustannuspohjaiseen hinnoitteluun.

Palvelun markkinatilanne toimii perustana hinnoittelupaatoksille. Hinnan tulee
olla sellainen, etta yritys voi saavuttaa taloudelliset ja muut tavoitteensa seka
menestya kilpailussa muiden palveluiden kanssa. Keskeisia arvioitavia asioita
ovat palvelun kysynté ja menekki, palvelun asiakkaalle tuoma lisdarvo seka
asiakkaiden odotukset palvelun hinnan suhteen. Palvelun tuottamisen kustan-
nukset ovat hinnoittelun perusta, vaikka palveluja ei kustannusperusteisesti
hinnoiteltaisikaan. N&in voidaan varmistaa palvelun kannattavuus ja taloudelli-
suus (Jaakkola ym. 2007, 29.)

Koulutuspalveluja hinnoitellessa on tarkeata maarittda ensin koulutuspalvelun
omakustannusarvo (OKA), jossa méaaritellaan koulutuspalvelun tuottamisen
kustannukset. Koulutuspalveluissa laskettavia kustannusmenoerié on useita.
Naista tarkeimpia ovat koulutuspalveluun kohdistuvat henkiléstomenot (palk-
kamenot), tila-, materiaali- ja laitemenot. Koulutuksen hintaan on liséksi lasket-
tava myos yleiskustannukset. Koulutuspalvelun yleiskustannuksiin ndhdaan
kuuluvan erilaiset koulutuksen tukipalvelut kuten esim. opiske-
lijahuoltopalvelut. Yleiskustannukset voidaan laskea esim. oppilaitoksessa en-
nalta maaritetyn yleiskustannusprosentin mukaan. Edell& mainituista me-
noerista voidaan laskea koulutuspalvelun omakustannusarvo. Omakustan-
nusarvon lisdksi lasketaan viela koulutusalalle kohdistuva tavoitekate, joka on
voitu méaaritella oman koulutusalan talousarviossa tai yleisella tasolla koko
koulutusorganisaation talousarviossa. Hinta on siis omakustannusarvo lisat-

tyna tavoitekateprosentilla.
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Tuotteistaminen helpottaa my6s koulutuspalvelun kustannusten maarittamista.
Palveluprosessin kuvaaminen erilaisilla vaihekaavioilla esim. bluprinting-
menetelman avulla auttaa arvioimaan palveluun kaytettavaa ty6ta ja muita re-

sursseja.

Hinnoitteluperusteita ja -tapoja valitessa kannattaa palvelun hintaa pohtia asi-
akkaan nakokulmasta. Asiakas ei valita siitd, paljonko palvelu tulee tuottajalle
maksamaan. Sen sijaan asiakas vertaa hintaa palvelusta saamaansa hyotyyn
ja markkinoilla oleviin kilpaileviin palveluihin. Tuotteistaminen on edellytys
kannattavalle asiakkaan hyotyyn perustuvalle hinnoittelulle.

Jaakkola (2007) toteaa tuotteistamisen laskevan palvelun ostamiseen liittyvaéa
riskia, koska palvelun odotetut hyddyt ja hinta voidaan yleensa esittaa tar-
kemmin. Kun palvelun eri moduulit tai lisapalvelut on hinnoiteltu valmiiksi, tar-
jousten tekeminen nopeutuu ja hinnoittelun tyévaihe jaé pois. Tuotteistamisen
avulla palvelu voidaan toteuttaa nopeammin ja tehokkaammin, mutta siitd saa-
tava hinta pysyy ennallaan. Nain palvelun tuottamisen tehostuminen lisda pal-
velun kannattavuutta (Jaakkola ym. 2007, 29.)

Vaikka palvelu pitéisi tuotteistamisoppien mukaan hinnoitella moduleittain ja li-
sapalveluittain erikseen, on koulutuspalveluita ollut vaikea tai lahes mahdoton
myyda erilaisina moduleina. Nain siitékin huolimatta, vaikka koulutuspalvelu
on usein jaettu valmiiksi erilaisiin moduleihin jo opetussuunnitelmassa. Yleen-
sa opetettava kokonaisuus on jaettu erilaisiin pienempiin moduleihin (esim.
opintojaksot tai opintokokonaisuudet) opetuksellisista syista. Moduleiksi jaka-
miseen ei siis ole ollut myynnillisia perusteita, vaan koulutuspalvelu on ostettu
ja myyty usein suurempana kokonaisuutena. Toisaalta modulikohtaista hin-
noittelua voisi pohtia oppilaitosorganisaation sisaisesti esim. monialakoulutuk-
sissa, joissa asiakkaalle raataloidaan eri koulutusalojen opintojaksoja esim.
kone- ja metallialalta tulitydkorttikoulutus ja vaikkapa rakennusalalta tyGturval-
lisuuskorttikoulutus. Tama voisi helpottaa myyntié ja asiakaskohtaista raata-

[Bintia.



95
8.4.6 Palvelun konkretisoiminen

Konkretisoinnilla tarkoitetaan yleisesti niitd keinoja, joilla vaikeasti hahmotel-
tava palvelu pyritddn saamaan mahdollisimman konkreettiseksi asiakkaalle,
jotta han olisi my6s valmis maksamaan palvelusta asianmukaisen hinnan. Tii-
vistetysti kerrottuna silla tarkoitetaan erilaisten nakyvien todisteiden ja vih-
jeiden kerddmisté asiantuntijapalvelujen asiakkaan ostopaatoksen tuoksi (Si-
pila 1996, 86.) Jaakkolan (2007) mukaan konkretisoinnin tavoitteena on tehda
palvelusta uskottava, erottumiskykyinen ja helposti ymmarrettava (Jaakkola
ym. 2007, 26.) Konkretisointi on usein myds tuotteistamisen viimeinen vaihe,
jossa aikaisemmin vakioidut menetelmat on tuotu esille konkreettisella tavalla
esim. esitteen tai muiden dokumenttien muodossa. Huolellinen dokumentointi

on myds konkretisoinnin edellytys.

Kaikkia tuotteistamisen malleja ja prosesseja yhdistaa asiakaslahtéinen ajatte-
lu ja osaamisen konkretisointi tuotedokumentteihin. Kun puhutaan asi-
antuntijapalveluiden tuotteistamisesta, tulisi puhua asiantuntijuuden konkreti-
soimisesta, jotta se saataisiin mahdollisimman kasin kosketeltavaksi ns. konk-

reettisen tuotteen kaltaiseksi. Konkretisointi on:

e Tarkeda osa tuotteistamista on yhtendistaa ja konkretisoida palvelusta
viestimista asiakasrajapinnassa.

e Konkretisoinnin avulla voidaan viestia aineettoman palvelun sisallosta ja
laadusta asiakkaalle erilaisten nakyvien todisteiden avulla.

e Konkretisoinnin tavoitteena on tehda palvelusta houkutteleva, helposti

ymmarrettava ja samalla erottautua kilpailijoista.

Konkretisoinnin keinoja ja sen kehityskohteita voivat olla Moision (2005b) mu-
kaan: palvelun nimi ja visuaalinen ilme, palveluslogan, esite- ja muu tuki-
materiaali, referenssit, sovellusesimerkit: kaaviot ja kuviot, patentit, sertifikaatit

ja palkinnot, tyytyvaisyystakuu. (Moisio 2005b.)

Parantaisen (2007) mukaan konkretisoinnin vélineitd ovat myyntiesitys, pal-
veluesite, hinnasto, tuottolaskelma, tarjouspohja, palvelutaso-, jalleenmyyja-

seka lisenssisopimukset, referenssikuvaukset, myyntikoulutus, kouluttajan
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koulutus, ostajan opas, myyjan opas, kilpailijavertailut, tydohjeet, tarkistus-
listat, dokumenttipohjat, raporttimalli, verkkosivut, tuotelaatikko, lehdistémate-
riaali, tyontekijoiden esittely, argumenttipaketti seké& graafinen ohjeisto. Pa-
rantainen (2007, 240-250.) Parantainen korostaa konkreettisen tuotelaatikon
merkitysté aineettomassa palvelussa. Taman tarkeyden ovat huomanneet

myo6s ohjelmistokehittajat.

Tuotteistamisessa tarvitaan siis melkoisesti erilaisia dokumentteja. Onkin var-
sin selvaa, etta tuotteistaminen tehdaén yleensa markkinointiosaston kanssa
yhteisty0ssa. Seuraava kuva konkretisoi tyypillisesti tarvittavia tuot-

teistamistoimenpiteité ja nilden dokumentointia.

WWW-sivut
= ot Jalleenmyyija-
Tuotteen nimi yyja

Esitemateriaali sopimus
Logo Kayttoohje
Demo ; ==
= -1 " e lakuuehdot
ey :
- "-h 2 3R
Sahkadinen 0 1 Asennusohje
kauppapaikka [ Gk |9
- W H Vikaraportointi
Referenssit A -

= . Kayttdkoulutus
larjouspohjat = e yIo
- Sopimuspohjat

Paivitykset

Hinnasto —= R
Myyntikoulutus

KUVIO 26. Tuotteistuksen tyolistaa. Yleisesti tarvittavien dokumenttien ja

konkretisoinnin avaruus (Moisio 2005b.)

Edella kuvatuista konkretisointitydn dokumenteista tarkein on tuote-esite, jota
voidaan kayttaa palvelun esittelemiseen, myyntiin ja markkinointiin. Palvelun

tuotteistamisen hyodyt konkretisoituvat tuote-esitteessa tiivistetyssd muodos-
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sa. Tuote-esitteen voi ajatella myos olevan koko tuotteistusprosessin lopputu-

los palvelun tuottamisprosessikuvauksien liséksi.

Sipila (1996) on maaritellyt tuote-esitteen rakennemallin kuvion 27 mukaiseksi.

Rakennemallia voinee kayttda hyvin myos koulutuspalveluesitteessa.

1 2 3 4
Kayttd- Kayttd- Resurssit ja
Tuotteen Kuva tyGprosessin tarkoitus | sovellus yhteyshenkilot
katseenvangitsijakuva vaiheista kuva kuva
Kayttétarkoitus Tekniset yhsityiskohdat
. - esimerkkejd
Tuotenimi Tuoteselitys kayttisovelluksista
K;”EHE.E_'_TFF!WE?” - jarjestelman osat/ Hinta ja
yyntivaitama vaiheet . toimitusaika
on I Referenssit
yhyt tuote-esittely, . - - kayttajis ja .
mihin tarpeeseen Asiakashybdyt, kéyttéijieyr;ﬂmlielilpiteité Yhieystiedot
kehitetty tuotteen edut

KUVIO 27. Asiantuntijapalvelun tuote-esitteen rakennemalli (Sipila 1996, 98.)

Koulutuspalvelun konkretisointitydssa oleellisimpia dokumentteja ovat kou-

lutusesite ja opetussuunnitelma, seka sisaiset ja ulkoiset prosessikuvaukset

palvelun tuottamiseksi. Oikeastaan koulutusesitteessa tiivistyy myds monet

muut konkretisoinnin kohteet kuten esim. palvelun nimi, palvelulupaus, pal-

velun sisalto, asiakashyodyt/lopputulos, referenssit, hinnasto.
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8.4.7 Palvelun lanseeraus

Jos palvelu on jo tassa vaiheessa valmis, se voidaan lisata oppilaitoksen pal-
velutarjoomaan. Palvelua voidaan myds jatkokehittaa ja pilotoida tai ainakin
testata siséisesti ennen laajempaa lanseerausta. Usein koulutuspalvelua on
paasaantdisesti pilotoitu, ennen kuin sité on alettu laajemmalti markkinoida.
Koulutuspalvelun pilottivaiheessa yleensa viela kehitellaan tuotetta tai tar-

kastellaan sen toimivuutta kriittisesti.
8.4.8 Palvelun jatkuva kehittaminen

Palvelun kehittamisen prosessiin kuuluu olennaisena osana onnistumisen seu-
ranta ja mittaaminen. Seuranta on tarkeda pitkajanteiselle palvelujen ja koko
liketoiminnan kehittdmiselle. Jokaisella kehitysprojektilla tulee olla selkeét ta-
voitteet seka perusteet tavoitteiden saavuttamisen arviointiin. Tavoitteiden tu-
lee siis liittya selke&sti johonkin kohteeseen ja olla mitattavissa. Selvét arvioin-
tiperusteet edesauttavat myos tuotteistamisen tavoitteiden viestimista ja sel-
keyttamista tyontekijoille (Jaakkola ym. 2007, 32.)

® Ymmérrys Tuotteistaminen
asiaklkaan
larpeista
r ™y P
o Palvelujen ja | * Tehokkim
asiakastarpean !
vastaavuus _{: La.ah.l TLI[Iﬂ&\I'I.II.IS . NI:IEIE'JS
. | o Poikkeamat
L] ﬁfﬁ:ﬂ:ﬂn -~ suunnittelun
B 13 . I, prosesseista
& Asiakkaiden
odotukstin EapaT
vastaaminen Arvon strﬂﬂﬂ'llﬂﬂl'l
asiakkaalle ja yritykselle
A >
~

& Asiakastyyhyvaisyys, asiakkaan
kokema arvo ja hyity

o Yrityksen taloudellinen
kannatiavuus

KUVIO 28. Tuotteistamisen tavoitteet ja seurannan ja mittaamisen kohteita
(Jaakkola ym. 2007, 33.)
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Koulutuspalvelun jatkuvan kehittamisen perustana on opiksi ottaminen siita,
miten koulutuspalvelu on onnistunut asetetuissa tavoitteissa eli paasaantoi-
sesti 0saamisen tuottamisessa ja oppimisessa. Tata voidaan mitata erilaisilla
opiskelija- ja asiakaspalautteilla, jotka kuuluvat olennaisena osana oppilai-
toksen laatujarjestelmaan. Tassa opinnaytetydssa kuvatussa tuotteistuspro-
sessissa tuotteistustyon lahtokohtana on ajateltu olevan uuden koulutuspal-
velun kehittdminen tai ennestaan kehitetyn koulutuspalvelun uudistaminen.

Uudistydlle voidaan asettaa tavoitteita, joita voivat olla mm.

e asiakastyytyvaisyyden parantaminen

e palvelun laatuvaihtelujen vahentaminen

e palvelun markkinoinnin ja myynnin helpottuminen
e palvelun kannattavuuden parantaminen

e kasvun lisddminen

¢ yrityksen tehokkuuden ja kokonaiskannattavuuden paraneminen.

Jatkuvalla seurannalla ja mittaamisella saadaan kehitettya koulutuspalvelun
laatua. Laatu muodostuu odotetun ja koetun laadun erotuksena. Tarkoituk-
sena on, ettd koettu laatu vastaisi mahdollisimman hyvin odotettua laatua,
usein jopa paremminkin. Jaakkolan (2007) mukaan palvelun laadun mahdol-
lisia ongelmakohtia voidaan analysoida mm. seuraavien haastekysymyksien

avulla:
1. haaste: Onko yrityksella oikea kasitys asiakkaiden tarpeista ja odotuksista?

2. haaste: Onko palvelun sisalto ja toteuttaminen maaritelty niin, etta ne to-

della vastaavat asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin?

3. haaste: Toteutetaanko palvelua suunnitelman mukaan?

4. haaste: Vastaako palvelun viestinta sen todellista sisaltoa ja toteutusta, vai

luoko viestinta vaaria odotuksia?

5. haaste: Vastaavatko asiakkaiden odotukset heidan saamaansa palvelua?
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Edellda mainittujen haasteiden suhteet toisiinsa ja eri rajapintoihin voidaan

nahda kuviossa 29.
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KUVIO 29. Palvelun laadun kuilumalli ja haasteet laatutydssa (Jaakkola ym.
2007, 35.)

Haasteet voidaan ajatella olevan laadun kehityksessé seurannan kohteita.
Taulukossa 10 on lueteltu ne tiedonkeruumenetelmat ja mittaamistavat, joilla

voidaan mitata laadunseurannan kohteita (haasteita).



TAULUKKO 10. Esimerkkeja palvelun laadun seurannan kohteista ja tie-

donkeruumenetelmista (Jaakkola ym. 2007, 35.)

Laatuhaaste Seurannan kohde Tiedonkeruumenetelmat ja mittaamistavat
1 Ymmarrys asiakkaiden Asiakaskyselyt ja -paneelit, asiakaspalautteen ja
odotuksista ja tarpeista reklamaatioiden analysointi, havainnointi, etnografiset
menetelmat
9 Palvelun sisallon vastaavuus Palvelun pilotointi ja testaaminen, jatkuva
asiakastarpeisiin asiakaspalautteen kerddaminen, asiakaskannan muutokset
3 Palvelun toteuttamisen Asiakaskohtaamisten dokumentointi, laatuauditoinnit,
vastaavuus maariteltyyn mystery shopping, havainnointi, palvelun tuottamisen
palveluun kustannukset
4 Viestinndn vastaavuus Kyselyt, paneelit tms. palvelun toteutuksesta vastaavalle
palvelun toteutukseen henkilokunnalle ennen viestinnan suunnittelua;
asiakaskyselyt
5 Asiakkaiden kokema laatu Asiakastyytyvisyyskyselyt, palvelun menekki,
reklamaatioiden méaara
9 POHDINTA

9.1 Johtopaatokset ja jatkokehittaminen
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Opinnaytetyon aihe oli henkilokohtaisesti hyvin kiinnostava. Aiheesta ja siita

vallinneen kokonaiskasityksen laajuudesta tuli kuitenkin hyvin haastava ja siksi

rajauksia jouduttiin vaistamatta tekemaan. Koulutuspalvelujen tuotteistamista

on tutkittu erittéain vahan ja tama asetti myos omat haasteensa. Kuitenkin lop-

putuloksena on palvelujen tuotteistamismalli ja tuotteistusprosessikuvaus, jon-

ka avulla koulutuspalveluita voidaan tuotteistaa. Mielenkiintoista ja osittain jat-

kotutkimuksen arvoista on se, ottavatko koulutuksia suunnittelevat henkilot

kayttoon tuotteistusprosessikuvausta vai pidattaytyvatkd he omissa tutuissa

tavoissa toimia.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli saada tuotua esille myds muiden kou-

lutuksen suunnittelijoiden tapoja tuotteistaa koulutuksia. Tassa onnistuttiin ai-

nakin jollain tasolla ja tuotteistamisoppeja saatiin myos levitetyksi. Toi-



102

vottavasti tama oli [ahtosysays laajemmalle tuotteistamisty6lle Savon koulu-
tuskuntayhtymassa. Jatkossa toivoisin, ettd markkinointiosasto tulisi lahem-
maksi koulutuspalvelujen suunnittelu- ja tuotteistusty6ta. Markkinointiosastolla
on paljon potentiaalia ja se voisi sujuvasti tukea eri alojen tuotteistustyota
esim. konkretisoimalla kaikkea tuotteistamiseen liittyvid asioita. Jatko-
tutkimuksen aiheena voisi olla vaikkapa sujuvan yhteistydmallin kehittaminen
markkinoinnin ja koulutuspalvelujen tuotteistamisen vélille. Jatkotutkimusai-
heena voisi olla my6s kehitetyn mallin toimivuuden testaus tai sen soveltami-
nen eri ammattialoille tai erilaisiin koulutuksiin. Koulutuspalvelujen tuotteis-
tamisprosessia voisi sitakin kehittdd eteenpain mm. siten, etta siind kuvaillaan
myos eri vaiheiden jalkeen tarkastuspisteet, joissa kuvataan esim. vaiheessa

tarkistettavat asiat ja vastuut.

Liséksi tulisi pohtia koulutuspalvelujen hinnoittelumallin kehittamista. Yhteinen
hinnoittelumalli helpottaisi koulutuksen todellisten kustannusten laskemista.
Koulutuspalvelujen hinnoittelua tutkiessa ja haastattelujen tuokiossa tuli ilmi,
ettd Savon koulutuskuntayhtymassa on varsin erilaisia hinnoittelumenetelmia
eri koulutusaloilla. Mitaan selkeda hinnoittelumallia ei ole kehitetty tai otettu
kayttoon. Lisdksi koulutusalakohtaisia yleiskustannuksia ei ole purettu lain-
kaan, joka usein vaaristaa koulutusalojen todellisen kannattavuuden seuran-
taa. Esim. jotkut koulutuspalvelut eivat rasita lainkaan esim. opiskelijahuoltoa
tai opinto-ohjausta, mutta silti niistdkin maksetaan ennalta maaritetyn verran
yleiskustannusprosenttiosuuden verran, kaytti naita tukiprosesseja tai ei. Kus-
tannuslaskentaa olisi syyta purkaa enemman auki siten, ettéd koulutusaloille
maaritetd&n omat yleiskustannusprosentit. TAma tosin saattaa tuoda jotkut tie-
tyt koulutusalat tai koulutuspalvelut kannattamattomaksi. Toisaalta tAma toisi
esille realistiset kustannuksia aiheuttavat kehittdmiskohteet, niin koulutusaloille

kuin koko oppilaitokselle.

Olen tarkastellut opinnaytety6tani teoreettiselta osuuden, tuloksien ja oman
ammatillisen kehittymiseni osalta. Seuraavassa pohdin ko. kohdissa onnis-

tumista.
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9.2 Teoreettisen osuuden arviointi

Opinnaytetyon teoreettinen osuus jakaantui tuotteistamista kasittelevasta kir-
jallisuudesta ja erilaisista tuotteistusteorioista ja koulutuspalvelujen ja am-
matillisen aikuiskoulutuksen taustatekijoista ja tulevaisuuden ennusteista. Na-
ma olivat tarkeitad tekijoitd opinndytetydn onnistumisen kannalta. llman teo-
reettisen viitekehyksen rakentamista ja toimintaympariston kuvausta ja siihen
tutustumista, tuotteistamismallin kehittaminen ei olisi ollut mahdollista. Tuot-
teistamiseen liittyva teoreettinen viitekehyksestd muotoutui varsin yleismaa-
ilmallinen ja siina ei erikseen eritella sen olevan sopiva juuri tiettyjen palve-
lujen tuotteistamiseen. Ammatillisen aikuiskoulutuksen tilasta sain muodos-
tettua melko kattavan aihekokonaisuuden, vaikkakin toimintaymparistén ku-
vauksesta puuttuu viela useita ammatilliseen aikuiskoulutukseen kuuluvia
seikkoja, mutta mukana on ne tarkeimmat. Toimintaympariston kuvaus onkin

vain juuri niin laaja, etta lukija paasee kasiksi kasiteltdvaan aiheeseen.
9.3 Kehittamishankkeen tuloksien arviointi

Valittu tutkimusmenetelma ja siihen valitut lahestymistavat osoittautuivat varsin
toimiviksi. Kyselyyn vastasi 31 henkil6&, joka on melko vahan verrattuna siihen
maaraan (n=141), jolle kysely osoitettiin. T&han voi olla useita syitd kuten mm.
se ettei vastaajat olleet tietoisia tuotteistamisen kasitteesta. Muina syina epail-
tiin olevan kyselytutkimuksien kasvava maara ja syyslukukauden aloituksen

kiireet.

Kyselytutkimus olisi voitu toteuttaa myés esim. teemahaastatteluiden avulla,
jolloin olisi mahdollisesti saatu syvéllisempaa tietoa tuotteistamisen tasosta ja
erilaisista toimintamalleista kuntayhtymassamme. Tama ei kuitenkaan ollut
mahdollista tyon laajuuden vuoksi. Kyselytutkimuksen tuloksia ja koulutus-
palvelujen tuotteistamista kuitenkin puitiin l1api yhteisessa koulutuspaallikkdjen
palaverissa 26.9.2012, jolloin esille nousi myds uusia nakékulmia tuot-

teistustyohon.

Itse koulutuspalvelujen tuotteistamiseen kehitetysta palvelujen tuotteistamis-

mallista ja tuotteistusprosessikuvauksesta tuli varsin toimivan oloinen useiden
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aikuiskoulutuspalveluiden parissa toimivien mielesta. Tuotteistamismallin ja
prosessikuvauksen toimivuuden todellinen testaus kuitenkin jatettiin taman
opinnaytetydn ulkopuolelle. Eri koulutusalojen ja eri koulutuspalvelujen laajuu-
teen ja moninaisuuteen vedoten, malli ei voi millaéan olla kaikkiin koulutuspal-
veluihin sopiva tapa tuotteistaa. Siksi mallia ja tuotteistusprosessikuvausta voi

tai sitd joutuu varmasti soveltamaan koulutusalakohtaisesti.
9.4 Ammatillisen kehittymisen arviointi

Opinnaytety6 kehitti erittdin paljon oppilaitoksen toimintaympaériston kehitta-
misosaamista, joka on tarkeda tekija ammatillisen koulutuksen kehittamis-
tydssa, niin opettajana kuin opetuksen suunnittelutehtavissa. Ammatillinen ai-
kuiskoulutus oli ennestaan tuntematonta ammatillisen koulutuksen nuori-
soasteen opettajalle. Opinnaytetytn myotéa kehittyi siksi myds aikuiskoulutuk-
sen toimintakentan tuntemus hyvin merkittavalla tavalla. Opinnaytety6 auttoi
my6s hahmottamaan hyvin koko oppilaitoksen kehittdmistoimintaa. Opin-
naytetyon myoté oppilaitoksen koulutuspalvelujen kehittamistoiminta tuli tu-
tuksi ja tasta tulee olemaan varmasti hyotya tulevaisuudessa niin itse ope-
tustydssa kuin myds opetuksen suunnittelussa ja uusien koulutuspalvelujen

kehittamisessa.
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LITTEET

LIITE 1. Kyselytutkimuksen saatekirje

Tervehdys teille aikuiskoulutuksen ja tydelamapalveluiden kehittdmisessa mu-

kana olevat henkil6t!

Opiskelen Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa ylempaa amk-tutkintoa Tek-
nologiaosaamisen johtaminen —koulutusohjelmassa. Teen parhaillaan opin-
toihini liittyvaa kehittamistyota. Kehittdmistydn tavoitteena on kehittda Savon
koulutuskuntayhtymé&n koulutuspalvelujen tuotteistamiseen yhteinen malli, jos-
sa tuotteistamisen eri vaiheet kuvataan prosessimaisesti etenevina vaiheina.
Tavoitteena on, etta malli helpottaisi ja yhtenaistaisi eri koulutuspalvelujen
suunnittelu- ja tuotteistustyota. Kehittamistyon yhteydessa yhtena osatavoit-
teena on levittdd seké jakaa kokemuksia ja kaytantdja erilaisista tavoista toi-
mia eri koulutuspalvelujen suunnittelutydssa. Tarkoituksena on siis poimia
parhaat kaytannot ja tuoda ne esille kaikille koulutuspalvelujen suun-
nitteluty6ta tekeville. Tavoitteena on myds korostaa ja tuoda esille koulutus-

palvelujen tuotteistamisen tarkeytta koulutuksien suunnittelu- ja myyntity0ssa.

Kehittamistyohon liittyy kyselytutkimus, jolla pyrin mm. selvittamaan koulu-
tuspalvelujen tuotteistamisen nykytilan koulutuskuntayhtyméassamme. Kysely
on osoitettu kaikille Savon koulutuskuntayhtyman henkiléille, jotka tyosken-
televat aikuiskoulutuksien suunnittelun ja kehittamisen parissa. Kyselytutki-
muksen tuloksia ei julkaista yksityiskohtaisesti. Maarallisen aineiston vasta-
ukset kootaan yhteen ja niista esitetaan keskiarvot ja -hajonnat. Avointen ky-
symysten vastaukset litteroidaan ja analysoidaan laadullisin menetelmin.
Avointen kysymysten vastauksia tullaan kayttamaan lahinna itse tuotteista-

mismallin ratkaisun kehittamiseen.

Toivon, ettd vastaatte kyselyyn 31.8.2012 mennessé. Vastaamiseen menee
arviolta 2 - 10 minuuttia, riippuen siita haluatko kirjoittaa kyselyn loppuun ke-
hittéavia kommentteja tuotteistamiseen liittyen. Kyselyn tulokset voivat tuoda

menetetyn tybajan moninkertaisena takaisin.
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Kiitos, etta jaksoit vastata!

Kyselyyn tasta linkista:
https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dDNtcFNnTG4wNW1QTjBUS3RYd

nN1Q2c6MQ#gid=0

Terveisin, Ari-Pekka Raudaskoski ja Jukka Soininen

Ystavallisin terveisin,
A-P

Ari-Pekka Raudaskoski
Opettaja, Ammattistartti
Ammatilliseen peruskoulutukseen ohjaava ja valmistava koulutus

Savon koulutuskuntayhtyma
Savon ammatti- ja aikuisopisto
PL 87 (Presidentinkatu 3)
70100 KUOPIO

gsm 044 785 3132
arizpekka.raudaskoski@sakky.fi
=5

ala tulosta tata sahkodpostia mikali se ei ole taysin tarpeellista - please don't print this e-mail unless you really

need to



111

LIITE 2. Kyselylomake

Kyselytutkimus koulutuspalvelujen

tuotteistamisesta

*Pakollinen

Milla koulutusalalla toimit? *
Valitse alasvetovalikosta

Kulttuuriala EI

1. Tuotteistamisen térkeys ja onnistuminen

Miten tarkeana/merkittavana pidat eri koulutuspalvelujen tuotteistamista Savon
koulutuskuntayhtymé&ssa? *

1 2 3 4 4

En lainkaan tarkeana @ © @ @ @ Erittain tarkean

Miten Savon koulutuskuntayhtymassa on mielestasi onnistuttu koulutuspalvelujen
tuotteistamisessa? *

12 3 4 4

Heikosti & @& & @& @& Erinomaisesti

Miten tarkeana/merkittavana pidat eri koulutuspalvelujen tuotteistamista omalla
toimialueellasi? *
En lainkaan tarkedna & & & & ¢ Enttain tarkeana

Miten toimialueesi on mielestasi onnistunut koulutuspalvelujen tuotteistamisessa? *
1 2 3 4 5§

Heikosti & @& @& & & Ennomaisesti



2. Arvioi Savon Koulutuskuntayhtyman koulutuspalveluiden
tuotteistamistasojen valmiusaste?

Tuotteistamisen tasot:

Sisaisten tydmenetelmien tuotteistamisen tasolla palvelun tuotannon sisaisia tydmenetelmia ja
toimintatapoja systemoidaan. Yrityksen tydmenetelmien vakioinnin tavoitteena on operatiivisen
tehokkuuden lisddminen, kun on systematisoitu ja dokumentoitu prosessit, jotka toistuvat suurelta
osin samanlaisina useissa asiakkuuksissa. Toisella tasolla palvelu konkretisoituu, ja se saatetaan
paketoitavaan muotoon. Kolmannella tasolla tapahtuu tuotteistamiselle valttdmatan menetelmien,
prosessien ja apuvdlineiden standardisaointi, ja tuotteistaminen viedaan mahdollisimman pitkalle.
Viimeisella tasolla on syntynyt monistettava tuote, joka on valmis tarjottavaksi. (Lehtinen &
Miinimaki 2005, 44-45.)

Arvioi erikseen jokaista tuotteistamistasoa ja siind onnistumista asteikolla 1-5.

Sisaiset tyomenetelmat tuotteistettuna *
(sisaisia tyomenetelmia ja toimintatapoja on systematisoitu)

1 2 3 4 5

Eiole onnistuttu & & @& @ @ Onnistuttu eninomaisest

Palveluilla tuotetuki
(palvelu, jossa kaytetdan apuna tuotetukea)

1 2 3 4 5

Eiole onnistuttu & @ @ @ @& Onnistuttu erinomaisesti

Tuotteistetut palvelut *
(struktuurit, prosessit, menetelmat ja apuvalineet on tuotteistettu mahdollisimman pitkalle
Tuotteistamisessa on kaytetty hyvaksi modulointia)

1 2 3 4 5

Eiole onnistuttu @& @ @ @ @ Onnistuttu erinomaisesti

Monistettavia tuotteita *

(monistettavissa ja jakelutielle annettavissa oleva tuote, joka on saatu fyysiseen tai sahkdiseen
muotoon)

Eiole onnistuttu & @ @ @ @& Onnistuttu erinomaisesti
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3. Arvioi oman toimialueesi koulutuspalveluiden tuotteistamistasojen
valmiusaste?

Arvioi erikseen jokaista tuotteistamistasoa ja siind onnistumista asteikolla 1-5.

Sisaiset tydmenetelmat tuotteistettuna *
(sisdisid tydmenetelmid ja toimintatapoja on systematisoitu)

1 2 3 4 &

Eicleonnistuttu & @& & @& @& Onnistuttu einomaisesti

Palveluilla tuotetuki *
(palvelu, jossa kaytetadn apuna tuctetukea)

1 2 3 4 4

Eiole onnistuttu & @ @ @ @ Onnistuttu erinomaisesti

Tuotteistetut palvelut
(struktuurit, prosessit, menetelmat ja apuvalineet on tuotteistettu mahdollisimman pitkalle)

1 2 3 4 5

Eiole onnistuttu & @ © @ @ Onnistuttu erinomaisesti

Monistettavia tuotteita *

(monistettavissa ja jakelutielle annettavissa oleva tuote, joka on saatu fyysiseen tai sahkdiseen

muotoon)
1 2 3 4 &

Ei ole onnistuttu & @ @ @& @ Onnistuttu erinomaisesti

113



114

4. Koulutuspalvelun tuotteistamisprosessin vaiheet ja niissa
onnistuminen (Jaakkola et al. (2007).

Arviol seuraavassa toimialueesi koulutuspalvelun tuotteistamisprosessin en vaiheiden tasoa
asteikolla 1-5.

Asiakastarpeen arviointi ja maarittely *
1 2 3 4 5

Ei ole onnistuttu & & @ @ © Onnistuttu erinomaisesti

Palvelun rakenteen, sisallon ja prosessin maarittely *

1 2 3 4 5

Eiole onnistuttu & & @ @ © Onnistuttu erinomaisesti

Standardointiasteen maéarittely ja palvelun standardointi *
1 2 3 4 5

Eicle onnistuttu & & @ & © Onnistuttu erinomaisest

Palvelun konkretisoiminen (esitteet, kuvaukset ym.) *

1 2 3 4 5

Eiole onnistuttu @& & @ @ © Onnistuttu erinomaisesti

Palvelun hinnoittelu *
1 2 3 4 54

Eiole onnistuttu & & @ @ @ Onnistuttu eninomaisesti

Seuranta ja mittaaminen *

1 2 3 4 5

Ei ole onnistuttu & @ @ @ © Onnistuttu erinomaisesti

Palvelun jatkuva kehittaminen *

1 2 3 4 5

Eiole onnistuttu @& & @ @ © Onnistuttu erinomaisesti
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5. Koulutuspalveluiden kehittéminen (vapaa sana)

Kehitetdan yhdessa koulutuspalveluistamme entista vetovoimaisempia.

Millaista prosessi- tai toimintamallia olette kayttaneet apuna eri koulutuspalvelujen
tuotteistamisessa toimialueellanne? Mita vaiheita se sisaltaa?
Woit myds tarkentaa kohtien 3. ja 4. yleisia tuotteistamisprosessin vaiheita koulutuspalveluihin

sopivaksi

Miten koulutuspalvelujen tuotteistamista pitaisi mielestanne kehittaa koko
kuntayhtyméatasolla? Sana on vapaa



LIITE 3. Kyselyn vastaukset

Milla koulutusalalla toimit?
Kulttuuriala

Kulttuuriala Yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon ala

Yhteiskuntatiete... Lucnnontieteiden ala

Tekniikan ja liikenteen ala

Luannontieteiden ala . P
Luonnonvara- ja ymparistbala

Tekniikan ja liik... Sosiaali-, terveys- ja liikunta-ala

Matkailu-, ravitsemis- ja talousala
Luonnonvara- ja y...
Joku muu

Sosiaali-, tervey...

Matkailu-, ravits...

Joku muu

=
L
o
=]
—_

i)
—

4]

1. Tuotteistamisen tarkeys ja onnistuminen

Miten tarkeana/merkittavana pidat en koulutuspalvelujen tuotteistamista
Savon koulutuskuntayhtymassa?

20

1-En lainkaan tarkeana 1 3%
16 2 0 0%
12 3 3 10%
. 4 8 26%
) 5 -Erittdin tarkedna 19 G1%

1

3 4 R

(g™}

En lainkaan tarkednakrittdin tarkedna

2 mom 2 W o mW
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10%
16%
0%
42%
0%
16%
16%
0%



Miten Savon Koulutuskuntayhtymassa on mielestasi onnistuttu

koulutuspalvelujen tuotteistamisessa?
15-

121

9

1 2 i 4 5

Heikosti Erinomaisesti

1 -Heikosti
2
3
4

1 3%
11 35%
15 48%

4 13%

5 -Erinomaisesti 0 (0%

Miten tarkeana/merkittavana pidat eri koulutuspalvelujen tuotteistamista

omalla toimialueellasi?

16
12
8

_4.

0 : : : : ;
1 2 3 4 5
En lainkaan tarkeanaErittiin tarkeina

1-Enlainkaan tarkedna

2
3
4

5 -Erittain tarkeana

Miten toimialueesi on mielestasi onnistunut Koulutuspalvelujen

tuotteistamisessa?
124

1

o
a-
&
4
o]
o

1 2 i 4 &

Heikosti Erinomaisesti

1 -Heikosti

2
3
4

5 -Erinomaisesti

1 3%
0 0%
4 13%
4  26%
18 58%

2 6%
T 23%
12 39%
10 32%
0 0%
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2. Arvioi Savon koulutuskuntayhtyman koulutuspalveluiden

tuotteistamistasojen valmiusaste?

Tuotteistamisen tasot: Sisdisten tydmenetelmien tuotteistamisen tasolla palvelun tuotannon

sisdisid tydmenetelmia ja toimintatapoja systemoidaan. Yrityksen tydmenetelmien vakicinnin

tavoitteena on operativisen tehokkuuden lisddminen, kun on systematisoitu ja dokumentoitu

prosessit, jotka toistuvat suurelta osin samanlaisina useissa asiakkuuksissa. Toisella tasolla
palvelu konkretisoituu, ja se saatetaan paketoitavaan muotoon. Kolmannella tasolla tapahtuu

tuotteistamiselle valttamatin menetelmien, prosessien ja apuvalineiden standardisainti, ja

tuotteistaminen vieddaan mahdollisimman pitkalle. Viimeisella tasolla on syntynyt monistettava
tuote, joka on valmis tarjottavaksi. (Lehtinen & Miinimaki 2005, 44—45) Arvioi erikseen jokaista

tuotteistamistasoa ja siind onnistumista asteikolla 1-5.

Sisdiset tydomenetelmat tuotteistettuna

12
w II
o -
1 2 3 E &

Ei ole annistuttuCnnistuttu erinomaisesti

o

k

g

Palveluilla tuotetuki
15

| I
:- I--
1 2 3 4 5

Ei ole onnistuttuCnnistuttu erinomaisesti

i

(]

1-Ei ole onnistuttu 1
2 12
3 12
4 il

5 -0Onnistuttu erinomaisesti 0

1 -Ei ole onnistuttu 2
2 15
3 12
4 1

5 -Onnistuttu erinomaisesti 1

6%
43%
39%

3%

3%
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Tuotteistetut palvelut
16

12

(5]

1 2 3 L 5

Ei ale onnistuttuCnnistuttu erinomaisesti

Monistettavia tuotteita
18

15

12

N I -
1 2 3 - 5

Ei ole onnistuttuCnnistuttu erinomaisesti

i

(5]

1 -Ei ole onnistuttu

2

3

4

5 -Onnistuttu erinomaisesti

1 -Ei ole onnistuttu

2

3

4

5 -Onnistuttu erinomaisesti

13
12

13%
42%
39%
6%
0%

6%
52%
29%
10%

3%
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3. Arvioi oman toimialueesi koulutuspalveluiden tuotteistamistasojen

valmiusaste?

Anvioi erikseen jokaista tuotteistamistasoa ja siind onnistumista asteikolla 1-5.

Sisdiset tydomenetelmat tuotteistettuna
15

0
1 2 3 e g

Ei ole annistuttuCnnistuttu erinomaisesti

1 -Ei ole onnistuttu

2

3

4

5 -Onnistuttu erinomaisesti

15

10

6%
43%
13%
2%

0%
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Palveluilla tuotetuki
18 1 -Ei ale onnistuttu 1 3%

151 2 11 35%

121 3 17 55%

4 2 6%

H 5 -0Onnistuttu erinomaisesti 0 0%
o — .
1 2 3 B 5

Ei ole onnistuttuCnnistuttu erinomaisesti

= =

-

Tuotteistetut palvelut
15 1 -Ei ole onnistuttu 1 3%

124 2 13 42%
al 3 12 39%
& 4 5 16%
5 -Onnistuttu erinomaisesti 1] 0%
AR
1 2 3 - 5

Ei ole onnistuttuCnnistuttu erinomaisesti

4=

(]

(=]

Monistettavia tuotteita
15 1 -Ei ole onnistuttu 2 B%

12 2 11 35%

al 3 13 42%
. 4 4 13%
5 -Onnistuttu erinomaisesti 1 3%
|| . o
1 2 3 -~ 5

Ei ole annistuttuCnnistuttu erinomaisesti

4=

(]

(=]



4. Koulutuspalvelun tuotteistamisprosessin vaiheet ja niissa

onnistuminen (Jaakkola et al. (2007).

Amnvioi seuraavassa toimialueesi koulutuspalvelun tuotteistamisprosessin eri vaiheiden tasoa

asteikolla 1-5.

Asiakastarpeen arviointi ja maarittely

12 1 -Ei ole onnistuttu
10 2
8 3
& 4

5 -Onnistuttu erinomaisesti

1 2 3 E &

Ei ole onnistuttuCnnistuttu erinomaisesti

Palvelun rakenteen, sisalldn ja prosessin maarittely

12 1 -Ei ole onnistuttu

10 3

! 3

4

4 A -Onnistuttu erinomaisesti
5

0 [ |

1 2 3 E &

Ei ole onnistuttuCnnistuttu erinomaisesti

Standardointiasteen maarittely ja palvelun standardointi
15 1 -Ei ole onnistuttu

12 2
3
4
5 -Onnistuttu erinomaisest

o

()

1 2 3 E b

Ei ole onnistuttuCnnistuttu erinomaisesti

11
12

10
14

10%
32%
45%
10%

3%

121



Palvelun konkretisoiminen (esitteet, kuvaukset ym.)

12

g

&

34

N
1 2 3 B 5

u

Ei ole onnistuttuQnnistuttu erinomaisesti

Palvelun hinnoittelu
15

12

q-

&

3

i | | P
1 2 3 e 5

u

Ei ole onnistuttuCnnistuttu erinomaisesti

Seuranta ja mittaaminen
15

124

Oy

B.

3.

o - mm B
1 2 3 4 5

Ei ole onnistuttuCnnistuttu erinomaisesti

1 -Ei ole onnistuttu

2

3

4

5 -Onnistuttu erinomaisest

1 -Ei ole onnistuttu

2

3

4

5 -Onnistuttu erinomaisest

1 -Ei ole onnistuttu

2

3

4

5 -Onnistuttu erinomaisest

3
11
13

1
15

15
12
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10%
35%
42%
10%

3%

3%
35%
43%
10%

3%

3%
48%
39%

3%

6%
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Palvelun jatkuva kehittaminen
15

1-Ei ole onnistuttu 10%
12 2 23%
9 3 15  48%
4 16%
§ -Onnistuttu erinomaisest 1 3%

1 2 3 4 5

Ei ole onnistuttuQnnistuttu erinomaisesti

5. Koulutuspalveluiden kehittaminen (vapaa sana)

kehitetddn yhdessa koulutuspalveluistamme entista vetovoimaisempia.

Millaista prosessi- tai toimintamallia olette kayttaneet apuna eri koulutuspalvelujen
tuotteistamisessa toimialueellanne? Mitd vaiheita se sisaltaga?

Vastaus 1:

- Ei tietoista toimintamallia kaytéssa. Intuitiivista toimintaa kysynnan mukaan.

Vastaus 2:

- Vuokaavio, Prosessin alkuvaihe, toimintovalinta, paatésvaihe, toimintoprosessin loppu
Vastaus 3:

- Asiakaslahtdisyys; Asiakkaan tarpeen maarittely yhdesséa asiakkaan kanssa. Prosessin ta-
voitteiden maarittely. Koulutussisallon maarittely, Asiantuntijoiden sitouttaminen, Henkil6-
kohtaistaminen, Toteutus

Vastaus 4.

- "Optimaalitilanteessa”: kontakti asiakkaaseen => 1. neuvottelu, jossa: sovitaan asiakkaan
tarpeeseen perustuvia koulutushankkeita ja niihin tarvittaessa osaamiskartoituksia tms. tar-
koituksena tarkentaa koulutuksen sisaltdja => koulutusten suunnittelu => tarjous tehtyjen
suunnitelmien perusteella => sopimus => koulutuksen toteutus => palautekysely koulutuksen
jalkeen => koulutuksen jalkeen esim. ¥2vuoden paasta vaikuttavuuskysely osallistujille / yri-
tykselle.
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- Useimmiten tilanne ei ole optimaalinen eli prosessi on suoraviivaisempi, jolloin osia em. pro-

sessista jaa pois. Talléin palvelutuotteen vertailu toisiin vaikeutuu.

Vastaus 5:

- Olemme omalla alalla panostaneet tuotteistamiseen ja naemme sen olevan erittain tarkeaa

nyt ja tulevaisuudessa

Miten koulutuspalvelujen tuotteistamista pitdisi mielestdanne kehittaa koko
kuntayhtymé&gtasolla? Sana on vapaa

Vastaus 1:

- Enemman sovittuja toimintamalleja ja ne pitdisi myds "jalkauttaa” kayttoon. Turha niita on

luoda Intran taytteeksi.

Vastaus 2:

- Savon ammatti- ja aikuisopisto on niin iso laiva, ettd suorastaan pelkdan yhteisia maarittelyja
tuotteistamiseen, jotka tappaa kaiken luovuuden ja sitoo kédet tiettyjen toimintamallien ja rutii-
nien suorittamiseen. Standardoidut ohjeet ja lomakkeet nayttavat liian useissa tapauksissa
vievéan ojasta allikkoon. Se miké& sopii metallipuolelle, ei todellakaan sovellu aina sosiaali- ja
terveysalalle ja painvastoin. Jokaisella alalla pitdisi mielestani olla oikeus ja velvollisuus omista
lahtokohdistaan kehittaa tuotteita mukaillen liiketaloudellisia tuotteistamistapoja. Tarvitaan ala-
kohtaista tuotteistamisen suunnittelua ja toteuttamista ja sen hyvaksymista, etta prosessi ja tu-
lokset ovat erilaisia eri ammattialoilla. Opettajat tuotteistamaan ty6taan sopivassa maarin en-
sinnakin pilotoiden joidenkin kurssien osalta ja laajentaen muuhunkin kdytdnnén opetustyo-
hon. Hyvat tuotteet kirjataan ja otetaan opiksi muussakin tydskentelyssa. Ei haukata kuiten-
kaan liian isoa palaa kerralla vaan luotetaan siihen, ettéd opitaan laajemminkin soveltamaan

tuotteistamisajattelua muuhunkin tydhon.

Vastaus 3:

- Asiakaslahtdisen toimintatavan ymmartaminen ja sen edelleen kehittaminen.

Vastaus 4:

- Alojen valinen yhteistyd on avaintekija. Voimat olisi pystyttava yhdistamaan, jotta asiakkaalle
saataisiin mahdollisimman osuva ja tarpeisiin vastaava tuote/tuotteisto. Markkinoinnin koor-

dinointi on toinen tarkea asia. Markkinointiyksikké toimii talla hetkelld aika irrallaan ruo-
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honjuuritason toiminnasta, mista seuraa toiminnallisia pulmia esimerkiksi silloin, kun tarvittai-

siin nopeaa toimintaa.
Vastaus 5:

- Asiakasprosessit tulisi yhtenaistaa kaikille aloille. Aikuiskoulutuksen kehittamistiimi on luonut
yhden mallin monialakoulutusten tuotteistamisprosessiksi, mutta se on jaanyt ehdotuksien ta-

solle. Koulutuspalveluiden johtoryhma ei ole katsonut aiheelliseksi edistda sen kayttéonottoa.
Vastaus 6:

- Auttaisi jo paljon, etta olisi yhteinen formaatti, josta alat I&htisivat kehittelemaan. Markkinointi
voisi hieroa ulkoasut ja ndin saastyisi tybaikaa. Valilla tuntuu, ettd jokainen keksii taalla pyoraa

uudestaan.



