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Oman tyon strategiaprosessi -
asiakassuuntautuneisuuden
kehittaminen - kuvaus
kehittamisprosessin
toteuttamisesta Laurean
palveluyksikossa

il

Laurean palveluyksikossa kaynnistettiin vuoden 2019 alussa
asiakassuuntautuvaa toimintakulttuuria vahvistava kehittamishanke “Oman
tyon strategiaprosessi”. Hankkeen taustalla oli Laurean
organisaatiomuutoksen myota noussut tarve hakea palveluyksikolle yhteista
suuntaa uudistuvassa korkeakoulussa, seka vahvistaa tyoyhteison
asiakassuuntautunutta toimintakulttuuria.

Lahtokohtana oli kohdistaa korkeakoulun huomio entista enemman toimintaymparistoon ja
asiakkaisiin kaikilla organisaation tasoilla ja kaikissa henkilostoryhmissa. Perusajatuksena oli,
etta asiakassuuntautunut yrityskulttuuri edesauttaa tavoitteellista ja tuloshakuista
yhteistyota seka positiivista ilmapiiria tyoyhteisossa.

Laurean palveluyksikko tarjoaa Laurean neljalle korkeakouluyksikolle seka opiskelijoille
koulutuksen ohjausta ja opetuksen kehittamisen tukea, TKI- ja liiketoiminnan kehittamisen
tukea seka tukipalveluita, joihin kuuluu mm. opintotoimistojen, IT:n ja hakijapalveluiden
palvelut. Sen lisaksi palveluyksikkoon on keskitetty Laurean HR-, talous- ja markkinointi-,
turvallisuus- ja laatupalvelut. Palveluyksikossa tyoskenteli vuonna 2019 n. 180 asiantuntijaa.

Prosessin kaynnistaminen tammikuussa 2019

Palveluyksikon henkildston oman tyon strategiaprosessi asiakasasuuntautuneisuuden
kehittamiseksi kaynnistettiin konsultti Harry Kéhlerin fasilitoimana tammikuussa 2019.
Prosessi aloitettiin johdon orientaatiolla, jonka tavoitteena oli muodostaa palveluyksikon
johtoryhman yhteinen nakemys asiakassuuntautuneisuuden tarkoituksesta ja sisallost3,
organisaation nykytilasta ja kehittamisen painopisteista seka keinoista.

Johdon orientaatiovaiheen jalkeen, helmikuussa 2019 palveluyksikon henkiloston yhteisessa
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tilaisuudessa kaytiin lapi asiakassuuntautuneisuuden eri ulottuvuuksia ja informoitiin
henkildstoa kevaan kuluessa alkavasta kehityshankkeesta “Oman tyon strategiaprosessi”,
jonka tarkoituksena on saada kaikki pohtimaan Laurean asiakassuuntautuvan toimintatavan
kehittamista.

Maaliskuussa 2019 palveluyksikon henkilosto osallistui pienryhmakeskusteluihin jakaakseen
ajatuksiaan aiheesta: mitd asiakassuuntautuneisuus tarkoittaa ja miten voisit toimia
asiakassuuntautuneesti omassa tyossasi? Pienryhmakeskustelujen tavoitteena oli osallistaa
palveluyksikon henkilostoa pohtimaan Laurean toimintaymparistda ja menestystekijoita
seka tunnistamaan kehittamisen painopisteita. Maaliskuun aikana tehtiin palveluyksikon
henkildstolle lisaksi kysely, jossa pyydettiin miettimaan, mihin seikkoihin Laurean
kehittamisessa tulisi erityisesti kiinnittaa huomiota.

Johdon orientaatiovaiheen, seka henkiloston pienryhmakeskusteluiden ja kyselyn tuotosten
pohjalta tunnistettiin Laurean kehittamisen painopisteet:

Asiakkaat. Ketka ovat asiakkaitamme?
1. Palvelujen kayttajat ja rahoittajat

® opiskelijat, hakijat
® tydelamaorganisaatiot, yksityiset, julkiset
¢ nykyiset ja potentiaaliset asiakkaat

2. Muut sidosryhmat

¢ vhteiskunta, paattajat
e korkeakouluyhteiso, henkilosto, luennoitsijat

® alumnit

Laurean Toimintaymparisto. Toimintaympariston keskeiset haasteet
lahitulevaisuudessa.

¢ taloudellinen, yhteiskunnallinen ja poliittinen epavarmuus lisaantyy, ennakoitavuus
heikkenee

ulkoinen rahoitus kiristyy, taloudellisen tehokkuuden vaade kasvaa

koulutuksen tarjonta teknologisoituu ja kehittyy nopeasti

yhteiskunnassa vastuullisuuden rooli korostuu uudella tavalla

paakoulutusalojen maine voi vaikuttaa alan koulutuksen vetovoimaan

Laurean perustehtéiva. Milla alalla toimimme? Mika on olemassaolomme oikeutus?
® osaamisen ja uuden tiedon luominen opiskelijoiden ja yhteiskunnan hyodyksi

Menestystekijat, joita tarvitaan.

® toimintaympariston muutosten tunnistaminen



® potentiaalisten asiakkaiden tunnistaminen

¢ haluymmartaa asiakkaiden tavoitteita ja paamaaria ja kayda jatkuvaa dialogia
asiakkaiden kanssa

e kustannustehokkuus = enemman arvoa asiakkaille pienemmin kustannuksin

® Laurean hyvasta maineesta huolehtiminen asiakkaiden ja sidosryhmien keskuudessa

® vahva korkeakouluyhteiso

e osaaminen on korkealla tasolla ja yksilot ovat sitoutuneita oman osaamisen
kehittamiseen

e ketteryys, tehokkuus

® maali kirkkaana mielessa, keskitytaan oleelliseen

® tiivis yhteistyo alueen kanssa

Palveluyksikon rooli Laurean kehittéamisessa.

¢ ohjataan ja tuetaan korkeakouluyksikoita Laurean tulostavoitteiden saavuttamisessa ja
asiakkuuksien hoitamisessa

® toimiva infrastruktuuri tuo kustannustehokkuutta

e kokoava voima, joka pitaa huolen, etta kehittamista tapahtuu ja se hyodyttaa
asiakkaitamme = Laurean yhteisen kehittamistyon johtaminen

Pienryhmatyoskentelyn kaynnistaminen
toukokuussa 2019

Seuraavassa vaiheessa toukokuussa 2019 kaynnistettiin oman tyon strategiaprosessi
pienryhmatydskentelyna. Palveluyksikon henkilosto jaettiin noin 15 hengen pienryhmiin
(yhteensa 14 kpl), jotka aloittivat Laurean asiakassuuntautuneisuutta kehittavien hankk
ideoimisen. Osallistujat pyrittiin jakamaan ryhmiin sen perusteella, minkalaisia yhteisia
asiakkuuksia osallistujien tyotehtavien perusteella on tunnistettavissa. Jokaiselle
pienryhmalle nimettiin oma yhteyshenkild, joka vastasi ryhman tyoskentelysta. Jokaisell
ryhmalle nimettiin myds opponenttiryhma. Pienryhmatyoskentelyvaihe kaynnistettiin
kesakuussa 2019 toteuttamalla osallistujille kolme saman sisaltoista tilaisuutta, joissa
tarkasteltiin Laurean edella tunnistettuja kehittamisen painopisteita, pohdittiin visiota
asiakassuuntautuneesta Laureasta ja kaytiin lapi kehittamishankkeiden ideointia ja
toteutustapaa seka aikatauluja. Toimintaa ohjaavana nakokulmana oli, etta
asiakassuuntautunutta ajattelutapaa voidaan kehittamishankkeiden ideoinnin yhteydessa
soveltaa seka ulkoisiin asiakkaisiin, etta opiskelijoihin.

Pienryhmille annettiin seuravanlainen toimeksianto:

1. Henkilostohaastattelujen ja ohjausryhman keskustelujen perusteella on koottu
”Ajatuksia Laurean kehittamisen painopisteista”, jossa kuvataan tiiviisti Laurean
toimintaymparistda, tehtavaa ja menestystekijoita. Arvioikaa ja tarvittaessa
taydentakaa oma nakemyksenne niista.

2. Maaritelkaa oma visionne asiakassuuntautuneesta Laureasta. Kuvatkaa sellainen
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kaukaisuudessa nakyva, mutta saavutettavissa oleva “palmusaaristo”, johon yhdessa
pyritaan ja jonka hyvaksi tiiminne haluaa tyoskennella. Kiinnittakaa huomio siihen, mita
hyvaa ja arvokasta halutaan saada aikaan.

3. Maarittakaa oma nakemyksenne, mita tarkoittaa asiakassuuntautuneisuus
konkreettisesti oman tiiminne tydssa ja arjessa siten, etta — tunnistetaan asiakkaiden
toiveita ja tarpeita - kyetaan tuottamaan asiakkaita ja yhteiskuntaa hyodyttavia
palveluja kustannustehokkaasti — uudistutaan ja osataan luopua vanhoista
tottumuksista

4. Ideoikaa ja suunnitelkaa kaytantoon sovellettavissa oleva idea tai toimenpide, joka on
toteutettavissa palveluyksikon vaella ja resursseilla ja joka edistaa asiakassuuntautuvaa
toimintaa ja asiakkaittemme hyvia kokemuksia.

Ryhmia pyydettiin kuvaamaan kaytantoon sovellettavissa olevaa hanketta, ideaa tai muuta
toimenpidetta vastaamalla mm. seuraaviin kysymyksiin:

® Maaritelkaa ryhman visio asiakassuuntautuneesta Laureasta yhdella lauseella
kuvattuna

® Mika on toimenpiteen tunnistettu asiakaskohderyhma?

® Minka asiakasongelman toimenpide ratkaisee?

® Toimenpiteen nimija tiivis kuvaus — mita konkreettista hyotya toimenpide tuo
asiakkaille/Laurealle?

® Mita lisdarvoa toimenpide tuottaa kokonaistuottavuuden nakokulmasta?

¢ Miten toimenpide viedaan kaytantdoon; mita haasteita, esteita tunnistatte?

Ryhmat palauttivat ensimmaisen vaiheen tuotoksensa elokuun loppuun 2019 mennessa.
Seuraavassa on kuvattu ryhmien tuotoksia muutamista eri nakokulmista (lahde:
palveluyksikon henkiloston kehittamisprosessin aikana syntyneet tuotokset):

Visio asiakassuuntautuneesta Laureasta:

® Sujuva opiskelujen aloitus kantaa valmistumiseen saakka!

e Toimivatja saavutettavat palvelut. Saatavilla gjasta ja paikasta rijppumatta
e Kohtaamisia mahdollistava Laurea

® [ aurea RDI, a unique learning experience for talented Master students

Ryhmien esittamat kehittamishankeideat:

® Kayntikortti Laureaan. Aulassa oleva kosketuksellinen ndytto, joista kampukselle tuleva voi
hakea tietoa kampuksesta, palveluista, aukiologjoista ja tiloista.

® ChatBotin kayttdonottopilotti www-sivuilla

® Aloittavan opiskelijan opiskelijatunnuksen aktivoinnin aikaistaminen

® Opintotoimistojen viestinndn kehittdminen

® [aureaH.A.L tekoadly.

e Aloittelevan opiskelijan check-lista

® [ aurean organisaatio lGpinakyvaksi



® Pienin askelin hankkeen hallinto kuntoon

® Muun kuin tutkintoon johtavan koulutuksen opiskelijapalveluiden kehittadminen.

® (uden tydntekijan sujuva sisddnheitto.

® Robottichat. Tekodlyn hyédyntdminen tiedon nopeassa ja helpossa [bytymisessa Laurean
nettisivuilla

® Opettajatuutorin ohjausosaaminen

e Kestavat TKI-hankkeet MOOC

® “Master RDI Tinder”

Ratkaistavaa asiakasongelmaa lahestyttiin vastaavasti mm. seuraavasti:

® Asiakas ei l6ydd hakemaansa tietoa

Opiskelijat eivdt koe saavansa kaikkea tarpeellista tietoa opintojensa edistamiseen liittyen.

Ei tiedetq, kuka mihinkin kysymykseen vastaa tai keneen ottaa yhteytta missakin asiassa.

Osalla hankkeissa toimivista kumppaneista on suuria ongelmia tydajan seurannan
rakentamisessa, sekd palkkatietojen ja muiden kulujen raportoinnissa.

The projects however lack a description of what students could potentially do in a certain
project. Even though students would like to take part in project preparation work they
wouldn’t know where to start.

Tavoiteltavia hyotyja asiakkaiden/opiskelijoiden seka Laurean nakokulmasta pohdittiin mm.
nain:

® EFpdavarmuuden poistaminen

® Asiakaskokemuksen parantaminen

® Asiakaspalvelun tehostuminen ja laadun parantaminen.

® Opintojen sujuva kdynnistyminen

® [ aurean maineen parantuminen

® Opiskelija saa tarvitsemansa tiedon proaktiivisesti

e Tekoadlyn vapauttama aika voidaan kayttad henkilbkohtaisempaan palveluun.

® Madaltaa oman henkil6ston kynnysta tulla hankkeisiin.

e Kustannustehokas ratkaisu.

® Parantaa opinnoissa onnistumista ja parempaa valmistumista.

® Tehokkuutta resurssien kaytossd ja mahdollisuudessa kayttad opetuksen voimavaroja
laadukkaaseen opetustyohon.

® [ aurealle lisaa tuloja.

Ohjausryhma kavi lapi ryhmien ensimmaisen vaiheen tuotoksia ja antoi niista palautetta
lahinna kolmesta eri nakékulmasta:

® Visio; miten se nayttaa suuntaa koko Laurean kehittymiselle entista
asiakassuuntautuneemmaksi

¢ Asiakasongelma ja sen merkittavyys

¢ Tavoiteltavat hyodyt asiakkaiden/opiskelijoiden seka Laurean nakokulmasta



Ryhmakohtaiset ohjausryhman antamat palautteet lahetettiin suoraan ryhmien
yhteyshenkildille. Yhteisina terveisina kaikille ryhmille ohjausryhma rohkaisi kaikkia ryhmia
miettimaan, miten Laurean strategiassakin mainittuja yhteiskehittdmisen ja palvelumuotoilun
tyokaluja ja menetelmia voitaisiin hyédyntdad asiakkaan ndkokulman huomioimiseksi ja
asiakasymmarryksen lisaamiseksi kehittamistyossa.

Valiraportointi syyskuussa 2019

Taman jalkeen prosessi jatkui pienryhmien omatoimisena tyoskentelyna niin, etta syyskuun
2019 loppuun mennessa jatettavaan valiraporttiin oli tarkoitus kuvata laajemmin
kehittamisideaa ja sen toteutusta.

Valiraportoinnissa ryhmia pyydettiin korostamaan erityisesti asiakasndkokulmaa ts. mita
konkreettista asiakkaat yrittavdt tehda tai saavuttaa? Millda tavalla tama saadaan selvitetty a?
Edelleen ryhmid pyydettiin pohtimaan, Mita konkreettista hydtyd toimenpide tuo asiakkaille JA
Laurealle?

Tassa vaiheessa myos opponenttiryhmat antoivat palautetta vastinryhmalleen erityisesti
seuraavasta nakokulmasta:

® Miten asiakasnakokulma on huomioitu kehittamistoimenpiteen ideoinnissa; ts. mita
konkreettista asiakkaat yrittavat tehda tai saavuttaa?

¢ Milla tavalla tama saadaan kehittamistoimenpiteen suunnittelussa selvitettya ja
saadaan toteutuksessa huomioitua?

Tassa vaiheessa ryhmat pyrkivat konkretisoimaan asiakasnakokulmaa ja tavoiteltavia
hyotyja mm. seuraavasti (lahde: palveluyksikon henkiloston kehittamisprosessin aikana
syntyneet tuotokset):

® Asiakas pyrkii saamaan aikaan voittavan hankehakemuksen ja varmistamaan, etta
hankkeella on rahoitukselliset onnistumisen mahdollisuudet

e Students (teachers) are looking for LbD projects in Laurea to facilitate LbD based learning.

® Potentiaaliset opiskelijat ja hakijat yrittavdt etsic tietoa opiskeluun liittyen esim.
valintakokeista, tutkinnoista, opiskelusta amk:ssa, Laureasta.

® [ isad hankkeen lGpimenon todenndkoisyytta

e Opiskelija sadstyy opinto-oikeuden palautuslomakkeen tayttamiseltd ja maksulta.

® Asiakas saa tarkedn tiedon tai toiminnan suoraan palvelun tuottajalta

e Sadnndlliset ohjaukset mahdollistavat myds nopeat korjaavat toimenpiteen, jos nithin on
tarvetta. tai nopeamman jatko-ohjauksen esim. opintopddllikdn, opintopsykologin tai
erityisopettajan luo.

® Opiskelijoiden pysyessad opintojen suhteen normivauhdissa, vahvistuu myds Laurean
tulorahoitus.

® More diverse learning opportunities; projects could be integrated to study units,
traineeships, and thesis works.

® Better career opportunities; developing relevant skills and competences that needed in



current work environment.

® ChatBot lagjentaisi huomattavasti Laurean tavoitettavuutta esim. hakijapalveluissa
palveluajan kasvaessa

® Auttaa opiskelijaa pddasemadn opintoihin kiinni nopeammin sekd helpottaa ja
tasavertaistaa tiedonsaantia.

e Nostaa myds opintotehokkuutta ja tukee valmistumista tavoiteajassa.

® Mahdollistaa mm. vapaavalintaisten opintojen suorittaminen etupainotteisesti.

Ohjausryhma kavi jalleen lapi ryhmien toisen vaiheen tuotoksia ja antoi niista palautetta
lokakuussa 2019. Ryhmakohtaiset palautteet lahetettiin suoraan ryhmien yhteyshenkilaille.
Yhteisina terveisina kaikille ryhmille ohjausryhma rohkaisi miettimaan, miten esitettyja
toimenpiteita voidaan edelleen selkeyttad ja konkretisoida. Ryhmid rohkaistiin pohtimaan myaos,
miten toimenpiteiden "valinekeskeisyyden” sijaan voidaan fokusoitua niiden
asiakaskeskeisyyteen esim. kuvaamalla asiakkaan/kdyttajan polkua, seka viela tarkentamalla
sita ongelmaa, jonka toimenpide ratkaisee.

Loppuraportointi ja kehittamishankkeiden
esitykset

Kehittamistoimenpiteiden loppuraportit palautettiin marraskuun 2019 loppuun mennessa.
Raportoinnissa ryhmia pyydettiin tarvittaessa hyddyntamaan Jukka ja Katri Ojasalon
(Osterwaldin ja Pigneurin Business Model Canvasin pohjalta) kehittamaa Service Logic
Business Model Canvas-mallia, jonka avulla voidaan kuvata seuraavia
kehittamistoimenpiteen ulottuvuuksia:

Asiakkaan maailma

Kaytannon arvolupaus

Arvolupauksen lunastus

Vuorovaikutus ja asiakkaan osallistuminen
Tulovirrat, arvon luominen ja mittarit (tuottavuus)
Keskeiset resurssit

Keskeiset kumppanit

Resurssien ja kumppanien osallistaminen
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Kustannusrakenne

Ryhmien kirjallisesta loppuraportista tuli kdyda ilmi lyhyesti ja tiivistettyna ainakin
seuraavat asiat:

e Kehittamistoimenpiteen kohderyhma (kenelle/kenen kanssa tehdaan?)
e Kehittamistoimenpiteen perustelu lyhyesti (asiakasongelma, miksi tehdaan?)
® Toimenpiteen kuvaus tiiviistettyna, ml. toteuttamisprosessin vaiheet (mita tehdaan?)

Aikataulu (milloin tehdaan?)

Tarvittavat resurssit (kuka/ketka tekevat, mita edellyttaa?)



Kaikkien pienryhmien loppuraporttimateriaali koottiin ohjausryhman toimesta yhteen ja
jaettiin ryhmille tutustuttavaksi joulukuun alkuun mennessa. Ryhmat esittivat tuotoksensa
yhteisessa paatostilaisuudessa joulukuussa. Tilaisuuden esitystapa oli vapaa, mutta
ohjausryhma kannusti osallistujia luovaan ilmaisuun.

Ryhmien pitamat esitykset ylittivat kaikki odotukset. Esitykset olivat luovasti ja
innovatiivisesti toteutettuja; niissa hyoddynnettiin perinteisia esitystapoja, mutta myos
monipuolisesti erilaisia palvelumuotoilun menetelmia mukaan lukien musiikki, videot ja
erityisesti pienoisnaytelmat oivaltavine roolituksineen ja tarkkoine tulkintoineen.

Loppupalaute

Oman tyon strategiaprosessin toteuttamisen taustalla oli ajatus tyoyhteison
asiakassuuntautuneen toimintakulttuurin vahvistamisesta. Lahtokohtana oli kohdistaa
korkeakoulun huomio entista enemman toimintaymparistoon ja asiakkaisiin.
Perusajatuksena oli, etta asiakassuuntautunut yrityskulttuuri edesauttaa tavoitteellista ja
tuloshakuista yhteistyota seka positiivista ilmapiiria tyoyhteisossa.

Ohjausryhman loppupalautteessa todettiin, etta prosessi on merkittavalla tavalla ohjannut
osallistujia kiinnittamaan huomiota asiakassuuntautuneeseen toimintatapaan omassa
tyossaan. Lisaksi osallistujat tutustuivat ja hyodynsivat koko prosessin aikana
palvelumuotoilun menetelmia ja toimintatapoja luovalla ja innovatiivisella tavalla. Osallistujia
kiitettiin erityisesti sitoutuneesta tyoskentelysta seka kehittamishankeideoista, joiden
arvioitiin aidosti tuovan lisaarvoa ja hyotyja asiakkaille, opiskelijoille, seka Laurealle
organisaationa. Kuten ryhmien tuotoksista ja ohjausryhman palautteista kavi ilmi, myos
asiakassuuntautunut ajattelu- ja toimintapa kehittyi ja asiakasnakokulma vahvistui prosessin
aikana.

Kehittamisprosessin toteutuksen arviointia

Taman kirjoituksen tarkoituksena on ollut kuvata toteutetun kehittamisprosessin tavoitteita
ja toteutuksen eri vaiheita, ei niinkaan arvioida prosessin aikana esitettyja yksittaisia
kehittamishankkeita. Voidaan kuitenkin todeta, etta esitetyt kehittamishankeideat olivat
paasaantoisesti toteuttamiskelpoisia ja osa niista voitiin vieda kaytantoon jo
kehittamisprosessin toteutuksen aikana, palveluyksikdn normaalin toiminnan ohjauksen ja
paatoksentekoprosessin puitteissa.

Kehittamisprosessin toteuttamistapa kehittyi ja jalostui koko vuoden kestaneen prosessin
aikana. Osallistuijille annettiin hyvin vapaat kadet seka kehittamistoimenpiteiden ideoinnin,
etta pienryhmien tyoskentelytavan suhteen. Itseohjautuva tyoskentelytapa osoittautui
toimivaksi ratkaisuksi erityisesti yhteiseen kehittamistyohon sitoutumisen nakdkulmasta,
mika on omiaan edesauttamaan tavoitteellista ja tuloksellista yhteistyota. Taman perusteella
voidaankin arvioida, etta prosessi vahvisti osaltaan palveluyksikon asiakassuuntautunutta
toimintakulttuuria.



Kehittamisprosessi toteutettiin palveluyksikdssa pilottiprojektina, jonka toteutustapaa ja
tuloksia voidaan tarvittaessa hyodyntaa jatkossa myos muissa yksikoissa vastaavien
kehittamisprosessien suunnittelun ja toteutuksen yhteydessa.

Lahteet:

¢ Palveluyksikon henkildston kehittamisprosessin vuoden 2019 aikana syntyneet
tuotokset
¢ Ojasalo, Jukka & Ojasalo, Katri: Service Logic Business Model Canvas
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