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Tutkimus on osa Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Socom
Oy:n toteuttamaa Hyvinvointialan yrittdjyys -projektia. Tutkimuksen tavoit-
teena on selvittdd, kuinka aloittavien hyvinvointialan yrittajien yrityspalvelui-
ta ja toimialakohtaista neuvontaa voidaan kehittaa asiakaslahtdéisemmaksi

Etela-Karjalassa.

Tutkimuksen teoriaosuudessa tarkastellaan, mita erityispiirteitda hyvinvoin-
tialan yrittajyyteen liittyy ja mita annettavaa prosessijohtamisen teorioilla on
aloittavan hyvinvointialan yrittdjan palveluprosessin kehittdmiselle. Tutki-
muksen primaariaineisto on keratty asiantuntijoiden ja yrittajien teemahaas-
tatteluilla seka mallinnus- ja kehityssessioilla. Aineiston teemoittelun avulla
keskeisiksi palveluprosessin kehittamiskohteiksi nousivat yrityspalveluiden
markkinointi, yrittajien heikko liiketoimintaosaaminen ja puutteellinen toimi-

alan erityiskysymyksiin liittyva neuvonta.

Lopuksi luodun palveluprosessin tavoitetilan keskeinen viesti on, etta Etela-
Karjalaan tarvitaan alaan erikoistunut toimielin, josta yrittdja saa kokonais-
valtaista ja toimialan erityispiirteet huomioivaa apua ja jonka avulla eri toimi-

joiden valinen yhteistyéverkosto saadaan tiivimmaksi.
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The study is a part of a welfare entrepreneurship project executed by So-
com, South Karelia's centre of excellence in social and health services. The
aim of the study is to find out how business support services and special-
ized consultation about the welfare business could be developed more cus-

tomer-orientedly in South Karelia.

The theory section examines special features that relate to welfare entre-
preneurship and studies what process management theories have to offer
for the development of service processes in the case of welfare business
start ups. The primary data has been collected through theme interviews of
entrepreneurs and experts, process modelling and development sessions.
Thematisation helped to find out that marketing of business support ser-
vices, entrepreneurs' low business know-how, and a lack of consultation
related to special knowledge about the welfare business are central targets

of development.

Finally, the created description of a more customer-oriented service process
states that in South Karelia there is a need for a unit that provides compre-
hensive and specialized help for entrepreneurs and acts as a creator and

administrator of networks.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Usean vuoden ajan Eteléd-Karjalan kuolleisuus on ollut syntyvyytta korke-
ampi (Nieminen & Koskinen 2005). Alle 65-vuotiaiden ikAryhmat pienene-
vat ja yli 65-vuotiaiden osuus kasvaa muuta maata nopeammin. Talla het-
kella Eteld-Karjalan vaestosta 19,7 % on vahintdédn 65-vuotiaita, kun hei-
dan osuutensa koko maassa on 16,5 % (Kela 2009). Yli 75-vuotiaiden
maaran ennustetaan yli kaksinkertaistuvan vuoteen 2030 mennessa. (Duf-
va & Liukkonen 2003, 69).

Vaeston ikaantymisesta seuraa sosiaali- ja terveyspalvelujen tarpeen kas-
vu. Siihen vastaaminen edellyttaa toimivaa hyvinvointialan yksityista sekto-
ria. Nykytilannetta ei kuitenkaan ole nahty tyydyttavana, silla hyvinvoin-
tialan yrittdjyyden kehittdmisen tarve on todettu Etela-Karjalan maakunta-
ohjelmassa ja toteuttamissuunnitelmassa, hyvinvointistrategiassa, elinkei-

nostrategiassa seka tyoéllisyysstrategioissa. (Socom 2009).

Hyvinvointialan yrittdjyyden kehittamisen haasteeseen on vastattu kahden
eri hankkeen puitteissa, joista ensimmainen on vuonna 2007 alkanut Lap-
peenranta-Imatra kaupunkiseudun aluekeskusohjelman "Elinkeinot ja in-
novaatiot/ Hyvinvointialan yrittajyys” -toimenpidekokonaisuus. Toinen hy-
vinvointiyrittdjyyden kehittamiseen liittyvd hanke on Socom Oy:n toteutta-
ma HAKE, hyvinvointialan yrittdjyyden aktivointi ja kehittdminen Etela-
Karjalassa, -projekti, joka on osa Lahden tiede- ja yrityspuisto Oy:n hallin-

noimaa LEHTI-konsortiota.

Vuonna 2009 naméa kaksi projektia yhdistyivat ja tavoitteiksi tarkentuivat
seuraavat asiat:
e Vahvistetaan hyvinvointialan yritysten kilpailukykya ja edistetdaan

uusien elinvoimaisten yritysten syntymista.



e Vahvistetaan julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin yhteisty6ta
ja kumppanuutta sosiaali- ja terveyspalvelujen tuotannossa.

e Aktivoidaan uusien palvelujen ja/tai palvelupakettien kehittdmiseen.

e Valmistellaan/aikaansaadaan tutkimushanke yhdessa Kuopion yli-
opiston hyvinvointitutkimuskeskuksen, Lappeenrannan teknillisen
yliopiston, Saimaan ammattikorkeakoulun ja muiden alueen toimi-

joiden kanssa. (Socom 2009).

Taman tutkimuksen kannalta huomio kiinnittyy erityisesti ensin mainittuun
tavoitteiseen eli hyvinvointialan yritysten kilpailukyvyn vahvistamiseen ja

yrittajyyden edistamiseen.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet

Yhten& toimenpiteend, jolla voidaan vahvistaa yritysten kilpailukykya ja
edistaa elinvoimaisten yritysten syntya, on nahty aloittavien hyvinvointialan
yrittdjien yrityspalveluiden ja toimialakohtaisen neuvonnan kehittaminen.
Pro gradu -tutkimus on ensimmainen vaihe taman paamaaran saavuttami-
sessa. Tutkimuksen tavoitteena on luoda tavoitetilamalli, jonka avulla yri-
tyspalveluita voidaan kehittdd entistd asiakaslahtbéisemmiksi, hyvinvoin-
tialan markkinat ja yrittajien erityispiirteet huomioonottavimmiksi ja tehok-

kaammiksi.

Socom Oy:n mukaan etelékarjalaiset hyvinvointialan yksityiset toimijat ovat
paaosin pienid ja niilla on merkittavia puutteita liketoimintaosaamisessa
seka tarvetta uudistaa toimintatapojaan, tuotteitaan ja palveluitaan (Socom
2009). Liiketoimintaosaamisen puutteiden ja hyvinvointialan yrittgjien tule-
vaisuuden tarpeen vuoksi on tarkea, etta aloittavien hyvinvointialan yritta-
jien toimialakohtaisia neuvontapalveluja kehitetddn osana yrityspalvelujen
kokonaisuutta. Kun hyvinvointialan yrittdjille suunnattu yrittdjaneuvonta on
aidosti toimiala- ja asiakaslahtoista, aloittavilla yrittajilla on entistd parem-
mat liiketoiminnalliset ja henkiset valmiudet yrittdjyyteen sek& vahva tuki-

verkosto apunaan.



Tavoitetilamallilla pyritdan myds lisaéaméan prosessien tehokkuutta, jolla
voidaan saavuttaa kustannus- ja synergiaetuja neuvontapalveluorganisaa-
tioissa, kun verkostoituminen kehittyy ja kommunikaatio toimii tehokkaasti.
Tutkimuksen péaétavoitteena on kuitenkin luoda hyvinvointialan yrittajyyden
erityispiirteet huomioiva kokonaisvaltainen ja asiakaslaht6inen yrityspalve-

luiden malli.

1.3 Tutkimusongelma ja tutkimuksen rajaukset

Pro gradu -tutkimuksessa kasitelty tutkimusongelma muotoutui toimek-
siantajan aloitteesta, kun hyvinvointialan yrittdjien neuvontapalveluissa
koettiin olevan toimialatietouteen liittyvid puutteita seka tasta johtuvaa tyy-
tyméattomyytté ja tehottomuutta. Tarve palvelujen kehittamiseksi oli nahtéa-
vissa. Havaitun tarpeen mukaisesti tutkimusongelmaksi asettui aloittavien
etelakarjalaisten hyvinvointialan yrittdjien yrityspalveluprosessien asiakas-

[ahtdinen kehittaminen.

Tutkimuksen paékysymys muotoiltiin tutkimusongelmasta seuraavasti:
- Kuinka aloittavan hyvinvointialan yrittajan yrityspalveluprosessia tu-
lee kehittaa asiakaslahtdisemmaksi?
Paakysymysta taustoittavat tutkimuksen sivukysymykset kuuluivat seuraa-
vasti:
- Kuinka aloittaville hyvinvointialan yrittdjille suunnatut yrityspalvelu-
prosessit talla hetkella toimivat?
- Millaisia ongelmia ja puutteita aloittaville hyvinvointialan yrittgjille

suunnatuissa yrityspalveluprosesseissa talla hetkella on?

Tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoitteet olivat alusta alkaen selkeét ja
naista lahtokohdista lahdettiin rakentamaan tapaukseen soveltuvaa tutki-
muskontekstia, viitekehysté ja sopivia rajauksia. Kontekstin muodosti hy-
vinvointialan yrittdjyys ja siihen liittyva ulkopuolinen neuvonta. Hyvinvoin-
tialan markkinoilla ja yrittajilla on erityispiirteitd, jotka yritysneuvontapalve-

luiden antajien tulisi huomioida ja osata kohdata oikein. Onnistuneen ta-



voitetilamallin luomisen edellytyksena néhtiin se, ettd hyvinvointialan yritta-
jyyden konteksti on ymmarretty ja malli on rakennettu hyvinvointialan eri-
tyispiirteet huomioiden. Koska hyvinvointialan erityispiirteet nayttelivat tut-
kimusprosessin aikana merkittavaa roolia, niiden laaja kasittely nahtiin tar-

peellisena.

Koska tutkimuksen paapaino oli yrityspalveluprosessien tavoitetilamallissa,
luonnollinen valinta tutkimuksen teoreettiseksi nakdkulmaksi oli palvelujen
prosessijohtaminen. P&aosa prosessijohtamisen malleista on rakennettu
yhden organisaation tapauksiin. Koska tutkimuksen katsantokanta kattaa
kaikki organisaatiot, joiden kanssa yrittaja perustamisprosessissaan asioi,
tutkimuksessa ei hyddynnetty mitddn yksittaista prosessijohtamisen teori-
aa tai mallia vaan sovellettin Business Process Re-engineering -teorian
kehikkoa. Lisaksi hyddynnettiin Total Quality Management -koulukunnan
lahestymistapaa, koska tutkimuksen keskidssa on yrityspalveluprosessien
asiakas eli aloittava yrittaja. Nain voitiin l&hestya erityislaatuista prosessia
kokonaisvaltaisesti ja asiakasléahtoisesti, toimien kuitenkin systemaattisesti

tiettyjen rajausten sisalla.

Hyvinvointialan yrittajyys rajautuu tutkimuksessa yksityiseen sektoriin, jolla
tarkoitetaan kaupalliseen yrittdjyyteen perustuvaa toimintaa. Yksityisen
sektorin yritysten yritysmuotona voi olla osakeyhtio, avoin yhtié, komman-
diittiyhtié tai toiminimi. Talléin rajauksen ulkopuolelle jaad kolmas sektori,
jolla tarkoitetaan lahinna yhdistyksia ja saatiditd. Hyvinvointiala taas rajau-
tuu koskemaan tutkimuksessa lahinnd sosiaali- ja terveysalaa. Maantie-
teellisena rajauksena tutkimuksessa on Eteld-Karjala, joka kasittaa Imat-
ran ja Lappeenrannan kaupunkiymparistot.

Seuraavaan kuvaan 1 on yhteenvetona visualisoitu, mitk& osatekijat tutki-

musongelmaa rajasivat ja kuinka tutkimusongelmaa lahestyttiin.
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Kuva 1. Tutkimuksen rajaukset ja tutkimusongelman lahestyminen

1.4 Tutkimusmenetelma ja tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin laadullisen tapaustutkimuksen keinoin toukokuun
2009 — joulukuun 2009 valisena aikana. Tutkimus lahti liikkeelle Hyvinvoin-
tialan yrittajyys -projektiin osallistuvien asiantuntijatahojen yhteisella nyky-
tilan prosessin mallinnussessiolla, joka pidettiin toukokuun lopussa 2009.
Mallinnussessiossa syntynyt prosessikaavio (lite 1) seka esille nousseet
teemat pohjustivat haastateltavien valintaa ja haastattelurungon (liite 2)

muodostamista.

Haastatteluihin valikoitui useaa eri nakdkulmaa edustavia henkil6ita. Talla
varmistettiin, etta tutkijalle syntyy kattava kokonaiskasitys neuvontapalve-
luiden tilasta. Haastateltavina eli tutkimuksen kohteina olivat Lappeenran-
nan ja Imatran seudun hyvinvointialan yrittajat, jotka ovat askettain perus-

taneet tai perustamassa sosiaali- ja terveysalan palveluita tuottavan yrityk-



sen; organisaatiot, jotka tarjoavat palveluitaan aloittaville hyvinvointialan
yrittdjille; kunta-asiakas, joka ostaa palveluita yksityisiltéd sosiaali- ja terve-
ysalan yrityksiltd; seka ladninhallituksen edustaja. Haastattelut tapahtuivat
kasvotusten kesa- ja elokuussa 2009. Haastattelujen tarkoituksena oli
syventaa tietoa perustamisprosessien kulusta, kehittdmiskohteista ja on-
gelmien alkulahteistd. TAman jalkeen pyrittiin lisddmaan ymmarrysta tutkit-
tavasta ilmiosta luokittelemalla haastatteluaineistosta toistuvasti nousseet

seikat teemoihin.

Teemoittelu on analyysimenetelmd, jonka perusidea on poimia aineistosta
sen sisaltamat keskeiset aiheet ja siten esittda se kokoelmana erilaisia
kysymyksenasetteluja. Aineistosta voi nostaa esiin tutkimusongelmaa va-
laisevia teemoja ja verrata tiettyjen teemojen esiintymista ja ilmenemista
aineistossa. (Eskola & Suoranta 2000, 174). Teemoittelu palveli hyvin tut-
kimuksen tarpeita, silla sen avulla toistuvasti esiin nousevat teemat saatiin
eriteltyd ja kehityskohteiden syy-seuraussuhteita voitin hahmottaa pa-

remmin.

Nykytilaa koskevan prosessimallinnuksen, jota taydennettiin elokuussa
2009, seka haastattelujen pohjalta luotujen prosessikaavioiden (liitteet 3—
5) ja teemoittelun pohjalta nostettiin esiin kriittisimmat kehittdmiskohteet.
Syyskuussa 2009 pidettiin kehittdmissessio alueen asiantuntijoiden kans-
sa, jossa pyrittiin 16ytam&an toimivimmat ratkaisut esille nostettuihin on-
gelmiin. Sessiossa hyddynnettiin ryhmapaatoksentekotukisysteemia, jol-
loin voitiin vaivattomasti saada esiin sessioon osallistuneiden asiantuntijoi-
den monipuoliset ndkemykset ja preferenssit ongelmien ratkaisemiseksi.
Session antia hyddynnettiin tavoitetilamallin rakentamisessa kayttaen poh-

jalla prosessijohtamiseen ja hyvinvointialan yrittajyyteen liittyvaa teoriaa.

Tutkimusprosessissa edettiin aineistolahtdisesti noudatellen grounded
theory -menetelman oppeja. Ensimmaéinen mallinnussessio maaritteli
haastattelujen aihepiirin ja teoriakirjallisuuteen tutustuttiin empirian raken-
tumisen ohella. Ratkaisulla pyrittiin valttdmaan teorian mahdollisesti aihe-

uttamaa kapeakatseisuutta ja l6ytdd hyodynnettdvaksi ne teoriat, jotka



parhaiten tutkimusongelmaa ja esiin nousseita teemoja palvelevat. Tavoit-
teena oli saada teoria ja empiria luontevasti lomittumaan tutkimuksessa
toisiinsa, silla Eskola & Suorannan (2000, 175) mukaan tdma on teemoit-
telun onnistumisen edellytys. Taman vuoksi aineiston annettiin rakentua
melko vapaasti ja teoriavalinnat paatettiin lopullisesti vasta aineistonhan-

kinnan edetessa.

1.5 Keskeiset kasitteet

Seuraavaksi esitellyt kasitteet nousivat tutkimusprosessin aikana keskei-
siksi. Kommunikaation onnistumisen ja tutkimuksen luotettavuuden vuoksi

on aiheellista maaritella, mita niilla tassa kontekstissa tarkoitetaan.

Hyvinvointiala

Yksi pro gradu -tutkimuksen tarkeimmista kasitteistd on hyvinvointiala. Hy-
vinvointiala on monen palvelun ja toiminnan sateenvarjokasite, joka kattaa
niin koulutuksen, vapaa-ajan ja viihtymisen kuin sosiaali- ja terveysalankin
toimintoja (Kainlauri 2007, 16). Laajimmillaan sen voidaan kasittda koske-
van Imatran sosiaali- ja terveysjohtaja Timo Kohvakan maaritelman mu-
kaisesti seuraavia aloja: hoito ja hoiva, tuettu asuminen, lasten paivahoito,
matkailu, vapaa-aika, liikunta, viihde, kulttuuri ja harrastetoiminta, elintar-

vikkeet, ruokailu seka hemmotteluhoidot. (Kohvakka, 2008).

Tassa tutkimuksessa hyvinvointialan yrittdjyyden maaritelma on kuitenkin
rajattu tarkoittamaan sosiaali- ja terveysalan seka naihin laheisesti kytkey-
tyvdn hoito- ja hoiva-alan yritystoiminnan muotoja. Siksi tutkimuksessa
kaytetaan paljon myos termia sosiaali- ja terveysalan yrittajyys, jolla tarkoi-
tetaan luvanvaraista tai ilmoitusvelvollista naiden palvelualojen yritystoi-
mintaa, seka termid hoivayrittajyys, jolla tarkoitetaan sosiaalialan palvelu-
yrittajyytta. Yrittajyydella tarkoitetaan tassa kontekstissa puhtaasti ulkoista
yrittajyytta eli oman liiketoiminnan aloittamista, harjoittamista ja kehittamis-
ta (Peltonen 1985, 31; Bridge et al. 1998, 35).



Yrityspalvelut

Myds yrittdjaneuvonnan ja yrityspalveluiden kasitteet ovat tutkimuksessa
keskeisessa roolissa ja naita kaytetaan toistensa synonyymeina. Alkavan
yrityksen kaytettdvissa olevat neuvonta- ja palveluorganisaatiot voidaan
jakaa karkeasti yleisneuvontaa antaviin organisaatioihin seka tiettyihin on-
gelma-alueisiin tai erityiskysymyksiin erikoistuneisiin organisaatioihin.
Yleisneuvontaa antavat organisaatiot, kuten kunnalliset elinkei-
noasiamiesverkostot, seudulliset yrityspalvelut, uusyrityskeskukset, TE-
keskusten yrityspalvelupisteet, Finnvera, kauppakamarit, yrittajajarjestot,
pankit, erityisluottolaitokset ja kehitysyhtitt, pyrkivat ensin selvittamaan ja
tasmentdmaan yrityksen ongelman ja sen jalkeen ratkaisemaan sen yh-
dessa yrittdjan kanssa tai tarvittaessa ohjaamaan yrittajan erityisasiantun-
temusta tarjoavaan organisaatioon. (Holopainen & Levonen 2008, 341).
Hyvinvointialan yrittdjille keskeisia erikoistuneita neuvontaorganisaatioita
voivat olla muun muassa osuustoimintaneuvontaa, naisyrittdjyysneuvontaa

tai toimialakohtaista neuvontaa antavat organisaatiot.

Palveluorganisaatio

Yrittgjille suunnattua neuvontaa ja muita palveluita antavat organisaatiot
ovat palveluorganisaatioita, joiden palvelut voidaan jakaa prosesseihin.
Tassa tutkimuksessa palveluorganisaation kasitetta kaytetddn hyvin laa-
jassa merkityksessa. Palveluorganisaatioiksi luokitellaan yritysneuvonta- ja
rahoitustahojen lisaksi myos viranomaisorganisaatiot ja kaikki muut tahot,

joiden kanssa aloittava hyvinvointialan yrittaja asioi.

Prosessijohtaminen

Keskeisella sijalla tutkimuksessa on myds prosessijohtamisen kasite. Silla
tarkoitetaan menettelyja, joilla tunnistetaan ja kehitetddn menestykselle
tarkeitd toimintojen ketjuja eli prosesseja. Prosessijohtaminen kohdistuu
ensisijaisesti toimintaan ja sen perusajatuksena on, ettd organisaation, tai
tassa tapauksessa organisaatioiden, suorituskyky syntyy prosesseissa, ja
ettd toimintaa tulee muuttaa, jos halutaan parempi suorituskyky. (Laama-
nen & Tinnila 2002, 12-13).



Palveluprosessien suunnittelu

Myo6s palveluprosessien suunnittelun kasite on syyta sisaistad. Palvelu-
prosesseilla tarkoitetaan kaikkia niitd prosesseja, joissa palvelutapahtuma
toteutetaan. Ne ovat organisaation omassa vaikutuspiirissa olevia palvelun
tuotantoprosesseja. Palveluprosessien suunnittelun laht6kohtana tulee
olla asiakas ja keskeistd suunnittelussa on palveluprosessien maarittely,
virhemahdollisuuksien tunnistaminen, aikataulutus ja prosessien vaikutuk-
sien analysointi. (Kuusela 1998, 104). Vaikka tassa tutkimuksessa palve-
luprosessiin osallistuu useita eri organisaatioita, palveluprosessien uudel-
leensuunnittelun perusteet ovat samat kuin yhden organisaation tapauk-

Sessa.

Palveluprosessien suunnittelun apuvélineena on kaytetty ensinnékin Bu-
siness Process Re-engineering -mallia, joka voidaan ymmartaa prosessien
uudelleensuunnitteluksi ja systemaattiseksi metodologiaksi jolla organisaa-
tiota autetaan saavuttamaan merkittdvia hyotyja liiketoimintaprosessien
operoinnin tavoissa (Ashayeri et al. 1998, 817-818). Toisena teoreettisena
apuvdalineend ja ajattelun lahtokohtana on ollut Total Quality Management
-teoria, joka tahtdéd laatuajattelun upottamiseen kaikkiin organisaatioiden

prosesseihin (Hannus 1994, 135).

1.6 Tutkimuksen rakenne

Tahan mennessa tutkimusraportissa on johdateltu aiheeseen kasittelemal-
l& lyhyesti tutkimuksen taustoja, tutkimusongelmaa ja tutkimuksen toteu-
tusta sekd maarittelemalla tutkimuksen keskeisia kasitteita. Tasta jatke-
taan perehtymiselld hyvinvointialan yrittajyyteen. Kirjallisuuden ja aiempien
tutkimusten avulla selvitetaan, millaisia erityispiirteita hyvinvointialan yritta-
jiin ja yritystoimintaan liittyy sek& mité erityisvaatimuksia hyvinvointialan

yrittajyys asettaa yrityspalveluiden tarjoajille.

Teoriaosuus jatkuu prosessiajatteluun ja prosessijohtamiseen perehtymi-

sella. Tutkimuksessa selvitetddn, miksi prosessien johtaminen on tarkeaa,
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millaisia tyokaluja prosessijohtamisessa voidaan kayttaa ja kuinka proses-
sien mallintaminen ja uudelleensuunnittelu voidaan toteuttaa. Lisaksi kay-
daan lapi taman tutkimuksen kannalta oleellisia prosessijohtamisen kasit-
teitd ja kuvataan, mitd annettavaa Total Quality Management -ajattelulla ja

Business Process Re-engineering -mallilla on télle tutkimukselle.

Tutkimuksen metodologiaosuudessa kuvataan tarkoin tutkimusprosessia,
jotta sen luotettavuus ilmitulisi. Taman jalkeen siirrytddn empiriaosuuteen,
jossa tutustutaan etelékarjalaisen hyvinvointialan yrittdjyyden piirteisiin
kevaalla 2009 tehdyn kartoituksen tulosten avulla. Myds organisaatiot, jot-
ka voivat olla eteldkarjalaisen hyvinvointialan yrityksen perustamisproses-

sissa mukana, esitellaan.

Taman jalkeen edetaan varsinaiseen pro gradu -tutkimukseen ja kuvataan
tamanhetkista yrityspalveluprosessia teemoittelemalla haastatteluaineistoa
ja tutkien samalla nykytilan yleista prosessikuvausta (lite 1) ja yrittajien
henkilokohtaisia polkuja (litteet 3-5). Esiin nostetaan palveluprosessin
kriittiset sisallolliset ja rakenteelliset kehittamiskohteet.

Esiin nousseille kehittdmiskohteille pyritddn loytamaan ratkaisu uudella
palveluprosessinkuvauksella (liite 6), jota kutsutaan tutkimuksessa tavoite-
tilaksi. Tyossa selvitetdan luodun tavoitetilan toteuttamiseen vaadittavia
muutoksia ja esitetaan tavoitetilan aiheuttamat hyodyt ja vaikutukset seka
mahdolliset ongelmakohdat. Myds ehdotuksia mallin implementointiin nos-
tetaan esiin. Loppuyhteenvedossa ja johtopaatoksissd kerrataan viela
merkittavimmat esiinnousseet ongelmat ja ratkaisut niihin, arvioidaan tut-

kimusta ja ehdotetaan mahdollisia lisdtutkimusaiheita.
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2 HYVINVOINTIALAN YRITTAJYYS JA
YRITTAJANEUVONTA

Hyvinvointialan yrittdjyys kasittaa terveys- ja hyvinvointipalvelut, joita kay-
tetdan julkisen sektorin vaihtoehtona tai joilla tuetaan julkista sektoria.
Kainlauri (2007, 16-17) nostaa esiin kaksi merkittavinta hyvinvointialaan
liittyvaa yrittajyyden muotoa: hoivayrittdjyyden, jolla tarkoitetaan yleensa
sosiaalialan palveluyrittjyyttd seké sosiaali- ja terveysalan yrittdjyyden,
jolla tarkoitetaan luvanvaraista tai ilmoitusvelvollista naiden palvelualojen

yritystoimintaa.

Koska sosiaali- ja terveysala on merkittava hyvinvointialan yrittajyyden
muoto ja tassa tutkimuksessa erittain keskeisella sijalla, on syyta tutkailla
Stakesin vuonna 2007 julkaisemaa tilastotutkimusta Yksityinen palvelun-
tuotanto sosiaali- ja terveydenhuollossa 2004, josta selviaa, etta vuonna
2004 yksityisen palvelun (kasittaa taulukossa yritykset ja jarjestét) osuus
oli sosiaali- ja terveysalan henkilostomaarasta laskettuna lahes 22 pro-
senttia, josta yritysten osuus oli noin puolet.

Seuraavalla sivulla olevaan taulukkoon 1 on koottu tilastotutkimuksesta
maarallisia tietoja sosiaali- ja terveysalan yksityisesta toiminnasta vuonna
2004 (mukailtu Kainlauri 2007, 21).
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Taulukko 1. Yksityinen sosiaali- ja terveysala

Palveluntuottajat

Yksityinen sosiaaliala

3300 palveluntuottajaa

Yksityinen terveysala
3000 toimipaikkaa

13000 ammatinharjoittajaa

Yritysten yleisimmat

palvelualat

- lasten ja nuorten lai-
tos- ja perhehoito
- lasten péaivahoito

- kotipalvelu

- fysioterapia

- hammashoito

Yksityisten osuus pal-

yli 50 % ensi- ja turvakotitoi-

noin 30 % kaikista avohoi-

veluista minnasta, lapsiperheiden koti- | tokdynneista
palvelusta, palveluasumisesta, | 4 % sairaalapalveluista
lasten ja nuorten sijaishoidos-
ta, paihdehuollon laitos- ja
asumispalveluista
Henkil6sto 163 000, josta  yksityisen | 164 500, josta yksityisen
osuus 26,7 % osuus 17,2 %
Kustannukset 5,7 mrd. euroa, josta yksityi- | 8,7 mrd. euroa, josta yksi-

sen osuus 26 %

tyisen osuus 23 %

Asiakaspainotus

kunnat

- maksusitoumukset

valtaosan palveluista osta-

vat kotitaloudet, tyénantajat

- palvelusetelit ja Kela
kotitaloudet
- lasten péaivahoito
- kotipalvelu
Yleisimmat tuet yksityisen paivahoidon tuki | sairasvakuutuskorvaus
(Kela) (Kela)
kotitalousvahennys

Kuten taulukosta 1 ilmenee, sosiaali- ja terveysalan yrittdjien palvelutuo-

tannon rooli julkisen palvelun taydentgjand on merkittava. Viimeisen tiedon

mukaan sosiaali- ja terveysalan yrittdjien maara maassamme on kasvanut

ja kasvaa edelleen. Palveluntuotantoa myds jatkuvasti uudelleenorgani-

soidaan samalla kun sosiaali- ja terveysalan yrittdjyyden kenttd monimuo-

toistuu. (Osterberg-Hogstedt 2009, 9). Myds muu hyvinvointialan yrittajyys

on kasvussa (Kainlauri 2007, 24). Yhteiskunnan hyvinvointipalveluiden

tarjonnan jatkuvuuden ja laadun varmistamiseksi onkin kriittista huolehtia

hyvinvointialan yrittajyyden edellytyksista ja tehokkaista toimintatavoista.
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Kaakkois-Suomessa, johon myds Etela-Karjala lukeutuu, erityisesti vaes-
ton ikdantyminen luo mahdollisuuksia yksityiselle sektorille. Alueen hyvin-
vointipalveluihin ja etenkin sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestelmiin on
kohdistunut pitkddn muutospaineita. Alueella pienenevat alle 65-
vuotiaiden ikaryhmat ja yli 65-vuotiaiden osuus kasvaa muuta maata no-
peammin. Yli 75-vuotiaiden maardn ennustetaan yli kaksinkertaistuvan
vuoteen 2030 mennessa. (Dufva & Liukkonen 2003, 69).

75 ikavuoden jalkeen palvelujen kysynté ja kustannukset alkavat nousta
jyrkasti. Ikdéantyvan vaeston arvioidaan kuitenkin olevan aiempaa aktiivi-
sempaa ja taloudellisesti toimeentulevampaa. He todennékdisesti kaytta-
vat aiempaa enemman erilaisia elamanlaatua parantavia terveyspalveluja,
kuten kuntosaleja, erilaisia hoitoja, seka kotipalvelu-, kotisairaanhoito- ja
turvapalveluja. Suurin osa 65—75-vuotiaista todennakoisesti huolehtii pal-
velujen hankinnasta ja rahoituksesta ilman kunnan sosiaali- ja terveyden-
huollon tukea. (Sonkin et al. 2000, 25; Sédergard 2001, 25). Tama luo hy-
vid mahdollisuuksia yksityisen sektorin kasvulle. Lisdksi on huomioitava,
ettd toimialalla on useita palvelumuotoja, joiden jarjestdminen on julkisen
sektorin lakisaateinen velvollisuus, joten kunnilla ei ole muuta mahdolli-
suutta kuin kyeta yhteistyossa yksityisen ja kolmannen sektorin kanssa

vastaamaan lisdéantyvaan kysyntaan.

2.1 Hyvinvointialan yrittdjyyden erityispiirteet

Hyvinvointialan yrittdjyys poikkeaa monelta osin perinteisesta teolliseen
valmistukseen tai jalleenmyyntiin perustuvasta yrittdjyydestd, mika asettaa
omanlaisensa haasteet niin hyvinvointialan yrittajyydesta kiinnostuneille
kuin myd6s yrittdjaneuvontaa antaville organisaatioille. Seuraavaksi esitel-
la&n hyvinvointialan yrittdjyyden erityispiirteitd, jotka yrittdjaneuvonnan
prosesseissa ja yrityksen perustamisessa on ensiarvoisen tarkeda ottaa

huomioon.
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2.1.1 Kunnallinen toimintaymparisto

Suomessa sovelletaan julkisiin palveluihin pohjautuvaa pohjoismaisen hy-
vinvointivaltion mallia. Julkisten palvelujen rinnalle on kehittynyt vahva jar-
jestokenttd, joka on keskittynyt erityisrynmien aseman parantamiseen se-
k& erityispalvelujen tuottamiseen, johon julkisen sektorin kapasiteetti ei ole
riittdnyt. Esimerkiksi hoiva-alalle syntyi 1980-luvulla uusyrittajyytta toimin-
ta-alueille, joilla yritystoiminnan katsottiin aikaisemmin olevan mahdotonta.
(Karvonen & Uusitalo 2007, 7). Vuonna 1993 tehtiin valtionosuusuudistus,
joka mahdollisti sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottamisen uudelleenorga-
nisoinnin Suomessa. Kun kunnat saivat mahdollisuuden jarjestaa palveluja
joko itse tai yhteistydssad muiden kuntien tai yksityisten toimijoiden kanssa,
syntyi edelleen laajeneva yrityskanta taydentdmaan julkisen sektorin ja

jarjestojen palveluja. (Osterberg-Hogstedt 2009, 12).

Vaisasen (2000, 37) mukaan valtion takaamien palveluiden kasvu ei ole
endd mahdollista, vaan palveluiden tuottamisessa toteutuu yha laajemmin
niin sanottu "welfare mix” eli yksityisen, yhteisollisen ja julkisen sektorin
yhdistelmé. Yksildiden, yhteisdjen ja markkinoiden vastuu korostuu yha
enemman ja julkisen sektorin vastuu vahenee. Julkinen sektori ei tdna péi-
vana pysty taysin vastaamaan kansalaisten sosiaali- ja terveyspalvelujen
tarpeeseen (Pirinen 2000, 176; Pentikéinen et al. 2009, 49). My6s paineet
tarjota erilaisia vaihtoehtoja siséltavid, joustavia ja yksil6llisia palveluja,
ovat lisdantyneet (Vaisanen 2000, 13).

Tilastokeskuksen yritys- ja toimipaikkarekisterin mukaan terveydenhuol-
lossa aloittaneiden yritysten maara on lisdantynyt 2000-luvulla jatkuvasti.
Asiantuntijat arvioivat terveydenhuollon ostopalvelujen lisdantyvan merkit-
tavasti lahivuosina (Pentikdinen et al. 2009, 66). Myds terveydenhuollon
hoitotakuu voi lisata valillisesti yksityisten palvelujen kysyntaa, jos kunnat
eivat pysty omin voimin vastaamaan kaikkiin velvoitteisiin (Pentikdinen et
al. 2009, 74). Julkisen toiminnan tehostamistarpeista ja vaeston ikaanty-
misestéa johtuvasta terveyspalvelujen kysynnan tuntuvasta kasvusta (Pen-

tikdinen et al. 2009, 51) seuraa, etta yksityisten hyvinvointialan yritysten
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tulee kyetd vastaamaan muuttuneisiin vaatimuksiin ja uuden, entista mer-

kittAvamman, roolin haasteisiin.

Osterberg-Hogstedtin (2009, 13) mukaan yksityisen toiminnan markkinoita
sosiaali- ja terveysalalla voidaan kuvata ndennais- tai kvasimarkkinoiksi,
mika tarkoittaa, ettd kuntasektorilla eivéat vallitse puhtaat markkinat vaan
julkinen sektori on seka merkittava palveluiden maksaja etta tuottaja. Na-
enndismarkkinoilla kaikki palvelun tarjoajat eivat ole voittoa tavoittelevia
yrityksia. Sosiaali- ja terveysalalla naenndismarkkinat ovat syntyneet julki-
sen sektorin avatessa palvelutuotantoaan kilpailulle ja salliessa uusien

tuottajien tulon palvelutuotantoon.

Kuntatiedon keskuksen mukaan naennaismarkkinat voidaan ymmartaa
joko markkinamuodoksi itsessaan tai valivaiheena pyrittaessa aitoihin
markkinoihin. N&ennaismarkkinoita voidaan luonnehtia hierarkkisen tuo-
tantotavan ja aitojen markkinoiden valimuodoksi. Naennaismarkkinoita
voidaan kuvata joillakin ominaisuuksilla, jotka erottavat ne aidoista markki-
noista:
e Naennaismarkkinat ovat julkisen sektorin luomat ja yllapitamat.
¢ Naennaismarkkinoilla tuotetulla palvelulla on usein yhteiskunnalli-
sia, kansalaisten hyvinvointiin liittyvia tavoitteita.
e Julkinen sektori toimii useimmiten palvelutuotannon tilaajana, oh-
jaajana ja rahoittajana.
¢ Naennaismarkkinoiden vaihtoehtoisilla tuottajilla saattaa olla muita
tavoitteita toiminnassaan kuin voiton tuottaminen.
e Palvelun saajat eivét yleensa kulutushetkella maksa palvelusta,
vaan palvelun tilaaja toimii heidan preferenssiensa valittajana ja

palvelubudijetin kontrolloijana. (Kuopila 2008).

N&aennaismarkkinoiden myo6ta kuntien rooli on muuttunut palveluiden tuot-
tajasta palveluiden ostajaksi, jarjestajaksi ja tilaajaksi (Osterberg-Hogstedt
2009, 13). Karvonen & Uusitalo (2007, 7) kuvaavat kunnan roolia myos

valittajan rooliksi. Kunnilla on velvollisuus jarjestad asukkailleen maaratyt
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palvelut ja niilla on velvollisuus ohjata asiakkaita palvelujen kaytdssa. Eri-
tyisesti yksityisissa sosiaalipalveluissa yksityiset palveluntuottajat ovat erit-
tain riippuvaisia kuntien ostopalvelusopimuksista, silla lakisaateisten sosi-
aalipalvelujen jarjestaminen on viime kadessa kuntien vastuulla (Pentikai-
nen et al. 2009, 83-84).

Koska kunnilla on paarooli julkisten palveluiden jarjestajand, kuntien ja
sosiaali- ja terveysalan toimijoiden vélinen yhteistyd seka keskindinen luot-
tamus on todettu alan yritysten keskeiseksi menestystekijaksi (Sinkkonen
& Komulainen 2004, 121). Yrityksen menestyksen kannalta oleellista on,
millaiset suhteet silla on alueen kuntiin. Hyvinvointiyrittdjan on tunnettava
myo6s kuntien paatoksentekojarjestelma ja alaa koskeva lainsdadanto
(Karvonen & Uusitalo 2007, 7). My6s Partanen (1994) vahvistaa, etta yrit-
tajien tunnettuus ja hyvat yhteistydsuhteet julkiselle sektorille ovat keskei-

sia edellytyksia sosiaali- ja terveysalan yrittdjille.

Toimialan n&ennaismarkkinoilla julkisen sektorin ostopéatdkset perustuvat
lakiin julkisista hankinnoista (348/2007). Sen tavoitteena on tehostaa jul-
kisten varojen kayttoa, edistaa laadukkaiden hankintojen tekemista seka
turvata yritysten ja muiden yhteisdjen tasapuolisia mahdollisuuksia tarjota
tavaroita, palveluita ja rakennusurakointia julkisten hankintojen tarjouskil-
pailuissa. Lain mukaan tarjouksista on hyvaksyttava se, joka on hankin-
tayksikon kannalta kokonaistaloudellisesti edullisin hankinnan kohteeseen
liittyvien vertailuperusteiden mukaan, tai se, joka on hinnaltaan halvin.

(Finlex 2007). Laki ei anna erityisasemaa paikallisille yrittdjille.

Yritysten kannattavuuden kannalta tilanne on haastava: julkisen sektorin
hankintojen ensisijainen valintakriteeri on hinta, mutta markkinoilla on
my0Os vaihtoehtoisia tuottajia, jotka eivat toimi voitonansainnan tarkoituk-
sessa — ndilla tarkoitetaan julkista sektoria ja yleishyodyllisia yhteisoja.
Liséksi yrittajat karsivat piilevasta arvonlisdverosta, koska palvelujen ar-
vonlisdverottomuudesta johtuen palvelujen tuottajat eivat voi vahentaa
omiin ostoihin sisaltyvaa arvonlisaveroa verotuksessaan. Piilevan arvon-

lisdveron suuruus voi nousta jopa 8-9 prosenttiin likevaihdosta. Piileva
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arvonlisavero nostaa kuluttajahintoja, vaikeuttaa toiminnan tehokasta or-
ganisointia sek&d vaikuttaa negatiivisesti kuntien halukkuuteen ulkoistaa

palvelutuotantoaan. (Pentikdinen et al. 2009, 77).

2.1.2 Hyvinvointialan yrittajyyden ominaispiirteita

Markkinoiden epataydellisyyden sekad kuntien ja valtion ohjauksen lisaksi
hyvinvointialan yrittdjyydessa on muitakin ominaispiirteitd. Muun muassa
Rissanen & Sinkkonen (2004, 20-22) ovat selvittaneet keskeisen hyvin-
vointialan eli hoivayrittdjyyden erityispiirteita ja tehneet seuraavia havainto-
ja 456 hoivayritysta kasittavasta kyselystadn. Tutkimuksessaan he totesi-
vat, etta hoivayrittajyys on:

e pienyrittajyytta: 85 % hoivayrityksista tyollisti paatoimisesti 1-9 ih-
mista.

e naisyrittajyytta: 84 % hoivayrityksista oli naisyrittdjien omistuksessa
ja johdossa.

e eettisyyteen ja ammatillisiin vaatimuksiin sidoksissa olevaa yritta-
jyyttd: asiakkaiden elamantilanteet ja tarpeet edellyttavat keskitty-
mistd toiminnan sisallon merkitykseen ja lainsdaadantd edellyttda
usein ammatillista patevyytta.

Alan erityispiirteistd johtuen myds yritysten eloonjadmisaste seka kasvu-
yrittdjyyden maard ovat poikkeukselliset. Seuraavaksi kasitellaan, mita

IImidita ja haasteita naihin erityispiirteisiin liittyy.

Pienyrittajyys

Pienyrittajyydella tarkoitetaan yleensd omistajayrittdjyytta, jossa omista-
jayrittaja antaa leimansa koko yritystoimintaan. Yrittdjan henkilokohtaiset
tarkeat asiat ja arvot heijastuvat yrityksen toimintaan. Yrittgjat kantavat
yleensa kokonaisvastuun yrityksestaan ja osallistuvat tuotantoon, asiakas-
palveluun ja hallintoon. Pienyrityksille on tyypillista myds pieni markkina-
osuus. Yritys ei voi vaikuttaa tuotteensa tai palvelunsa hintaan, vaan sen

maaraa ostaja tai samoilla markkinoilla toimivat suuret yritykset. Pienyritys
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on hintaseurailija. Pienyrityksen tuote- ja palveluvalikoima on yleensa suh-
teellisen kapea ja erikoistunut. (Kovalainen et al. 1996, 168).

Hyvinvointialan yritysten pieni keskikoko on yksi tarkea syy siihen, miksi
kunnat eivat osta yrityksilta palveluja. Yksittaisella pienyrityksella on toimi-
tusvarmuuteen liittyvid uskottavuusongelmia ja heikosti neuvotteluvoimaa.
Na&in ollen pienten yritysten tehtavaksi on jaanyt tdydentad kunnallisia pal-
veluja, mika ei ole tukenut liiketoiminnan mahdollista kehittamista. (Penti-
kéinen et al. 2009, 101). Yrittdjan kannalta tilanne johtaa helposti riippu-
vuuteen kunnasta ja heikkoon kannattavuuteen. Lisdksi on tunnettu tosi-
asia, etta suuri pienyritysten maara liittyy pitkalti tydémarkkinoiden ja talou-

den tehottomuuteen.

Kuitenkin pienyrittdjyyden merkitys Suomen kansantaloudelle on merkitta-
va. Maaritelladn mikroyritykseksi EU-komission ehdotuksen mukaan yritys,
joka ylittdd enintddn yhden seuraavista kriteereista:

e tase 500 000 euroa

e liikevaihto 1 000 000 euroa

e henkilosto 20.

Talléin viimeisten yritystilastojen (2007) mukaan Suomen 309 000 yrityk-
sestd 94,2 % eli 291 000 oli mikroyrityksia. Noin puolet Suomen yrityskan-
nasta eli 152 000 yritysta oli toiminimi&, eli ne tydllistivat yrittajaperheen.
Mikroyritykset tydllistivat toissa vuonna yrittdjien lisdksi 405 000 palkan-
saajaa. Mikroyritykset tyoéllistivat enemman kuin kaikki yli 500 hengen
suuryritykset yhteensa. (Vahtera 2009). Tilanne on samankaltainen hyvin-
vointialan markkinoilla. Yksittainen hyvinvointialan pienyritys ei ole kansan-
talouden kasvattajana tai hyvinvoinnin tuottajana merkittdva, mutta pienten
hyvinvointialan yritysten kokonaismaara on valtaisa ja yhdessa ne muo-

dostavat merkittavasti taloudellista ja henkista hyvinvointia.
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Naisyrittajyys

Toinen huomioinnin arvoinen erityispiirre hyvinvointialalla on sen poikke-
uksellinen naisvaltaisuus. Terveyspalveluyrityksista noin 55-60 % ja sosi-
aalipalveluyrityksista yli 80 % on kokonaan naisten omistamia (Pentikainen
et al. 2009, 62, 96). Tama selittyy l&hinna naisten ja miesten koulutustaus-
tojen eroilla (Pentikdinen et al. 2009, 63).

Naisten omistamat yritykset ovat yleensa pienia ja tyollistavat vahemman
henkilokuntaa kuin miesten yritykset. Naiset toimivat usein yksin yrittgjina
tai yhdessa ystavansa kanssa perustetussa yrityksessa. (Kovalainen et al.
1996, 192). Rissanen & Sinkkosen (2004, 21) mukaan naisyrittgjat ryhty-
vat usein yrittdjiksi paamotiivinaan perheen ja tyon joustava yhdistaminen.
Tahan liittyvat myos naisyrittdjien suurimmat ongelmat ja ristiriidat. Esi-
merkiksi Poéllanen (2002, 563) on todennut, ettd naisille yrittdjyydesta seu-
raavia henkisia rasitteita voivat olla vapaa-ajan niukkuus ja riittamattomyy-
den tunne. Naisten yrittdjyyden ongelmaksi on huomattu myds se, ettei
heitd kasvateta ja kannusteta yrittdjyyteen. Rissanen & Sinkkonen (2004,
21) lisdavat, etta myos rahoituksen saatavuus varsinkin aloitusvaiheessa
on koettu naisyrittajien piirissd ongelmaksi. TAméan epaillaan osittain liitty-
van naisten yritysten toimialoihin. Rahoitukseen liittyvia haasteiksi on to-
dettu myds rahoitusinstrumenttien sopimattomuus naisille, rahottajien ha-
luttomuus myontaa edullisia pienia lainoja tai hakijan osaamattomuus kayt-
taa tehokkaasti rahoitukseen liittyvid termeja hakiessaan rahoitusta (Sal-
mela 2004, 19).

Toiseksi naisyrittdjien haasteeksi on todettu oikeiden verkostojen luonti.
Tyypillisesti naisten verkostot koostuvat ystavista ja sukulaisista eivatka
yrityksen kannalta tarkeistd ihmisista. Salmelan (2004, 20) mukaan myds
yhteiskunnalliset rakenteet ja asenteet naisten ja miesten rooleista vaike-
uttavat edelleen naisten paasya tieteen tai liike-elaméan verkostoihin.

Kolmanneksi haasteeksi on todettu naisten toimialoille sopivan yrittajakou-
lutuksen puute. Naisyrittdjien koulutus ja taidot liittyvat usein muuhun kuin
liketoimintaan. Ratkaisuna tdh&n on jarjestetty yrittajakursseja, mutta tal-

|6in on térmatty jo aiemmin mainittuun ongelmaan: naisyrittajien on vaikea
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jarjestaa aikaa yrittajakursseille osallistumiseen. (Rissanen & Sinkkonen
(2004, 22). Salmela (2004, 19-20) huomauttaa, ettd FEM-ohjelman mu-
kaan naiset myos kayttavat vahemman ulkopuolista neuvontaa, koska he
pitavat tarkeimpana perheenjasenen antamaa neuvontaa. Naisilla saattaa
myos olla korkeampi kynnys lahted hakemaan neuvontaa, koska he eivat
koe sen olevan suunnattu heille — naiset myos osallistuvat selvéasti har-

vemmin yrittdjakoulutuksiin.

Eloonjaamisaste ja kasvuyrittajyys

Hyvinvointialan yritysten eloonjaamisaste ja kasvuyritysten maarad ovat
myo6s omaleimaiset. Lainsdddannon edellytysten, kuten ammatillisen pate-
vyyden, vuoksi terveyspalvelujen alalla on korkeampi aloittamiskynnys
kuin yrityskentdssa keskimaarin. Tastd seuraa, ettd alan yritysten eloon-
jddmisaste on myds korkeampi. Kuitenkin terveyspalvelujen kasvuyritysten
maara on vain noin 0,5 %, silla laaja julkinen palveluntuotanto ja vahainen
ulkoistaminen eivat ole antaneet tilaa yksityisen toiminnan laajentumiselle.
Sosiaalipalveluissa tilanne on ollut kuntien palveluntuotannon Kkilpailulle
avautumisen vuoksi painvastainen. Yksityisten sosiaalipalvelujen markki-
nat ovat laajentuneet myads lasten yksityisen kotihoidon tuen, kotitalousva-
hennysjarjestelman ja kunnallisen palvelusetelijarjestelméan kayttdonoton
myo6ta. Yritysten eloonjadmisaste on keskiméaaraistd alhaisempi tiettyjen
avohuollon toimialojen lyhyiden elinikien vuoksi, mutta kasvuyritysten maa-
r& on perati noin 2,5 %. Tah&n on ollut syyna kuntien ostopalvelujen li-
saantyminen, julkisten avustusten (Ray-tuet) poistuminen jarjestoiltd ja

jarjestdjen yhtioittdminen. (Pentikdinen et al. 2009).

Ammatilliset ja eettiset vaatimukset

Yksityisten sosiaali- ja terveyspalvelujen yritysten vastuuhenkil6iltd vaadi-
taan muodollista kelpoisuutta toimia tehtavassaan, silla vaikka kunnat siir-
tavat julkisyhteison tehtavia yksityiselle sektorille, niilla on edelleen palve-
luiden jarjestamis-, rahoitus- ja valvontavastuu (Paavilainen et al. 2007, 6).
Vastuuhenkilgilta vaaditaan myds riittavad alan tuntemusta, jotta asiakkai-
den hoitoa ja hyvaa kohtelua koskevat oikeudet toteutuvat kaytannon

tydssa (Paavilainen et al. 2007, 18). Koska sosiaali- ja terveysalan yritt&jil-
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ta vaaditaan eettista toimintatapaa, myds toiminnan lainmukaisuudesta ja
asiakkaiden saamien palvelujen laadusta huolehtiminen on alalla tarkeaa.
Etela-Suomen laaninhallituksen selvityksen mukaan yli 70 % sosiaalipal-
velujen vastuuhenkildista kokee, ettd heidan tehtéviinsa sisaltyy melko
paljon tai erittéain paljon toiminnan lainmukaisuudesta huolehtimista ja 96
% kokee, etta heidan tehtaviinsa kuuluu paljon tai melko paljon asiakkai-
den saamien palveluiden laadusta huolehtimista (Paavilainen et al. 2007,
35-36). On siis ilmeista, etta yritystoiminnassa sosiaali- ja terveysalalla
korostuu inhimillisyyden aspekti. Lain ja eettisyyden vaatimukset ovat toi-

minnassa keskeisella sijalla.

2.1.3 Yrittgaan ja henkilostoon kohdistuvat erityisvaatimukset

Sosiaali- ja terveysalalla henkiloston maara ja rakenne on saadetty lain ja
asetuksin. Sosiaali- ja terveysministerion asiakirjoista on l6ydettavissa oh-
jeet, joissa edellytetdan henkilostomaaran vahimmaismaaran tayttymisté
ja henkilokunnan asianmukaista ammatillista koulutusta ja ammattiosaa-
mista. (Tainio 2007, 82).

Laeissa on lisaksi saadetty, etta kaikilla yksityisia sosiaalipalveluja tuotta-
villa yksikailla pitéda olla palvelutoiminnasta vastaava henkild ja yksityisella
terveydenhuollon yksikolla tulee olla vastaava johtaja. Viimeksi mainittua
ei tosin edellyteta silloin kun kyseessé on itsendinen ammatinharjoittaja.
(Karvonen & Uusitalo 2007, 59-63). Seka sosiaali- etté terveysalalla vas-
taavilta henkilgiltd vaaditaan tiettya tutkintoa seka riittavaa alan tyokoke-

musta.

Tama asettaa sosiaali- ja terveysalan yrittdjat taysin omaan kontekstiinsa.
Koska vastaavilta henkil6iltéd edellytetdén sosiaali- ja terveysalan taustaa,
yrittajiksi ryhtyvilla on useimmiten koulutuksen ja tydkokemuksen antamaa
vahvaa ammatillista osaamista (Rissanen & Karhunen 2004, 88). Usein
yrittdja on tydskennellyt aiemmin julkisen sektorin palveluksessa: muun

muassa Osterberg-Hogstedtin (2009, 38) vaitoskirjatutkimukseen osallis-
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tuneista sosiaali- ja terveysalan yrittajista 46 % oli siirtynyt yksityisyrittajiksi
julkisen sektorin palveluksesta — yksityisen- tai jarjestosektoritaustan sosi-
aali- ja terveysalalta omasi yhteensa 21 % vastanneista. Sosiaali- ja terve-
ysalan yrittajiksi ryhtyvat tuntevat julkisen sektorin toimintatavat ja sen ver-
kostot (Pirinen 2000, 177). Ongelmaksi nousee kuitenkin se, ettei alan yrit-
tajien ammatilliseen koulutukseen tai aikaisempaan tyokokemukseen ole
yleensa kuulunut yrittajyyden tai liiketoiminnan valmiuksia (Rissanen &
Karhunen 2004, 88), jotka ovat edellytyksia menestyvaan yrittajyyteen.
Tutkimuksen nakdkulmasta tamé asettaa omat erityisvaatimuksensa orga-
nisaatioille, jotka tarjoavat palveluitaan sosiaali- ja terveysalan aloittaville
yrittajille.

2.1.4 Luvanvaraisuus ja ilmoitusvelvollisuus

Jokainen aloittava yritys tekee aloitusilmoituksen verohallinnolle ja Patent-
ti- ja rekisterihallitukselle. My6s kaupparekisteriin ilmoittaminen on pakol-
lista kaikille elinkeinoharijoittajille, joilla on pysyva toimipaikka ja jonka pal-
veluksessa on muu kuin aviopuoliso tai lahisukulainen. (Kainlauri 2000,
129-130). Moni hyvinvointialan yrittdja toimii kuitenkin toimialalla, jossa

vaaditaan muutakin lupa- tai ilmoitusmenettelya.

Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja ilmoitusasioiden ylin valvova viranomainen
on la&ninhallitus, joka myontaa toimiluvan hakemusten perusteella luvan-
varaisen toiminnan harjoittamiseen yksityisille sosiaali- ja terveyspalvelu-
tuottajille. llmoitusvelvollinen palveluntuottaja tekee ilmoituksen sille kun-
nalle tai niihin kuntiin, jossa palvelua annetaan. Mikali yrityksessa tydsken-
telee laillistettuja ammattihenkil6itd, luvan saaneita ammattihenkil6ita tai
nimikesuojattuja ammattihenkiloita, yrittdjan tulee ilmoittaa toiminnastaan
my0s terveydenhuollon oikeusturvakeskukseen (TEO). (Savolainen 2007,
206). Lupa- ja ilmoitusmenettelyihin tutustuminen on aloittavalle hyvinvoin-
tialan yrittajalle erittdin tarkead, koska ne ovat usein niin rahoituksen saa-
misen edellytyksen& kuin myds liikketoiminnan kaynnistamisen edellytykse-

na.
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2.1.5 Muu lainsaadanto

Hyvinvointipalveluiden toimialalla lain asettamat vaatimukset kehittyvét ja
kasvavat jatkuvasti. Aloittavalle yrittjalle ei ole olemassa taysin kattavaa
listaa kaikista huomioitavista seikoista, vaan lainsdadantéa, ohjeita ja val-
vontaa koskevaa tietoa tulee hakea monesta eri lahteestd. (Savolainen
2007, 210).

Merkittdvimpia hyvinvointialan yrittajyyteen liittyvia lakeja ovat lait ja ase-
tukset yksityisten sosiaalipalvelujen ja terveyspalvelujen tuottamisesta ja
valvonnasta. Laki edellyttad, etta yksityisten sosiaalipalvelujen tuottajan
toimintayksikdn olosuhteiden, tilojen ja valineiden tulee olla asianmukaiset,
henkiloston tulee tayttdd kelpoisuusvaatimukset ja henkiléston maaran
tulee olla riittava. (Kainlauri 2000, 17-19).

Asiakastyota aloitettaessa on huomioitava myo6s asiakaskuntaa koskevat
erityislait, kuten esimerkiksi laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista. Myos toimialakohtaiset erityislait, kuten lait ja asetukset las-
tenpaivahoidosta, lastensuojeluun liittyvat lait tai sosiaalihuoltolait on
huomioitava. Seka sosiaali- ettd terveyspalvelutuotannossa on liséksi
noudatettava henkildtietolain, potilasvahinkolain, sosiaali- ja terveyden-
huollon asiakasmaksujen lain ja asetuksen, tydterveyshuoltolain seka alo-
jen tydehtosopimusten asettamia vaatimuksia, vain muutamia mainitakse-
ni. (Savolainen 2007, 207-210; Karvonen & Uusitalo 2007, 61).

Myds kuntia koskevaan lainsaadantoon, kuten lakiin sosiaali- ja tervey-
denhuollon suunnittelusta ja valtionosuudesta seka lakiin julkisista hankin-
noista on hyva perehtyé, jotta aloittava yrittaja kykenee osallistumaan kun-
tien tarjouskilpailuihin asianmukaisesti ja menestyksekkaasti ja jotta han
ymmartaa paremmin toimintaymparistonsa erityispiirteet ja kykenee pa-

remmin arvioimaan tulevaisuuden kehityksen suunnan.
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2.1.6 Verotus

Hyvinvointialan yrityksiin, jotka toimivat sosiaali- ja terveyspalvelujen tuot-
tajina, liittyy tiettyja erityiskysymyksia niin tuloverotuksen kuin arvonlisave-
rotuksenkin osalta. Molemmissa merkittavin erityispiirre on, ettd yleis-
hyodyllisille yhteiséille mydnnetédan verovapaus. Tama koskee sosiaali- ja

terveyspalvelujen tuottajia. (Mannio 2007,151-153).

Yrityksen verosuunnittelussa ja yhtiomuodosta paatettdessad on kyettava
huomioidaan mahdolliset verovapaudet tuloverossa, jotta paastaan yritta-
jan kannalta mahdollisimman edullisiin ratkaisuihin. Alan erityispiirteista
johtuen esimerkiksi osuuskunta on Mannion (2007, 161) mukaan monessa
mielessa hyvin sovelias yritysmuoto hyvinvointialan yrittdjille. Aloittavan
yrittdjan nakokulmasta olisi siis tarkead, ettd yhtiomuotovaihtoehdot ja nii-
den verovaikutukset kaytaisiin lapi ja paa- seka ansiotulojen tulouttamista

suunniteltaisiin.

Yleinen olettama on, ettd arvonlisaverotus ei ole hyvinvointipalveluja tuot-
taville yrityksille monimutkaista (esim. Mannio 2007, 153), silla sosiaali- ja
terveyspalvelut on suurelta osin vapautettu arvonlisaverosta. Yrityksen
tehtavana on kuitenkin huolehtia, etta kaikki muodolliset edellytykset tayt-
tyvat ja verovapaus saavutetaan silloin kun laissa niin edellytetddn. Man-
nion (2007, 175) mukaan palveluihin liittyy ongelmia verollisen ja verotto-
man myynnin maarittamiseksi. Kaytanndssa myynnit pitaa eritella verotto-
miksi ja verollisiksi. Lisaksi on kyettava erittelem&éan hankinnat ja niihin
siséltyvat arvonlisdverot. Verolliseen toimintaan kohdistuvan arvonlisave-
ron saa vahentaa, verottomaan toimintaan kohdistuvien hankintojen veroja
ei. Aloittavan yrittdjan on perehdyttava tarkasti siihen, kuinka rajanveto
kussakin palvelussa verottoman ja verollisen toimen valilla on tehty. Taméa
on osoittautunut haasteelliseksi. Muun muassa Rissanen & Karhunen
(2004, 96) selvittivat tekemassaan tutkimuksessa, etta hoiva-alan yrittajien
mielesta arvonlisaveroa ei ole kasitelty yrittdjyyskoulutuksessa tarpeeksi ja
etta yrittajat kaipaavat arvonlisaverosta selvempia ja parempia ohjeita.
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2.2 Hyvinvointialan yrittdjyyden valitseminen elinkeinoksi

Aiemmissa kappaleissa on todettu, etta tyypillisesti hyvinvointialan yrittaja
on entinen julkisen sektorin tydntekija, jolla on sosiaali- ja terveysalan tut-
kinto. Onkin paitsi mielenkiintoista, myds tutkimuksen kannalta relevanttia,
tutkia, mika saa heidat vaihtamaan useimmiten vakituisen tyosuhteen (Os-
terberg-Hogstedt 2009, 37) yleisesti riskialttimmaksi miellettyyn vaihtoeh-
toon, yrittajyyteen, ja tuleeko heidan motiivinsa huomioida yrityspalveluita

suunniteltaessa.

Vuonna 1995 tehdyn tutkimuksen (Kovalainen et al. 1996) mukaan aloitta-
vien sosiaali- ja terveysalan yrittdjien pdamotiiveina yrittajyyden aloittami-
seen oli paasta tayttamaan hyvinvointipalvelujen tuottamisen vajeita. Yrit-
tajat halusivat tarjota julkiselle sektorille vaihtoehtoja, joissa asiakkaan yk-
sil6lliset tarpeet voitaisiin huomioida. Moni yrittajaksi ryhtynyt oli kyllastynyt
julkisen sektorin kankeuteen ja byrokraattisuuteen ja halusi paasta toteut-
tamaan itsedén ja valitsemaan itse omat alaisensa ja tyotoverinsa. Monel-
le yrittajyys oli pitkdaikainen haave tai elaméntapa, jossa hyvan hoidon
antaminen oli pddasia ja rahan hankkiminen lahinna sivuseikka. Oman
ryhmansa muodostivat myds henkilot, jotka halusivat tyollistdd itsensa.
Tutkimuksen mukaan joka toisella yrittdjalla ansiot jaivat alhaisemmiksi
kuin palkkaty6ssd, mutta siitd huolimatta yrittajyyttd haluttiin suositella

muillekin.

Myos Osterberg-Hogstedtin (2009, 51) my6hemman tutkimuksen mukaan
sosiaalialan yrittajyydessad on kyse lahinna ammatin harjoittamisesta ja
hoivan tuottamisesta, jolle yrittdjyys luo puitteet. Sosiaali- ja terveysalan
koulutuksesta ja erityisesti vahvasta tyokokemuksesta nousee myds sosi-
aali- ja terveysalalle tyypillinen ammatti-identiteetti yrittdjyyden perustaksi.
Hyvinvointialan yrittajan tyypillisen profiilin voidaan siis katsoa olevan mer-
kittavan omaleimainen, mihin on syyta kiinnitd huomiota heille suunnattu-
jen yrityspalveluiden suunnittelussa — ammatti-identiteetin perusteella voi-

daan esimerkiksi epailla, etta sosiaali- tai terveysalan yrittajalle esimerkiksi
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laskelmien tai liiketoimintasuunnitelman merkitys on usein alhaisempi kuin

muilla aloilla.

Myds Kaakkois-Suomen sosiaali- ja terveysalaa koskevassa selvityksessa
iImeni, ettd yrittgjilla on puutteita liiketoimintaosaamisessaan. He kokivat
suurimpina ongelminaan vaikeudet tuotteiden hinnan ja laadun maaritta-
misessa. Lisaksi joka kolmas vastaaja piti ongelminaan puutteita palvelun
tuotteistamisessa ja markkinointiosaamisessa. (Dufva & Liukkonen 2003,
72).

2.3 Hyvinvointialan yrittaja, yrityspalvelut ja alan erityis-
vaatimukset

Niin kuin keltd tahansa yrittgjalta, myos aloittavalta sosiaali- ja terveysalan
yrittajalta vaaditaan tietynlaista yrittdjamaista ajattelu-, toiminta- ja suhtau-
tumistapaa, joka saa yrityksen ja sen yksilét henkisine ja aineellisine voi-
mavaroineen jarjestaytymaan ja toimimaan tehokkaasti asetettujen tavoit-
teiden saavuttamiseksi (Peltonen 1985, 37). Myds Rissanen & Sinkkonen
(2004, 13-14) kuvaavat yrittdmista paamaaratietoisena ja tahtovana pyr-
kimyksend&, ahkerointina ja ponnisteluna kohti valittuja paamaéaaria. Yrittaja
on aktiivinen tekija.

Myds yrityksen perustamisprosessissa asioiden eteenpdainvienti ja vastuu
on yrittajalla. Prosessin toimijoilla voidaan kuitenkin nahda olevan vastuu
siitd, etta apua tarvitseville yrittjille tarjottava tieto on ajantasaista ja rele-
vanttia. Uudella yrittajalla ei ole kaytettavissaan kaikkia perustamisessa
tarvittavia tietoja eika usein myosk&an tietoa siitd, mista tallaisia tietoja
olisi saatavissa nopeimmin ja edullisimmin (Holopainen 2008, 341). Koska
sosiaali- ja terveysalan yrittgjien liiketoimintaosaaminen on usein heikkoa,
voidaan myos olettaa, etteivat he valttamatta edes havaitse puutteita tie-

doissaan.

Kaikkien edun mukaista on, etta sosiaali- ja terveysalan yrittajaksi aikovan

kanssa lapikaydaan menestyvan liikketoiminnan edellytykset valitulla toimi-
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alalla ja maantieteellisella alueella. Koska tarve toimivalle hyvinvointialan
yksityiselle sektorille on olemassa, hyvinvointialan yrittdjia on kyettava pal-
velemaan heidan toimialansa vaatimukset ja heidan yrittajaprofiilinsa

huomioon ottaen.

Yrittajalle tarjolla olevien tieto- ja neuvontapalveluiden tehtavana on auttaa
yrittajaa yrityksen perustamiseen liittyvisséa kaupallisissa, teknisissa ja juri-
disissa kysymyksissa (Holopainen 2008, 341). Seudullisten yrityspalvelu-
jen, joita Etela-Karjalassa edustavat Lappeenrannan Seudun Yrityspalve-
lut seka Imatran Seudun Kehitysyhtio, tehtavana on toimia yrittajan tukena
(LSYP 2009) ja antaa aloittavalle yrittajalle yhdella yhteydenotolla keskite-
tysti usean eri neuvontaorganisaation erityisosaamista (Holopainen 2008,
345).

Hyvinvointialaan liittyvat erityispiirteet, joita aiemmissa kappaleissa lapi-
kaytiin: kunnallinen toimintaymparistd, naennaismarkkinat, henkiléstoon ja
yrittdjaan kohdistuvat erityisvaatimukset, luvan- ja ilmoituksenvaraisuus,
muu lainsaadantd, verotus seka alan yrittajien huono lilkketoimintaosaami-

nen, asettavat isoja haasteita yrityspalveluiden toimijoille.

Hyvinvointiyrittajien yrityspalvelut ovat olleet kiinnostuksen kohteena ai-
emminkin. Muun muassa vuonna 2003 tehdyssa Kaakkois-Suomen sosi-
aali- ja terveysalan palveluyrittdjyyttd koskevassa selvityksessa, johon
vastasi yhteensa 120 yksityisen-, julkisen- ja kolmannen sektorin toimijaa,
kysyttiin, millaista apua pitaisi saada yrityksen perustamiseen. Kysymyk-
seen vastasi 20 henkildd. Suurin osa heista mainitsi, ettd koulutus yritys-
toiminnan aloittamiseen on tarpeellinen yrityksen perustamisvaiheessa.
32 % vastanneista halusi yrityksen perustamiseen koulutusta taloushallin-
nosta, kuten budijetti-, verotus- ja rahoitusasioista. 21 % vastanneista ha-
lusi koulutusta toimialan yleisesta lainsaddanndsta, vakuutus- ja tyésuh-
deasioista ja ostopalvelusopimuksista. Mainintaa tuli myoés siita, ettd ny-
kyinen tukitoiminta ja koulutus ovat riittavia ja toisaalta siita, ettd on vaikea

tietdd, mita apua on tarjolla. (Dufva & Liukkonen 2003, 67).
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Vaikka Kaakkois-Suomen sosiaali- ja terveysalan toimijat ovat osittain ko-
keneet varsinaisen yrittdjyyskoulutuksen tarpeen vahaiseksi, yrittajyyskou-
lutuksen on kuitenkin todettu karsivan huonot liikeideat, nopeuttavan toi-
mivan yritysidean omaavan henkilon paatosta ryhtya yrittdjaksi ja tukevan
yritysten menestymista (Dufva & Liukkonen 2003, 73). Yrittdjien koulutus-
tarpeet kuitenkin vaihtelevat. Etela-Karjalassa hyvinvointialan yrittdjien
voidaan edelleen olettaa jakautuvan niihin, jotka eivat koe tarvitsevan-
saleivat tarvitse koulutusta yrityksen perustamisvaiheessa ja niihin, joille
koulutus on erittain tarpeellinen. Jotta aitoja hyttyvaikutuksia saavutettai-
siin, yrittajyyskoulutusjarjestelman olisi kyettdva huomioimaan kunkin tie-

dostetut ja tiedostamattomat tarpeet.

Alan erityispiirteisiin liittyen on mainittava myo6s verkostoitumisen korostu-
nut tarve sosiaali- ja terveyspalvelujen alalla. Hoiva-alalla tuotetaan iso
osa palveluista yhteistydbna verkostoissa, joten verkostoituminen on yksi
toiminnan jatkuvuuden ja menestyksen kulmakivista (Karvonen & Uusitalo
2007, 41). Varsinkin pienilla, aloittavilla yrityksilla ei ole usein riittavasti
henkilostd- ja taloudellisia voimavaroja nopeaan orgaaniseen kasvuun.
Talléin voidaan tarvita verkostosuhteiden kautta saatavia voimavaroja.
Lisdksi verkostoissa toimiminen edistdd usein uusien markkinamahdolli-
suuksien ja innovaatioiden syntymistd. Haasteena onkin saada kaakkois-
suomalaiset ja etelakarjalaiset yksinyrittdjat kiinnostumaan yhteistydsta ja
verkostoitumaan toisten yrittdjien kanssa. (Dufva & Liukkonen 2003, 73).
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3 PROSESSIT JA NIIDEN JOHTAMINEN

"Prosessit vierivat (tai useimmiten kompastelevat) organisaatioissa, osal-
listumme niihin tai emme. Meilla on kaksi vaihtoehtoa — voimme sivuuttaa
prosessit ja toivoa etté ne tekevéat sen mitd toivomme tai voimme ymmar-

taa niita ja johtaa niita”. (Rummler & Brache 1990)

3.1 Prosessijohtaminen

Prosessiajattelussa on kyse yrityksen toimintojen jakamisesta prosessei-
hin (Savolainen et al. 1997, 14). Prosessijohtamisen avulla tunnistetaan ja
kehitetdan néaitd toimintojen ketjuja. Perusajatuksena on, ettd organisaati-
on suorituskyky syntyy prosesseissa ja ettd toimintaa tulee muuttaa, jos
halutaan parempi suorituskyky. (Laamanen & Tinnilda 2002, 12-13). Lahto-
kohtana on, etta yritys on yhté tehokas kuin sen prosessit ovat (Hunt 1996,
5).

Pro gradu -tutkielmassa kaytetdaan soveltaen perinteisia teollisuuden ja
liketoiminnan ajattelutapoja ja kasitteitd. Seuraavassa maaritellaan pro-
sessijohtamisen kannalta keskeisia kasitteita ja kuvataan, kuinka termistoa
on tutkimuksessa kaytetty, silla Gulledge & Sommerin (2002, 365) mukaan
jopa prosessijohtamisen asiantuntijat kasittavat prosessin maaritelman eri
tavoin. Kommunikaation onnistumisen vuoksi on tarke&d kuvata tarkasti,

kuinka kasitteita on kaytetty.

Prosessi

Alan ammattikirjallisuudessa kaytetaan usein seuraavaa maaritelmaa pro-
sessin kasitteesta: "Prosessi on sarja loogisesti yhteenkuuluvia tehtavia,
jotka suoritetaan, jotta saavutettaisiin aiemmin maaritellyt liiketoiminnalliset
lopputulokset” (Davenport & Short 1990, 14). Suomalaisessa prosessijoh-
tamiskirjallisuudessa lahestymistapa on hyvin samanlainen: muun muassa
Laamanen & Tinnila (2002, 61) maarittelevat prosessin seuraavasti: "Pro-

sessi on joukko toisiinsa liittyvid toistuvia toimintoja ja niiden toteuttami-
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seen tarvittavia resursseja, joiden avulla syétteet (input) muutetaan tuot-
teiksi (output)”. Davenport & Short (1990, 14) korostavat lisaksi prosessien
kahta tarkeda piirretta, jotka ovat korostuneet myos taman tutkimuksen
teossa:
e Prosesseilla on ulkoinen tai sisdinen asiakas, joka vastaanottaa
prosessin tuotoksen.
e Prosessit ylittavat organisaation yksikdiden tai eri organisaatioiden
valiset rajat. Ne ovat riippumattomia organisaation muodollisesta

rakenteesta.

Miké& tahansa toiminta tai kehityskulku voidaan esittd& prosessina. Organi-
saation kannalta kiintoisampia ovat ne prosessit, jotka ovat kriittisia sen
menestymisen kannalta. N&itd prosesseja kutsutaan usein liiketoiminta-
prosesseiksi, paaprosesseiksi tai avainprosesseiksi. (Laamanen & Tinnila
2002, 61-62). Ydinprosessit tai liiketoimintaprosessit liittyvat suoraan ul-
koiseen asiakkaaseen ja avainprosessit ovat menestymisen kannalta yri-
tykselle elintarkeitd (Savolainen et al. 1997, 14). Tukiprosesseilla ei luoda
ulkoiselle asiakkaalle valitontd arvoa, mutta luodaan edellytykset toimin-
nalle (Laamanen & Tinnil&d 2002, 63). Azadin (2002, 4) mukaan ydinpro-
sessit ovat suhteellisesti tarkeampia ja arvokkaampia kuin tukiprosessit ja

sen vuoksi ne ovat yleensa kehittdmisinvestointien arvoisia.

Taman tutkimuksen kohteena oleva prosessi on hyvinvointialan yrityksen
perustamisprosessi. Ydinprosessi on asiakkaan lapikdyma palveluproses-
si, joka kasittaa yritystoiminnan kaynnistamista edeltavat toiminnot, kuten
liketoimintasuunnitelman teon, ilmoitus- ja lupa-asioiden hoidon, rahoituk-
sen jarjestamisen, lainsdddannon selvittdmisen ja yrityksen rekisterdinnin.
Tukiprosesseja ovat organisaatioiden sisaiset ja valiset prosessit, joilla

asiakkaan palveleminen mahdollistetaan.
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Asiakas

Kuten asken todettiin, prosessilla on aina asiakas, jolle pyritaan luomaan
arvoa ja joka vastaanottaa prosessin tuotoksen. Prosessilla pyritdan rat-
kaisemaan asiakkaan ongelma ja vastaamaan kunkin asiakkaan tarpeisiin.
Tassa tutkimuksessa kiinnostuksen kohteena oleva asiakas on aloittava
hyvinvointialan yrittaja ja tuote/arvo, jota hanelle tuotetaan ja jota asiakas
on myos itse tuottamassa, on tietoa, osaamista ja liiketoiminnan mahdollis-
tamista, joka tarkoittaa muun muassa yrittdjyysosaamista seka asiakas-
kontaktien, rahoituksen ja kirjanpidon jarjestamista. Prosessin lopputavoit-
teena on, etta yrittajalla on riittavat likketoiminnalliset valmiudet ja hyvat
mahdollisuudet menestyvaan liiketoimintaan. Koska asiakkaan nakékulma
on yrityksen perustamisprosessissa keskeisella sijalla, perustamisproses-
sia voidaan tarkkailla palveluprosessin nakoékulmasta, jolloin fokus on sii-
na, kuinka asiakas toimii prosessissa (Laamanen & Tinnila 2002, 47).
Seuraavassa kuvassa 2 on havainnollistettu, kuinka tutkimuksessa kasitel-

tava asiakkaan palveluprosessi kulkee ydinprosessina organisaatiosta toi-

seen.

Agiakkaan palveluprosessi

Organisaatio

Chrganisaatio

Organisaatio
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Kuva 2. Asiakkaan palveluprosessin kulku organisaatioiden halki

Kuten ylla olevassa kuvassa esitetdén, palvelut ovat toiminnoista koostu-
via prosesseja, joissa kaytetddn monenlaisia resursseja usein suorassa
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, jotta asiakkaan ongelmaan loyde-
taan ratkaisu. Asiakas on osallisena palvelun tuotantoprosessissa ja pal-

velut tuotetaan ja kulutetaan jossain méarin samanaikaisesti. Huomionar-
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voista on, etta asiakas kokee ja kuluttaa vain osan tuotantoprosessista el
sen, jossa han on osallisena. Muista osista han voi kokea vain lopputulok-
sen. (Gronroos 2009, 79-80). Tutkimuksessa paneudutaan erityisesti yh-
dessa asiakkaan kanssa tuotettuun palveluprosessin, silla se on ydinpro-
sessiluonteensa vuoksi suhteellisesti tarkeampi ja arvokkaampi seka asia-
kastyytyvaisyyden kannalta kriittisempi.

3.2 Prosessien kehittaminen

Prosessien kehittaminen ja uudelleensuunnittelu nousi prosessienjohta-
miskeskusteluun voimakkaasti 1990-luvun taitteessa. Tuolloin informaatio-
teknologian kehittyminen pakotti yritykset tutkimaan vanhentuneita pro-
sessejaan ja suunnittelemaan niitd uudelleen entista tehokkaammaksi uu-
sien jarjestelmien mahdollistaessa sen. Syntyi prosessilahtdinen ajattelu-
tapa "re-engineering”. (Davenport & Short 1990, 13; Virtanen & Wennberg
2005, 63). Seuraavassa kuvassa 2 esitetaan viisi vaihetta prosessien uu-
delleensuunnitteluun Business Process Re-engineeringin (BPR) avulla.
Vaikka vaiheissa painotetaan IT-jarjestelmien osuutta, kuvaus on sovelta-
miskelpoinen myos muiden prosessien, kuten asiakkaan palveluprosessin,

kehittdmiseen.
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LUO VISIO JA TAVOITTEET PROSESSILLE
Priorisointi, tavoitteiden joustavuus

. =

TUMMISTA NYKYISET PROSESSIT
Kriittisten prosessien tunnistaminen

~~

YMMARRA JA MITTAA OLEMASSA OLEVAT PROSESSIT
Tunnista nykyisel ongelmat ja aseta lahtdkohta kehittamistydlle

~>

TUNMISTA JARJESTELMIEN MAHDOLLISTAMAT KEINOT
Aivoriihi uusista l1ahestymistavoista

-

SUUNNITTELE J& RAKENNA UUDEN PROSESSIN PROTOTYYPPRI
Implemol crganisationaalisel ja tekniset nakdkulmat

Kuva 3. Viisi vaihetta prosessien uudelleensuunnitteluun (mukaillen Davenport & Short
1990, 14)

Alun perin BPR:4a kuvattiin hyvin radikaaliksi prosessien uudistamiskei-
noksi. Se rikkoo jo lahtokohdiltaan perinteista ajattelutapaa, jossa organi-
saatiot jaetaan vertikaalisesti osastoihin, silla BPR:ssa liiketoimintaproses-
si ndhdaan horisontaalisena toimintojen virtana (Childe et al. 1994, 22).
Mallin tunnetuin kehittdja Hammer (1990, 104-105) kuvailee alkuperaisar-
tikkelissaan BPR:aa uudelleenrakentamiseksi, joka pyrkii rikkomaan van-
hat sdannot siitd, kuinka organisoimme ja johdamme liiketoimintaa. Se
k&sittad naiden sdantdjen tunnistamisen ja osan hylkddmisen seka uusien
mielikuvituksellisten ty6tapojen l0ytamisen. Uudelleenrakentamista ei voi-
da suunnitella pikkutarkasti ja saavuttaa pienin varovaisin askelin. Se on

"kaikki tai ei mitaan” -ehdotus, jonka lopputulos on epavarma. Silti suu-
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rimmalla osalla yrityksista ei ole muuta vaihtoehtoa kuin kerata rohkeuten-

sa uudelleenrakentamiseen.

1990-luvulla monet yritykset tekivatkin BPR-projekteja ja raportoivat onnis-
tuneensa kustannusten alentamisessa, laadun lapimurroissa, asiakaspal-
velun parantamisessa, ajan vahentamisessa ja liikevaihdon kasvattami-
sessa (Lee et al. 2009, 170.) Erityisesti alkuaikoina teknologian merkitysta
jopa ylikorostettiin, vaikka huomattiin, ettd BPR:n onnistuminen vaatii
huomion kiinnittamista kaikkiin seuraaviin elementteihin:

1) kulttuuri

2) prosessit

3) rakenne

4) teknologia (Ascari et al. 1995, 2).

Vaikka tutkimuskohteena olevat prosessit ovat yksilollisia ja laajan auto-
matisoinnin ulottumattomissa, tarjoaa BPR toimivan kehyksen lahestya
prosessin uudelleenrakentamista. Esimerkiksi Hammer (1990, 107-108)
toteaa, ettd perinteiset prosessien rakenteet ovat sirpaleisia ja vahittaisia
ja niista puuttuu laadun ja palvelun yllapitamisessa tarkea integraatio. Toi-
den edetessa henkil6lta toiselle viivytykset ja virheet ovat vaistamattomia.
Vastuuvelvollisuus hamartyy ja kriittiset tekijat haviavat prosessin uume-
niin. Kukaan ei myoskaan nae laajaa kokonaisuutta. Juuri nama Hamme-
rin toteamukset olivat ratkaiseva tekija BPR:n kehikon valinnalle, vaikka
tutkittavassa tapauksessa teknologian rooli on vahéinen ja BPR vaatii roh-

keaa soveltamista.

3.3 Prosessien kehittamisen tavoitteet

Yleensa liiketoimintaprosessien uudistaminen kaynnistyy impulssista. Joko
huomataan, ettd strategian asettamiin vaatimuksiin ei voida vastata nykyi-
silla prosesseilla tai esiin pulpahtaa muu kaytannon tarve, jonka toteutta-

minen vaatii prosessien laajempaa tarkastelua ja uudistamista liityntapinto-
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jen takia. (Savolainen et al. 1997, 14-15). Perimmiltaan liiketoimintapro-
sessien kehittaminen pyorii johtamisen strategisten kysymysten ymparilla:
Missé ollaan?

Missé halutaan olla?

Miten sinne paastaan? (Savolainen et al. 1997, 18).

Yleisia, yksityiskohtaisempia prosessin uudelleensuunnittelun tavoitteita
ovat kustannusten vahentaminen, ajan vahentaminen, tuotteen laadun
parantaminen tai ty6elAman laadun parantaminen (Davenport & Short
1990, 14; Laamanen & Tinnila 2002, 9). Pohjimmiltaan kyse on lopulta
aina entistd paremman lisdarvon tuottamisesta asiakkaalle parantuneen
laadun, nopeuden tai kustannustehokkuuden muodossa (Hunt 1996, 27—
28). Eri tavoitteiden vaikutustason voidaan katsoa vaihtelevan matalasta
suureen. Hannus (1994, 100-101) jakaa prosessien parantamisen ambi-

tiotasot kolmeen ryhmaan kuvan 3 mukaisesti.

F N

SUDRITUSKYKY:

Yaikutuksen laajuus Liiketaiminnan

uudelleenmaaritys

Ydinprosessien
radikaali
uudelleensuunnittelu

Prosessien jatkuva

parantaminen
/ AlCA,

Ld

Kuva 4. Ambitiotasot (mukaillen Hannus 1994, 99)

Jatkuvan parantamisen lahestymistavalla tarkoitetaan vaiheittaista, lop-
pumatonta uudistamista tekemalla jatkuvasti "pienia asioita” ja asettamalla
seka saavuttamalla yha vaativampia suorituskykytavoitteita. Jatkuva pa-
rantaminen kohdistuu yleensa aliprosesseihin eikéa kyseenalaista olemas-

sa olevia rakenteita ja toimintatapoja, toisin kuin ydinprosessien radikaali
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uudelleensuunnittelu, jossa toiminnan jarkeistdminen ja uudelleenajattelu
pyritddn aloittamaan puhtaalta pdydalta ja jossa olennaisten hyotyvaiku-
tusten aikaansaaminen edellyttdd radikaaleja ja innovatiivisia ratkaisuja.
Laajimmillaan uudelleensuunnittelu voi johtaa koko liiketoiminnan uudel-
leenmaarittamiseen, jolloin kyseenalaistaan ja muutetaan yksi tai useampi
likeidean elementeista: asiakkaat, tuotteet ja palvelut, tapa toimia. Lahes
poikkeuksetta liiketoiminnan uudelleenmaarittdmiseen liittyy innovatiivinen
tieto- ja viestintatekniikan hyvaksikayttd. (Hannus 1994, 100-102).

Ambitiotason valintaan vaikuttaa toimintaymparistd, kilpailijat ja organisaa-
tio itse. Taulukossa 2 kuvataan, millaisiin tilanteisiin kukin ambitiotaso so-

veltuu.

Taulukko 2. Uudistamisen tasot ja niihin soveltuvat ambitiotasot (Hannus 1994, 100)

Uudistamisen tasot Tilanne johon ambitiotaso sopii
Prosessien jatkuva paranta- - toimintaympéristén muutos hidas ja/tai enna-
minen koitava

- kilpailijoiden toimenpiteet ennakoitavissa

- koko henkilbkunnan sitouttaminen muutok-

seen
Ydinprosessien radikaali uu- - toimintaymparistén nopea muutos
delleensuunnittelu - Kkilpailijoiden, yllattavat, nopeat toimenpiteet

- aloitteentekijana ylin johto

Liiketoiminnan uudelleen- - uusiin teknologioihin perustuva uusi liiketoi-
maaritys minta

- spin off -toiminnot isoissa organisaatioissa

Tassa tutkimuksessa prosessien kehittdmista lahestyttiin jatkuvan uudis-
tumisen ja ydinprosessien uudelleensuunnittelun yhdistetysta nakdkulmas-
ta. Yrityspalveluiden markkinoilla on vakaa toimintaymparistd eika juuri-
kaan kilpailua. Ydinprosessiin osallistuu useita tahoja eik& sita johda yksit-
tainen instanssi, jolloin ydinprosessin rakennetta tai organisaatioiden va-
kiintuneita toimintatapoja on haastavaa muuttaa radikaalisti. Lisdksi moni
organisaatio kuuluu julkishallintoon, jolloin heidéan toimintansa on ulkopuo-
lelta vahvasti saadeltya ja yhteiskuntavastuun alaista. Kehittamisideoiden
siirrettavyys on hallintokoneistossa rajallista ja raskasta. (Virtanen &
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Wennberg 2005, 49-50). Kuitenkin aloittavien hyvinvointialan yrittajien
palveluprosessia haluttin muuttaa aidosti asiakaslahtdisemmaksi ja laa-
dukkaammaksi, jotta markkinoiden tulevaan kasvuun voitaisiin varautua
parhaalla mahdollisella tavalla. Korkeahkon tavoitetason vuoksi oli mah-
dollistettava myo6s innovatiivisten ratkaisujen esittaminen. Sovellettu Bu-
siness Process Re-engineering -kehikko mahdollisti jatkuvaa parantamista

rohkeamman lahestymistavan.

3.4 Prosessijohtamisen taustalla TQM

On tarkeaa, ettd ennen kuin aletaan edes keskustella prosesseista, orga-
nisaation paamaarat ja tavoitteet ovat selvilld. Kaytdnndssa tavoitteiden
selvittdminen kannattaa aloittaa maarittelemalla asiakkaat ja niiden tar-
peet. (Virtanen & Wennberg 2005, 119). Asiakkaan maarittelyn ja tarpei-
den tunnistamisen jalkeen mietitaan, millaisilla tuotteilla ja palveluilla (out-
put) tarve voidaan tyydyttdd. Taman jalkeen suunnitellaan prosessi toi-
menpiteineen ja resursseineen, joilla saadaan aikaan halutut palvelut ja
tuotteet. Lopuksi selvitetadn mita syotteita (input) eli tietoja ja materiaalia
tarvitaan prosessin toteuttamiseen ja mista ne hankitaan. (Laamanen
2007, 21).

Ailemmissa kappaleissa on maaritelty tutkimuksessa tarkasteltavan pro-
sessin asiakas ja puhuttu paljon asiakkaan saamasta lisdarvosta ja asia-
kastyytyvaisyydestd prosessien uudistamisen ensisijaisena tavoitteena.

Lisdarvon saaminen konkretisoituu tutkimuksessa palvelun laatuun.

Palvelun erikoispiirre on, etta se on aineetonta, heterogeenista, erottama-
tonta ja katoavaista (Gronroos 2000, 47), milla tarkoitetaan, ettd palvelu
syntyy vuorovaikutuksessa ja siksi aina ainutlaatuisena. Palvelun laatu
muodostuu asiakkaan odotusten ja kokeman laadun vertailun perusteella.
Gronroosin (2000, 24-26) nakdkulma palvelun toteuttamiseen on asiakas-
l&htdinen. Palveluntuottajan tehtdvana on toteuttaa palvelutapahtumia sel-
laisilla resursseilla, prosesseilla ja prosessien lopputuloksilla, etta asiakas

kokee saavansa haluamaansa ja arvostamaansa arvoa. Asiakkaan saama
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arvon suuruus on riippuvainen kokemuksista ja siitd, miten ja milla tavalla
palvelu vastaa yksilon tarpeeseen. Kokemukseen vaikuttavat kayttajan
ennakko-odotukset palvelusta sekd asiakkaan omat panostukset palvelun
saamiseksi.

Kun palvelu vastaa hyvin asiakkaan tarpeeseen, jota asiakas ei valttamat-
ta itse tiedosta (Rope 1999, 23), asiakas on tyytyvainen. Tutkimuksissa on
huomattu, etta prosessijohtamisella voi olla tarkea rooli asiakastyytyvai-
syyden ajurina. (Kumar et al. 2008, 177). Kun kehittamistyon lahtokohtana
on lisdarvon seké asiakastyytyvaisyyden kasvattaminen ja pyrkimyksena
kokonaisvaltainen laadun tuottaminen, voidaan prosesseja lahestya Total

Quality Management (TQM) -koulukunnan nakékulmasta.

TOM:n ydinolemus voidaan maéaaritella seuraavasti: "TQM on sellaisten
arvojen ja uskomusten luomista ja kehittdmista, joiden avulla kaikki ym-
martavat, ettd asiakkaan saama laatu on organisaation perustehtava, ja
ettd seka yhteistydn tavat ettd tavat kohdata ongelmat ja muutokset, on
maaritelty sen mukaan, mitka parhaiten tukevat taman perustehtavan tu-

kemista ja yllapitamista.” (Sashkin & Kiser 1992, 11).

Toisin sanoen, TQM ei ole ohjelma, tietty tytkalu tai tekniikka (Waldman
1995, 91) vaan enemmankin ajattelutavan ja organisaatiokulttuurin muu-
tosta (Sashkin & Kiser 1992, 11) joka tahtaa toiminnan jatkuvaan paran-
tamiseen. Joten vaikka prosessien kehittdmistyon teknisen& valineena on
sovellettu Davenportin & Shortin esittamaa Business Process Re-
engineering -kehikkoa (ks. sivu 34), kehittamistyon johtotahdeksi voidaan
nostaa laatujohtamiselle tyypillinen ajattelutapa, jossa asiakkaan saama

arvo on kaiken toiminnan ja uudelleensuunnittelun lahtékohtana.

Vaikka BPR:n ja TQM:n yhdistelma voi kuulostaa ristiriitaiselta, néin ei ole.
BPR ei voi korvata TQM:&4, silla ilman jatkuvan parantamisen prosessia
BPR ei edes onnistu (Attaran 2004, 594). Molempiin teorioihin liittyy Kai-
zen-gjattelu eli prosessiorientoitunut jatkuvan laadun parantamisen filoso-
fia Japanista (Hannus 1994, 133; Childe et al 1994, 23), jonka mukaan
teoriat eivat sulje pois toisiaan, vaan yritykset voivat esimerkiksi harkita
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radikaalin muutoksen vaihtoehtoa, kun Kaizenin rajahyodyt alkavat hei-
kenty&. (Childe et al. 1994, 23).

TQM:n ja BPR:n integroituu my6s Business Process Management (BPM) -
teoriassa. Hung (2006, 22) toteaa, etta TQM on luonteeltaan inkrementaa-
li, evolutiondarinen ja jatkuva, kun taas BPR on radikaali, revolutionaari-
nen ja kertaluonteinen edesottamus. Mikali katsotaan asioita kokonaisval-
taisesta perspektiivista, BPM yhdistaa nama kaksi teoriaa tarjoamalla
TQM:n ajattelutavasta kokonaisvaltaisen laatua ja jatkuvuutta painottavan
lahtokohdan ja BPR:sta systemaattisesti toimivan mallin, joka pyrkii radi-
kaaliin muutokseen. Hungin mukaan BPM on suurimmassa osassa tapa-
uksia hyva keino parantaa suorituskykya. Tutkimuksen tapauksessa se ei
kuitenkaan antanut riittdvan eksakteja tyovalineita prosessien kehittami-
seen, silla BPM on hyvin kokonaisvaltainen ja yleispateva teoria.

3.5 Prosessianalyysi

Prosesseja ei voida johtaa eika kehittaa ellei ole selvitetty nykyhetken toi-
mintaa ja prosesseja. Selvitystyd on ensiarvoisen tarkeaa, silla enemmisto
johtajista ei ymmarra yrityksen operationaalisia prosesseja (Hunt 1996, 60;
Morris & Brandon 1994, 167). Harvat yritykset ovat mydskaan tietoisia sii-
ta, kuinka tuotteiden valmistus tai liketoiminnan tukemisen prosessit todel-
la etenevat. Prosessit ylittavat nykydan eri osastojen ja organisaatioiden
rajat ja ovat vuorovaikutuksessa muiden prosessien kanssa. Kuitenkin or-
ganisaatiot ovat maarittdneet prosessejaan tai jarjestaneet niita uudelleen
vain harvoin. Kun ei tunneta prosesseja eika ymmarreta toimintaa ja tyon-
kulkuja, ei pystytd my6dskaan hallitsemaan ja muuttamaan toimintaa. (Mor-
ris & Brandon 1994, 167). Erityisen kriittistd on havaita, mitk& ovat tavoit-
teiden kannalta kriittisid prosesseja, jotka tulee tunnistaa ja mallintaa (Da-
venport & Short 1990, 15).

Prosessien tunnistamisessa eli prosessianalyysissa on kyse tosiasioiden,
tuntumien ja nakemysten keradmisestd nykyisten, kriittisten prosessien
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rakenteesta, toiminnasta ja suorituskyvyistd (Savolainen et al. 1997, 18).
Ongelmat on ymmarrettava ennen kuin prosesseja voidaan suunnitella
uudelleen (Dacvenport & Short 1990, 16). Prosessianalyysi suoritetaan
tutkimalla prosesseja jonkin toimijan nakdkulmasta ja kuvaamalla kaikkia
arvoa lisdavia ja lisddmattomia toimintoja seka eri toimijoiden valista vuo-
rovaikutusta. Tarkoituksena on analysoida toimintoja, jotka tapahtuvat asi-
akkaan ollessa osallisena prosessiin. Kukin toiminto tulisi dokumentoida ja
kaikkien prosessin toimijoiden tulisi analyysin aikana tutustua muiden toi-
menkuviin. (Sanchez et al. 2000, 2000—2001).

3.6 Prosessin kuvaaminen

Prosessianalyysi toteutetaan kaytannossa prosessien mallintamisen avul-
la. Mallintamisen kautta kokonaisuutta voidaan ymmartdd ja kommunikoi-
da yhteisen kielen ja kuvauksen avulla (Savolainen et al. 1997, 25). Mallin-
tamisvaiheessa tehdaan yleenséa prosessikuvaus, joka sisaltdd prosessin
oleelliset tekijat, kuten resurssit, henkildston, menetelmat, tydkalut, tuotok-
sen, ymparistokuvauksen seka prosessin liittymé&pinnat toisiin prosessei-
hin. Prosessikuvaus on yleensa kuvattu prosessikaaviona tai -karttana,
jossa graafisesti esitetdadn tietyn prosessin toiminnot, tietovirrat, roolit tai
henkil6t. Prosessikaavion tarkkuus vaihtelee tarkoituksen mukaan hyvin

yksityiskohtaisesti karkeaan. (Laamanen & Tinnila 2002, 63—-64).

Toimiva prosessianalyysi edellyttd& prosessin eri toimijoiden osallistumista
mallinnuksen eri vaiheisiin ja analysointiin. Se myds vaatii johdon edusta-
jan osallistumista seka ulkoisen tarkkailijan esittamaan kriittisia kysymyk-
sid, piirtAmaan kaavioita ja valvomaan tiimin tydskentelyd. Taméa on yleen-
sa kallista, mutta vuorovaikutuksen ja keskustelujen avulla havaitaan toi-
saalta usein hyvin nopeasti helposti ratkaistavia ongelmia ja parannetaan
koordinaatiota. Lisaksi erittdin huomionarvoista on, etta prosessianalyysi
on usein se toiminto, joka lisda eniten toimijoiden ymmarrysta prosessista
ja luottamusta siihen, ettd prosessikuvas on tehty toimijoiden osoitusten

mukaisesti eika mallintajan kasityksen perusteella. (Sanchez et al. 2000,
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2001). Davenport & Shortin (1990, 16) mukaan yritykset ovat kokeneet
hyodylliseksi luokitella prosesseille alku ja loppu, rajapinnat ja organisaati-
on yksikoét, jotka ovat mukana prosessissa. Nain prosessin ulottuvuudet
havaitaan paremmin ja prosessien uudelleensuunnitteluun saadaan koko-

naisvaltaisempi ote.

3.7 Kehityskohteiden ratkaisuvaihtoehdot

BPR:n ajatuksen mukaisesti nykyisten prosessien kartoittamisen jalkeen
prosessin tavoitteet, ongelmakohdat ja kehittamistyon lahtokohdat ovat
selvilla. Taméan jalkeen on vapaan ja innovatiivisen ideoinnin vuoro.
BPR:ssa ehdotetaan aivoriihtd, jossa kaytetdédn prosessin uudelleensuun-
nittelun tavoitteita ja olemassa olevia prosessin mittauksia seka hyddynne-
téaan listaa informaatioteknologian yleisista kyvyista, koska informaatiotek-
nologia voi luoda taysin uusia prosessivaihtoehtoja (Davenport & Short
1990, 16).

Vaikka IT:n osuus olisi prosessissa vahainen, ratkaisuvaiheen alkaessa on
tarkeaa generoida joukko uudenlaisia ratkaisumalleja ilman valitonta kri-
tiikkia. Taman jalkeen ratkaisuja arvioidaan ja tasséa vaiheessa kritiikin tu-
lee kohdistua ensinndkin ratkaisun keskeisiin hydtyihin: saavutetaanko
avainsuoritusmittareille, kuten asiakastyytyvaisyydelle, asetetut tavoitteet.
Toiseksi, mitk& ovat ratkaisun vaikutukset kilpailutilanteeseen ja toimialan
rakenteeseen. Kolmanneksi, kuinka suuresta muutoksesta on kyse nykyi-
seen toimintatapaan nahden eli mita vaatimuksia ratkaisu asettaa henki-
|6ston osaamiselle, yrityksen rakenteelle tai tietojarjestelmille. Neljanneksi
tulee arvioida realistinen karkean tason aikataulu muutosohjelmalle. Arvi-
ointikriteerien pohjalta joko valitaan vaihtoehtoisista ratkaisuista yksi tai
tyostetdan eri ratkaisuista uusi ratkaisu, jonka pohjalta méaaritelladn opera-
tiivinen prosessivisio. (Hannus 1994, 305-306). Myds suunnitelman yksin-
kertaisuutta, yksildiden tai osastojen kontrollin astetta, resurssien tasapai-
noa ja prosessin toimintojen vaativuutta voidaan arvioida (Davenport &
Short 1990, 17).
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3.8 Prosessin standardointi

BPR:n mukaan prosessien uudelleensuunnittelun viimeinen vaihe on pro-
sessin prototyypin rakentaminen, johon yleensa osallistuu sama tiimi kuin
aikaisemmissa vaiheissa. Prototyypin luonnissa tulee huomioida prosessin
avaintekijat ja kriittiset toimenpiteet seka IT:n rooli suunnittelun tyovalinee-
na. (Davenport & Short 1990, 17).

Vaikka tassa tutkimuksessa IT:n rooli on olematon, on prosessin prototyy-
pin eli standardin luonti kriittistd. Standardin ideana on, ettd parhaimmaksi
havaitut kaytdnnot saadaan yhdenmukaisiksi ja toistuviksi. Myds prosessin
kulku saadaan virtaviivaisemmaksi, koska se on ennakoitavissa ja tuttu.
Liséksi organisaation jarjestelmat ja systeemit rakennetaan prosessistan-
dardin mukaiseksi, jolloin prosessin tavoitteisiin paastaan entista var-
memmin. (Davenport et al. 2004, 19). Ydinajatuksena on, etta prosessi ei
voi olla kyvykas, ellei siina ole toistuvia, luotettavia toimintoja. (Helfat &
Peteraf 2003, 999). Tama vuoksi prosessin standardisointi on toivottavaa
ja erityisesti palvelualoilla se mahdollistaa teknisen vaihdettavuuden,
saadnnosten noudattamisen ja parantuneen asiakkaiden luottamuksen
(Willenweber et al. 2008, 211). Prosessin standardoinnilla voidaan saada
myo6s korkeampi mukautuvuus, jolloin prosessit toimeenpannaan tavalla,
joka on yhdenmukainen sdéntdjen ja tdésmennysten kanssa (King & Ha-
gen 2007, 486). On kuitenkin huomioitava, ettd monet prosessit muistutta-
vat enemman taidetta kuin tiedettd. Jaykat saannot vahentavat talloin in-
novaatioita, vastuuvelvollisuutta ja suorituskykya. Luovia prosesseja ei saa
ylistandardisoida. (Hall & Johnson 2009, 60).
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4 TUTKIMUKSEN METODOLOGIA

Hirsjarvi et al. (2000, 170-171) toteavat, etta yleisen luonnehdinnan mu-
kaan metodi eli menetelm& on sdantbjen ohjaama menettelytapa, jonka
avulla etsitddn tietoa ja/tai pyritdan ratkaisemaan kaytdannon ongelma.
Menetelmien tutkimus on taas metodologiaa. Tutkimusongelma ja mene-
telma ovat tiiviissa yhteydessa toisiinsa. Tutkimusmenetelmid on kuitenkin
runsaasti ja joskus on vaikea arvioida, mika menetelma sopii kulloisenkin
tutkimusongelmaan (Metsdmuuronen 2006, 61). Seuraavassa kerrotaan,
kuinka hyvinvointialan yrityspalveluprosessien analysointimenetelmaksi
valikoitui prosessimallinnuksiin ja haastatteluihin perustuva teemoittelu

seka prosessianalyysi.

4.1 Tutkimusprosessi

Tutkimusprosessi lahti liikkeelle Socom Oy:n Hyvinvointialan yrittajyys-
projektin tarpeista. Etela-Karjalan alueelle kaivataan elinvoimaisia hyvin-
vointialan yrityksia, mutta alalle aikoville yrittdjille kohdistettu neuvonta on
koettu puutteelliseksi. Toimimattomat yritysneuvontapalvelut voivat asettaa
hyvinvointialan yrittdjyydesta kiinnostuneille alalle tulon esteitd ja johtaa
tehottomaan tai jopa tahattomasti lainvastaiseen liikketoimintaan. Lisaksi
puutteelliset yritysneuvontapalvelut voivat kuluttaa asianosaisilta suhteet-
toman paljon resursseja, mikali prosesseissa ilmenee paallekkaisyyksia,
puutteita tai pullonkauloja. On tarke&é varmistaa, etta uusi yrittaja saa kai-
ken tarvittavan tiedon ja neuvonta on rakennettu asiakkaan tarpeisiin pe-

rustuen.

Tasta kaytdnnon tarpeesta kartoittaa nykyinen yrittdjaneuvonnan kentta
Etela-Karjalassa ja selvittda palveluprosessien laatu seka kehittdd uusi,
entistd toimivampi palveluprosessien ketju, syntyi tutkimusongelma: aloit-
tavien hyvinvointialan yrittdjien yrityspalveluprosessien asiakaslahtoinen

kehittdminen.
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Koska tavoitteena oli kehittaa palveluprosesseja, oli pian selvaa, etta tut-
kimusmenetelméan tulee olla kvalitatiivinen eli laadullinen. Kvalitatiivisissa
tutkimuksissa voidaan hyodyntad metodeja, joissa tutkittavien nakdkulmat
ja dénet paasevat esille seka kayttaa analyysia, jonka pyrkimyksena on
paljastaa odottamattomia seikkoja eiké testata teorioita tai hypoteeseja
(Hirsjarvi et al. 2004, 155). Juuri tatad tutkimusongelman ratkaisu vaati.
Kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa puolsivat myods jo sovitut asiantunti-
jasessiot sekd mahdollisuus hyddyntaa laajaa hyvinvointialan yrittajille
suunnattua kyselytutkimusta pohja-aineistona. My6s tutkijan oma mielen-
kiinto kvalitatiivista tutkimusta ja teemoittelua kohtaan vahvistivat paatosta

laadullisesta menetelmasta.

4.2 Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan isoa joukkoa erilaisia tulkinnalli-
sia tutkimuskaytantja. Kvalitatiivista tutkimusta on vaikea maaritella sel-
vasti, koska silla ei ole vain sen omaa teoriaa eikd paradigmaa tai taysin
omia metodeja. (Denzin & Lincoln 2000, 3). Laajimmillaan kvalitatiivinen
tutkimus tarkoittaa kuitenkin tutkimusta, jossa kaytetdén tutkittavien itsen-
sa kirjallisesti tai suullisesti tuottamaa aineistoa seka tutkijan aineistosta
tuottamia havaintoja, jotka muutetaan Kkirjalliseen muotoon (Alasuutari
1999, 27-28). Lahttkohtana kvalitatiivisessa tutkimuksessa voidaan pitaa
todellisen elaman kuvaamista mahdollisimman kokonaisvaltaisesti (Hirs-
jarvi et al. 2000, 152).

Eskola & Suoranta (2000, 15-24) ehdottavat kvalitatiivisen tutkimuksen

tunnusmerkeiksi seuraavia:

Aineistonkeruumenetelma: Kvalitatiivinen aineisto on ilmiasultaan tekstia

ja tutkimussuunnitelma elaa hankkeen mukana.

Tutkittavien nakoékulma: Osallistuvuus ja pyrkimys tavoittaa tutkittavien

oma nakokulma on keskeista suurelle osalle kvalitatiivista tutkimusta.
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Harkinnanvarainen otanta: Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston tie-

teellisyyden kriteeri ei ole sen maara vaan laatu, kasitteellistamisen katta-

VUuus.

Aineistoladhtdinen analyysi: Kvalitatiiviselle tutkimukselle tyypillistd on ra-

kentaa teoria empiirisesta aineistosta lahtien. Se on tarpeellista varsinkin

kun tarvitaan perustietoa jonkin ilmion olemuksesta.

Hypoteesittomuus: Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkijalla ei ole lukkoon-

lyétyjd ennakko-oletuksia tutkimuskohteesta tai tutkimuksen tuloksista.

Tavoitteena on yllattya tai oppia tutkimuksen kuluessa.

Tutkijan asema: Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkijalla on toiminnassaan

tietynlaista vapautta, joka antaa mahdollisuuden joustavaan tutkimuksen
suunnitteluun ja toteutukseen. Uusia menetelmallisia tai Kkirjoitustapaa

koskevia ratkaisuja voidaan kokeilla.

Narratiivisuus: Kvalitatiivisessa tutkimuksessa narratiivisuudella pyritdan

tekemaan selkoa todellisuudesta. Esimerkiksi haastatteluissa kyse on ker-

tomusten keraamisesta. Tarinamuodolla voidaan jasentad kokemuksia.

Koska kaiken tutkimuksen tulee kestaa tieteellista kritiikkid, tutkimuspro-
sessiin liittyvissa valinnoissa on noudatettu kuvailtuja kvalitatiivisen tutki-
muksen piirteitd. Tavoitteena oli kuvata aloittavan hyvinvointialan yrittajan
yrityspalveluja kokonaisvaltaisesti ja antaa tutkimuksen kohteille puheen-
vuoro, jotta ilmion todellisen olemuksen ytimeen péaastaisiin. Tutkimuspro-
sessin lahtokohtana oli, ettd otosnayttein kerétty tuntemus ilmidén nykytilas-
ta yhdistettyna asiantuntemukseen hyvinvointialan yrittajyydesta ja palve-
luprosessien johtamisesta mahdollistavat toimivan yrityspalveluprosessien

tavoitetilamallin prototyypin suunnittelun.
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4.3 Tapaustutkimus

Jo ennen aineistonkeruuta ja analyysimenetelman valintaa valikoitui tie-
donhankinnan strategiaksi tapaustutkimus eli case study. Tapaustutkimus
on keskeinen laadullisen metodologian tiedonhankinnan strategia, silla
lahes kaikki laadullinen tutkimus on tapaustutkimusta (Metsdmuuronen,
2006, 92). Yin (1983, 23) maarittelee tapaustutkimuksen empiiriseksi tut-
kimukseksi, joka tutkii tamanhetkista tapahtumaa tai toimivaa ihmista tie-
tyssa ymparistossa kayttden monipuolisia ja monella tavalla hankittuja tie-
toja. Metsdmuurosen (2006, 90) mukaan maarittelyn kannalta ongelmallis-
ta on, ettd tapaus voi olla lAhes mika vain: yksild, ryhmé&, osasto ja niin
edelleen. Tassa tutkimuksessa tapauksina ovat aloittavat hyvinvointialan
yrittjat ja tutkimusilmiéind hyvinvointialan yrityksen perustamiseen liittyva

palveluprosessi.

Tapaustutkimuksessa oleellista on tapauksen ymmartaminen ja siitd op-
piminen (Stake, 2000, 237-238). Tavoitteena on ymmartaa ilmiéta entista
syvallisemmin. Monipuolinen tiedon hankinta ei sulje pois mydskaan tapa-
usta valottavan tilastollisen aineiston kayttba. (Syrjala 1994, 11-12). Jois-
sakin tapaustutkimuksissa tapaukset voidaan yleistdéa (Metsamuuronen,
2006, 92), mutta tassa tutkimuksessa primaarin tutkimusaineisto koko ra-

joittaa yleistettavyytta.

4.4 Grounded theory

Tutkimusprosessi-kappaleessa todettiin, etta laadullinen analyysi sopii tut-
kimukseen, joka pyrkii paljastamaan odottamattomia seikkoja eika testaa-
maan teorioita tai hypoteeseja. Kun lahtékohtana on hakea perustietoa
iImion olemuksesta, aineistolahtdinen analyysi soveltuu hyvin tutkimusme-
netelméaksi. Talloin kartoitetaan, mita ilmio tarkoittaa sek& miten se ilme-

nee kyseisessa kontekstissa. (Eskola & Suoranta 2000, 19.)
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Eras aineistolahtdisen analyysin tydtapa on grounded theory. Sen perus-
ajatus on kehittdd teoria empiirisen aineiston avulla. Lahtékohtana on si-
toutumattomuus aikaisempaan teoreettiseen tietoon ja esioletuksiin el
taysin induktiivinen paattely. Moni tutkija on tosin sita mielta, ettd grounded
theoryakin kayttava tutkija tekee tulkintoja, jotka pohjautuvat aikaisempiin
arkipaivan kasityksiin ja teoreettiseen tietamykseen, joten muitakin paatte-
lyn logiikan malleja on. (Rantala 1999, 201-204).

Tassa tutkimuksessa tutkijalla oli havaintoja ja analyysia tehdessaan kasi-
tyksia yrityspalvelujen nykytilanteesta seka hyvinvointialan yrittajyydesta,
joten analyysia ei voida pitda taysin induktiivisena. Voidaankin sanoa, etta
grounded theoryn ajatusmaailmaa hyoddynnettiin abduktiivisen paattelyn
avulla. Sen mukaan teorianmuodostus on mahdollista silloin, kun havainto-
jen taustalle liittyy jokin johtoajatus tai vihje. Uutta teoriaa ei siis voida ai-
neistolahtdisessakaan tutkimuksessa muodostaa pelkastddn havaintojen
pohjalta, mistd oletuksessa induktiivisessa paattelyssa lahdetaan. Abduk-
tiivisen paattelyn mukaan aikaisempi ymmarrys tai johtoajatus voi olla yhta
hyvin epamaaréainen kasitys tai teoreettinen tarkka hypoteesi aiheesta.
(Gronfors 1982, 33.)

Grounded theoryn tarkoitus on, ettd tutkimusaineistoa ei pakoteta mihin-
kdan ennakolta oletettuihin luokkiin tai teemoihin, mutta toisaalta mitaan
aineiston osaa ei jatetd huomioimatta, vaikka se olisi ristiriitainen aikai-
sempien tutkimusten tai teoreettisten lahtokohtien kanssa. (Silvonen &
Keso 1999, 90). Tutkimuksessa edettiin juuri nain: teoriavalinnat tehtiin
aineistolahtoisesti eikd aineiston teemoja ei suunniteltu ennakkoon, vaan

teemat muotoutuivat analyysivaiheessa.
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45 Aineistonkeruu

Aineistonkeruu tapahtui yhteistydssa Socom oy:n projektikoordinaattori
Leena Kaljusen kanssa. Pohja-aineistona on kaytetty kevaalla 2009 So-
com Oy:n toteuttaman hyvinvointiyrittajyys-kartoituksen tuloksia. Prim&ari-
aineiston keradminen lahti liikkeelle toukokuussa 2009 pidetyssa mallin-
nussessiossa, jossa Kaljunen johti ryhmakeskustelun avulla tapahtuvaa
mallinnusta yrityspalveluiden nykytilasta. Mallinnuksessa olivat mukana
yritysneuvoja Pirjo Kuuluvainen Lappeenrannan Seudun Yrityspalvelut
Oy:sta, projektipaallikkd Anni Peltola Imatran Seudun Kehitysyhtio Oy:sta
sekd Risto Ritala Eteld-Karjalan ammattiopistosta. Mallinnussessiossa
syntynyt prosessikaavio (lite 1) seka esille nousseet teemat pohjustivat
haastateltavien valintaa ja haastattelurungon (lite 2) muodostamista.
Hankkeen projektikoordinaattori, jolla on pitka kokemus ja kattavat verkos-
tot hyvinvointialalta, ehdotti sopivat haastateltavat. Haastattelut tapahtuivat

kesa- ja elokuun 2009 aikana.

Yritysneuvontaverkoston asiantuntijoista haastateltavina olivat Saimaan
ammattikorkeakoulun yrityshautomotoiminnasta vastaava Olavi Scherman
ja Finnveran ja TE-keskuksen yhteinen yritystutkija ja rahoitusneuvoja Pai-
vi Kortelainen. Lisdksi haastateltiin pienten hoito- ja hoivayritysten ja asi-
akkaiden linkkina toimivan IsoAvun palveluneuvojaa Tuula Ihalaista seka
kunta-asiakkaan roolissa Lappeenrannan kaupungin vanhusten palvelu-
asumisen paallikkdd Teija Malista. Viranomaisnaktkulmaa edusti myos
l&&ninsosiaalitarkastaja Marja Kaasalainen. Heilla kaikilla oli kokemusta
aloittavien hyvinvointialan yrittgjien kanssa toimimisesta. Yrityspalveluiden
asiakkaista haastateltavina oli hoivakotia perustava yrittajatiimi, tuore koti-
sairaanhoidon yrittdja, laakarikeskusyrittaja seka hoivayksikdén vuokraus-
toimintaa aloitteleva yrittdja. Monipuolisella otoksella varmistettiin otoksen

edustavuus.

Otoskokoa ei ly6ty lukkoon missdén vaiheessa, vaan se maaraytyi tiedon-

tarpeen perusteella — nykytilan mallinnussession ja yhdeksan haastattelun



49

jalkeen aloitettiin kehityssession suunnittelu, silla aineiston todettiin olevan
saturoitunut. Saturaatiolla viitataan siihen, etta otoskoko todetaan riitta-
vaksi siind vaiheessa, kun haastattelut eivat enéda tuo tutkimusongelman
kannalta uutta tietoa (Hirsjarvi et al. 2004, 171). Kehityssessiossa hyodyn-
nettiin Lappeenrannan Teknillisen Yliopiston GDSS-laboratorion ryhma-
paatoksentekotukisysteemia, jolla voitiin keratad laajan asiantuntijajoukon
nakemykset ja ratkaisut ongelmiin ja kehittdmiskohteisiin, joita ensimmai-
nen mallinnussessio ja haastattelut olivat tuoneet ilmi. Tavoitetilamallin-

nussessio pidettiin syyskuussa 2009.

45.1 Puolistrukturoidut teemahaastattelut

Haastattelun idea on yksinkertainen ja jarkeva. Kun haluamme tietaa jota-

kin ihmisesta, voimme kysya sita haneltd suoraan. Haastattelu on vuoro-

vaikutusta, jossa molemmat osapuolet vaikuttavat toisiinsa. (Eskola &

Suoranta 2000, 85). Haastattelu valitaan usein seuraavista syista:

e Halutaan korostaa, ettd ihminen ndhdéaan tutkimustilanteessa subjekti-
na ja aktiivisena osapuolena, joka luo merkityksia.

o Kysymyksessé on vahan kartoitettu, tuntematon alue. Tutkijan on vai-
kea ennakoida vastausten suuntia.

¢ Halutaan sijoittaa puhe laajempaan kontekstiin. Haastateltava voi myos
kertoa itsestaan ja aiheesta ennakoitua laajemmin.

e Jo ennalta tiedetdan, etta tutkimuksen aihe tuottaa vastauksia monita-
hoisesti ja moniin suuntiin.

¢ Halutaan selventaa saatuja vastauksia.

¢ Halutaan syventaa saatavia tietoja pyytamalla perusteluja tai esittamal-
|a lisakysymyksia. (Hirsjarvi et al. 2004, 194-195).

Tutkimusongelman luonteen vuoksi nama syyt olivat myos tassa tutkimuk-

sessa haastatteluvalinnan takana.

Useista haastattelutyypeista kaytettavaksi valikoitui puolistrukturoitu haas-
tattelu, jossa kysymykset ovat kaikille suunnilleen samat ja jossa haasta-

teltava saa vastata omin sanoin (Eskola & Suoranta 2000, 86). Haastatte-
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lurunkoa personoitiin hieman, koska haastateltavat edustivat eri rooleja.
Kaytannossa haastattelutilanteet muistuttivat pitkalti avoimia teemahaas-
tatteluja, silla kysymysrunko oli suunniteltu l&hinna tutkijan oman muistin
tueksi ja apuvalineeksi. Liitteessa 2 esitetty haastattelurunko on kooste
personoiduista haastattelurungoista ja siina esitetaan haastattelujen tee-

mat.

Teemahaastattelulla tarkoitetaan haastattelutilannetta, jossa haastattelun
aihepiirit tiedetaan, mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat
(Hirsjarvi et al. 2004, 197). Lahes jokaisen haastateltavan kanssa paastiin
keskustelemaan varsin vapaamuotoisesti, jolloin keratyn materiaalin voi-
daan katsoa edustavan vastaajan puhetta itsessaan (Eskola & Suoranta
2000, 87). Teemahaastattelulla varmistettiin, etta saadaan relevanttia tut-
kimusaineistoa ja puolistrukturoidulla haastattelurungolla varmistettiin, ettéa
samoihin kysymyksiin saadaan useita vastauksia. Kaikki haastattelut nau-
hoitettiin ja mydhemmin litteroitiin, jolloin analyysissa oli kaytettavissa

haastattelujen sanatarkat ilmaisut.

4.5.2 Asiantuntijasessiot

Kuten jo aiemmin mainittiin, aineistoa hankittin my6s asiantuntijatapaami-
sissa, joissa mallinnettiin nykytilaa ja luotiin kehittdmisideoita. Keskustelu
oli sessioissa taysin avointa ja tutkija osallistui niihin omana itsendan pyr-
kien kuitenkin siihen, ettei johdattelisi muita omien ndkemystensa taakse.
Sessioiden nauhoittamista ei pidetty tarpeellisena, koska haluttiin kaikkien
tuntevan olevan vapaita itsensa ilmaisuun ja koska sessioiden paatarkoi-
tus oli tuottaa tutkimusta varten kuvaus nykytilasta (liite 1) ja auttaa tavoi-
tetilamallin rakentamisessa (liite 6).
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4.6 Aineiston analyysi

Tutkimuksen paakysymykseen eli "kuinka aloittavien hyvinvointialan yritta-
jien yrityspalvelut tulisi jarjestaa?” vastaaminen edellyttdd perehtymista
yrityspalveluprosessien seka rakenteellisiin etta sisalléllisiin  ongelmiin.
Taman vuoksi aineiston analyysid suoritettin kahdella tavalla. Paa-
analyysimenetelména oli teemoittelu. Haastatteluaineistosta poimittiin tut-
kimusongelmaa valaisevat teemat, jolloin on mahdollista vertailla tiettyjen
teemojen esiintymista ja ilmenemista (Eskola & Suoranta 2000, 174). Es-
kola & Suorannan (2000, 175) ohjeiden mukaisesti teemoittelussa pyrittiin
teorian ja empirian vuorovaikutukseen, jotta analyysi ei jaisi pelkéksi si-
taattikokoelmaksi. Teemoittelun avulla koetettiin kartoittaa, mitd ongelmia
aloittavat hyvinvointialanyrittajat olivat kohdanneet ja analysoida syita nai-
hin ongelmiin, jotta tavoitetilamallista voitaisiin kehittda aloittavien hyvin-

vointialan yrittajien tarpeita vastaava.

Haastatteluaineiston avulla luotiin myos prosessikuvaukset kolmen case-
yrityksen perustamisprosessista (liitteet 3-5). Prosessien kuvauksissa ei
pyritty yksityiskohtaiseen tarkkuuteen, vaan pyrittiin l&hinna hahmotta-
maan kokonaiskuvaa asiakkaan nakokulmasta. Prosessianalyysin tarkoi-
tuksena ei ollut hahmottaa yksittdistapausten prosesseja, vaan saada
yleiskasitys hyvinvointialan yrityksen perustamisesta Etela-Karjalassa.
Prosessikuvaukset olivat teemoittelun tukena ja niiden avulla tarkasteltiin
prosessien valisid poikkeavuuksia seka prosessien uudelleen jarjestami-
sen kannalta kriittisia kehityskohteita. Tavoitetilamallin luomisessa hyo-
dynnettiin seka hyvinvointiyrittajyyskartoituksen, teemoittelun, prosessi-

analyysin ja kehityssession antamaa tietoa.

4.7 Tutkimuksen luotettavuus

Kvalitatiivinen tutkimus sijoittuu otantateorian kannalta pienten otosten
alueelle, joiden poiminta perustuu tarkoituksenmukaisuuteen. Lisaksi kvali-
tatiivisessa tutkimuksessa ollaan enemman kiinnostuneita ainutlaatuisuu-

desta kuin yleistettavyydesta. Taméan vuoksi kvalitatiivisessa tutkimukses-
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sa ei voida taysin kayttdd samoja menetelmia luotettavuuden mittareina
kun tilastollisila menetelmilla (Koskinen et al. 2005, 273) vaan luotetta-
vuuden arviointi pelkistyy kysymykseksi tutkimusprosessin luotettavuudes-
ta (Eskola & Suoranta 2000, 210). Kiriittista kvalitatiivisen tutkimuksen luo-
tettavuuden lisdamisessa on tarkka kuvaus tutkimuksen toteuttamisesta
(Hirsjarvi et al. 2004, 217-218).

Usein tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan reliabiliteetilla eli mittaustulos-
ten toistettavuudella seka validiteetilla eli mittariston kyvylla mitata sita,
mitd on tarkoitus mitata. Reliabiliteettia voidaan testata esimerkiksi niin,
ettd paatyyko kaksi arvioijaa samaan tulokseen tai onko tulos yhdenmu-
kainen, kun samaa henkil6a tutkitaan eri kerroilla (Hirsjarvi et al. 2004,
216). Jos mittari on reliaabeli, ovat vastaukset eri mittauskerroilla suhteel-
lisen samanlaisia (Metsdmuuronen 2006, 56). Tassa tapauksessa reliabili-
teettia voidaan perustella muun muassa silla, ettd saadut tutkimustulokset
ja tulkinnat saavat tukea alueen hyvinvointialan yrittdjille tehdyn kartoituk-

sen tuloksista.

Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen yleistettavyyttda (Metsa-
muuronen 2006, 48) ja tehtyjen tulkintojen seka aineiston vélisen suhteen
patevyyttd (Eskola & Suoranta 2000, 213). Laadullisella tutkimuksella ei
pienen otosjoukon takia saada taysin yleistettavia johtopaatoksia, mutta
tarkan ja harkitun otannan avulla voitiin saavuttaa erittédin kattava kuva
tutkimuskohteesta. Haastateltavat edustivat useita eri nakokulmia ja heilla
oli paljon kokemusta hyvinvointialan yrittajista, yrittdjyydesta ja toimin-
taymparistosta Etela-Karjalassa. Haastateltavana oli asiantuntijatahoja,
jotka edustivat kuutta eri organisaatiota, jotka toimivat yhteistydossa hyvin-
vointialan yrittdjien kanssa. Lisaksi nykytila- ja kehityssessioihin osallistui
asiantuntijoita kolmesta muusta organisaatiosta ja kaikki haastatteluihin
valikoidut yrittdjat edustivat hieman eri toimialaa. He kaikki olivat perusta-
neet yrityksensa askettain tai perustamisprosessi oli edelleen kaynnissa —
heidan kokemuksensa ja ndkemyksensa olivat taten ajantasaisia. Ulkoi-

seen validiteettiin liittyy my6s aineiston ja tulkintojen valinen patevyys, jo-
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hon on pyritty suorien lainausten kaytolla. Nain lukijalle piirtyy kuva tutki-
muskohteesta sellaisena kuin se on.

Sisainen validiteetti ilment&a tutkimuksen omaa luotettavuutta. Talldin hae-
taan vastauksia kasitteiden oikeellisuuteen, valittujen teorioiden sopivuu-
teen ja mittareiden oikeellisuuteen. (Metsdmuuronen 2006, 48). Tassa ta-
pauksessa sisdiseen validiteettiin pyrittin muun muassa perehtymalla ka-
sitteisiin huolella, jotta varmistettiin niiden oikeellinen kayttd. Myo6s tutki-
musasetelmalla pyrittiin sisaiseen validiteettiin. Tutkija ei edustanut yritys-
ten yhteisty0organisaatioita ja kaikki haastateltavat olivat tutkijalle entuu-
destaan tuntemattomia. Lisaksi heille painotettiin ehdotonta luotettavuutta,
jolloin ihmisten taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia (Hirsjarvi
et al. 2004, 195), saatiin mahdollisimman pieneksi. Liséksi heilla oli haas-
tatteluun tullessaan tiedossaan vain tutkimuksen aihe, joten vastauksia ei

voitu valmistella ennakkoon.

Haastatteluolosuhteista pyrittin tekemdan mahdollisimman miellyttavat.
Ennen haastattelua tutkija pyrki keventamaan limapiiria kevyella jutustelul-
la ja suurin osa haastatteluista tapahtui haastateltavien omissa tyétiloissa,
jossa he saattoivat kokea olonsa turvalliseksi. Tutkija pyrki kayttamaan
helposti ymmarrettavaa kielta ja muotoilemaan kysymykset hyvin avoimik-
si, jolloin virhetulkintojen, vaarinymmarrysten ja johdattelun riskit saatiin
minimoitua. Haastattelut kestivat 30 minuutista 80 minuuttiin, suurin osa oli

kestoltaan noin tunnin.

Osa haastateltavista vaikutti hieman varautuneelta keskustelun nauhoit-
tamisen vuoksi, mutta keskustelun paéastessa kayntiin kaikki olivat tutkijan
arvion mukaan avoimia. Virheellisen tiedon antamista pyrittiin kuitenkin
selvasti valttamaan nauhoituksen vuoksi. Liséksi joissain tapauksissa liike-
toimintaan liittyvia kasitteitéa kaytettiin vaarin, mutta koska haastateltavat
saivat esittaa ajatuksiaan hyvin vapaasti ja kayttad runsaasti aikaa, kasit-

teiden tulkinnat saatiin selville.
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5 HYVINVOINTIALAN YRITTAJIEN
YRITYSPALVELUT

5.1 Hyvinvointialan yrittdjyys Eteld-Karjalassa

Etela-Karjalan maakuntaan kuuluvat seuraavat kunnat: Imatra, Lappeen-
ranta, Lemi, Luumaki, Parikkala, Rautjarvi, Ruokolahti, Savitaipale, Suo-
menniemi, Taipalsaari ja Ylamaa. Socom Oy toteutti kevaalla kyselyn kai-
kille alueen sosiaali- ja terveyspalveluja tuottaville yrittdjille ja kolmannen
sektorin toimijoille. Kysely lahetettin 296 yritykseen, joista 116 vastasi.
Vastausprosentti oli siis 39. Kyselyn tuloksista ilmenee, etta alueella on
palveluntarjontaa erityisesti kodinhoito- ja asiointiavussa, fysioterapiassa,
kotisairaanhoidossa ja palveluasumisessa. (Hyvinvointiyrittdjyyskartoitus
2009).

Kaikki tutkimuksessa esitetyt pylvasdiagrammit on otettu kartoituksen tu-
loksista. Kuvasta 5 selviaa, etta Etela-Karjalan yksityisen hyvinvointisekto-
rin yritysten liikevaihdot ovat vaatimattomia: jopa 31 % vastanneista yrityk-
sista sanoo liikevaihtonsa olevan alle 30 000 euroa. 66,4 % kyselyyn vas-
tanneista yrityksista sijoittuu oikeusministerion yrityskokoluokkamaarittelyn
perusteella (Oikeusministerio 2009) liikevaihdoltaan nanoyritysten luok-
kaan (likevaihto alle 200 000 euroa). Mikroyrityksiin (likevaihto alle
1 000 000 euroa) luokitellaan liikevaihdon perusteella 92,3 % vastanneis-

ta.
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Kuva 5. Etela-Karjalan hyvinvointialan yritysten liikevaihtojen jakauma.

Myds yhtiomuotojakauma (kuva 6) viittaa siihen, ettéd etelakarjalaiset hy-
vinvointialan yritykset ovat erittain pienid, usein yhden tyontekijan yrityksia:

yrityksista henkiloyhtiditéa on 57,8 %.
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Kuva 6. Etelad-Karjalan hyvinvointialan yritysten yhtiomuotojen jakauma.

Vaikka Etela-Karjalan hyvinvointisektori koostuu mikroyrityksista, sen mer-
kitys alueen hyvinvointipalveluiden tuottajana ja tydéllistajana on erittain
merkittava. Hyvinvointiyrittdjyyskyselyyn vastasi 39 % Etela-Karjalassa
toimivista hyvinvointialan yrityksista. Vastanneista ne, joiden kotipaikka
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sijaitsi Eteld-Karjalan alueella, tyollistivat vastaushetkelld kokoaikaisesti
506 ja osa-aikaisesti 96 henkildd. Jos oletetaan tyollistAmisvaikutuksen
olevan samansuuruinen myos ei-vastanneissa yrityksissa, etelakarjalaiset
hyvinvointialan yritykset tyéllistavat noin 1300 kokoaikaista ja 250 osa-
aikaista tyontekijaa. Heista lahes jokainen asuu ja tytskentelee Etela-
Karjalassa. Luku on huomattava. Esimerkiksi Lappeenrannan suurin yksi-
tyinen tyollistaja UPM-Kymmene tyollistdd paikkakunnalla suunnilleen sa-
man maaran, 1600 ihmista (UPM 2009). Lisaksi kyselyyn vastasi kolme
yritysta, joiden kotipaikka sijaitsee muualla kuin Etel&d-Karjalassa ja he tyol-
listivat yhteensa 494 kokoaikaista ja 71 osa-aikaista tyontekijga. Myos
heista moni tyoskentelee Etela-Karjalassa, silla kyseessa olivat melko suu-

ret yritykset.

On selvaa, etta lahes 300 etelékarjalaista hyvinvointialan yritysta tyonteki-
jéineen tuottaa yritysverojen muodossa taloudellista hyvinvointia alueen
kunnille huomattavan maaran. Elinkeinopoliittisesti on tarkeaa, ettéa hyvin-
vointialan yksityisen sektorin tulevaan kasvuun voitaisiin myds jatkossa

vastata vahvan paikallisen yrittdjyyden voimin.

Tarkastellaan seuraavaksi hyvinvointialan yrittajien nykyistd asiakasja-
kaumaa ja yrittdjien odotuksia tulevasta asiakasjakaumasta. Kuvan 7 pyl-
vasdiagrammista ilmenee, etta julkisen sektorin rooli asiakkaana, palvelui-
den maksajana ja jarjestajana on merkittava, jonka vuoksi Etela-Karjalan
hyvinvointisektoria voidaan luonnehtia naennaismarkkinoiksi. Kuntaa pide-
taan erittain merkittava asiakasrynmana seka palvelusetelien kautta (30,2
%) ettda suorana palveluiden ostajana (52,4 %). Palveluseteliasiakkaiden
uskotaan nousevan erittain tarkeéaksi ryhmaksi tulevaisuudessa — perati
69,8 % vastanneista uskoo tdman ryhman kuuluvan tarkeimpiin asiakkai-
siin tulevaisuudessa. Myo6s KELA kuuluu tarkeimpiin asiakasryhmiin noin
puolella vastaajista (51 %) sekd ryhmé& muu (53,8 %), joka kasittda paa-
asiassa vakuutusyhtiot. Yksityiset asiakkaat kuuluvat yrityksista yli puolen
merkittavimpiin asiakkaisiin, mutta tulevaisuudessa asiakasryhman merki-

tyksen oletetaan vahenevan.
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Kuva 7. Etela-Karjalan hyvinvointialan yritysten merkittavimpien asiakasryhmien jakauma

nyt ja odotukset tulevaisuuden jakaumasta

Tutkimusten valossa yrittajien oletus yksityisten asiakkaiden merkityksen
vahenemisesta ei kuitenkaan saa tukea. Ik&&antyvan vaestbn on todettu
olevan aiempaa varakkaampaa ja tutkijat pitavat todennakdisenda, ettd he
ostavat hyvinvointipalveluita itsendisesti aiempaa enemman. (Sonkin et al.
2000, 25).

5.2 Etelad-Karjalan hyvinvointialan yrittajille suunnatut pal-

velut

Hyvinvointialan yrittdjille ei ole Etela-Karjalassa omia, erikoistuneita palve-
luorganisaatioita, vaan heita palvellaan kuntien elinkeinoasiamiesten, kun-
nallisen yrityspalvelun ja kehittamisyhdistyksen kautta. Lappeenrannan
alueella yrittdjien palvelut ovat keskittyneet Lappeenrannan Seudun Yri-
tyspalvelut Oy:lle, joka on Lappeenrannan, Lemin, Luumaen, Savitaipa-
leen, Suomenniemen, Taipalsaaren ja Yldmaan omistama seudullinen
elinkeinoyhtié (LSYP 2009b). Imatran seudulla vastaavasta toiminnasta
huolehtii Imatran Seudun Kehittdmisyhdistys Oy, jonka osakkaina ovat
muun muassa Imatran, Puumalan, Rautjarven ja Ruokolahden kunnat
(Kehy 2009). Liséksi aloittava hyvinvointialan yrittdja saattaa saada palve-

luita maaseudun kehittdmisty6hon keskittyneilta Lansi-Saimaan kehitta-
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misyhdistykselta tai Etela-Karjalan Karki-LEADER ry:ltd (Hyvinvointiyritta-
jyyskartoitus 2009).

Yrityksen perustamiseen liittyvia palveluita tarjoavat alueella myds Sai-
maan ammattikorkeakoulun, Etela-Karjalan aikuisopisto AKTIVA:n ja Ete-
la-Karjalan ammattiopiston opiskelijoille suunnattu yrityshautomo, elinkei-
noyhtid Lappeenranta Innovation seka valtakunnallista yrityskehitysapua
tarjoavat organisaatiot, kuten esimerkiksi Technopolis Ventures ja TE-
keskus. Hyvinvointialalle aikovat yrittdjat tosin kayttavat naista lahinna TE-
keskuksen tarjoamia yrittdjyyskursseja ja avustuksia (Hyvinvointiyrittajyys-

kartoitus 2009) seka mahdollisesti ammattikorkeakoulun yrityshautomoa.

TE-keskuksen ja aiemmin mainittujen maaseutujen kehittdmisyhdistysten
lisdksi rahoituspalveluja hyvinvointialan yrittgjille tarjoavat Finnvera ja pan-
kit seka mahdollisesti yksityiset sijoittajat. Pakollisissa viranomaisasioissa
ja kunta-asiakkuuteen liittyvassa keskustelussa hyvinvointialan yrittdjaa
palvelevat monet viranomaiset, kuten kuntien sosiaalijohtajat, veroviran-
omaiset, terveystarkastajat, paloviranomaiset, la&ninhallitus ja maistraatti
sekad Lappeenrannan seudulla yksityisia asiakkaita ja yrittajia yhdistamaan
pyrkiva IsoApu. Néiden tahojen tehtdvana ei ole tarjota varsinaista yritys-
neuvontaa, vaan opastaa ainoastaan omaan tehtavakenttaan liittyvissa
epéaselvyyksissa ja suorittaa heille laissa sdadetyt velvollisuudet. Muissa
yrittajyyteen liittyvissa velvollisuuksissa palvelevat muun muassa lukuisat
tilitoimistot ja vakuutusyhtiot. Erittéin tarke&d, joskin usein nakymatonta,
neuvontaa ja tukea tarjoavat yrittdjille my6s heidan perheensa sekd muut

alan yrittgjat.

Vaikka yrityksen perustamiseen liittyvia palveluita on varsin kattavasti tar-
jolla, niitd hyoédynnetddn melko vahan. Hyvinvointiyrittdjyyskartoituksen
(2009) mukaan vain 49,6 % yrittajista on kayttanyt yrityspalvelu- tai rahoit-

tajatahojen neuvonta-, koulutus-, asiantuntija- tai muita palveluja.



59

5.3 Hyvinvointialan yrityksen perustamisprosessin nykyti-
la

Koska prosessit vierivat ja kompastelevat tahdostamme riippumatta
(Rummler & Branche 1990), niitéa kannattaa pyrkid ymmartamé&an ja joh-
tamaan. Ensimmaisessa vaiheessa tapahtuva prosessien tunnistaminen
edellyttda Sanchez et al.:n (2000) mukaan prosessin eri toimijoiden osal-
listumista mallinnuksen eri vaiheisiin. Etelékarjalaisten hyvinvointialan yri-
tysten perustamisprosessien parhaita asiantuntijoita ovat seudulliset yri-
tysneuvojat. Tasta syysta toukokuussa 2009 aloittavien hyvinvointialan
yrittajien yrityspalveluprosessien nykytilaa lahdettiin kartoittamaan heidan
kanssaan, vaikka oli alusta alkaen selvaa, ettd mallintaminen onnistuu
vain periaatteellisella tasolla. Hyvinvointialan yrittdjat toimivat lukuisilla eri
toimialoilla, omaavat erilaiset taustat ja hyodyntavéat eri yrityspalveluita eri
tavoin. Jokaisen yrityksen perustamisprosessi on omanlaisensa. Esiin ol
kuitenkin noussut toimialakohtaisten neuvontapalvelujen kehittamisen tar-
ve eli Savolainen et al.:n (1997, 14-15) kuvaama impulssi, jonka toteutta-
minen edellytti prosessien laajaa tarkastelua.

Liitteessa 1 on kuvattuna nykytilan prosessikuvaus, joka saatettiin loppuun
elokuussa 2009. Prosessikuvauksen tavoitteena oli hahmottaa, kuinka
hyvinvointialan yrittdjat yleenséd perustamisprosessissaan etenevat. Da-
venport & Shortin (1990) oppien mukaisesti prosesseja pyrittin ymmarta-
maan ja laadullisin arviointimenetelmin mittaamaan. Melko vahvana taus-
taoletuksena oli, ettd aloittava yrittaja hyédyntaa seudullisia yritysneuvon-

tapalveluita ja etenee heidén suositustensa mukaan.

Prosessien mallintamisen kautta kokonaisuutta voidaan ymmartaa ja
kommunikoida yhteisen kielen avulla (Savolainen et al. 1997, 25). Koska
tutkimuskohteena oleva prosessi on monivaiheinen ja palvelunluonteen
vuoksi ainutlaatuinen jokaisen asiakkaan kohdalla (Grénroos 2000, 47),
kokonaiskuvan saaminen hyvinvointialan yritysten perustamisprosesseista
edellytti prosessikuvauksia myds kolmen haastatellun yrittdjan perusta-
mispoluista. Ne tehtiin heiddn omiin kertomuksiinsa perustuen (liitteet 3—
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5). Neljannen, kiinteistba sosiaalialan toimintaan saneeraava, aloittavan
yrittdjan perustamisprosessia ei kuvattu, koska han oli taipaleellaan niin
alkuvaiheessa, ettd kuvaus ei olisi tuonut merkittavasti liséatietoa. Saimaan
ammattikorkeakoulun toimintaa kuvaava prosessikuvaus tehtiin, mutta sita
ei juurikaan analysoitu, koska tutkimus rajautui kasittelemaan yritysten
perustamista oppilaitosten ulkopuolella. Taman vuoksi se jatettin myos
julkaisematta. Seuraavassa kappaleessa analysoidaan prosessikuvauksia
ja haastatteluaineistoa teemoittelemalla esiin nousseet kehittdmiskohteet

omiin aihepiireihinsa.

5.4 Kehittamiskohteiden teemoittelu

Aineistosta nousi esiin viisi eri teemaa liittyen hyvinvointialan yrityksen pe-
rustamisprosessin haasteisiin. Naita olivat yrityspalveluiden markkinointi,
yritysrahoituksen jarjestaminen, ilmoitus- ja lupa-asioiden jarjestaminen,
arvonlisaverotuksen selvittdminen sekd oman yrityksen markkinointi. Nai-
den teemojen lisaksi haastatteluaineistosta nostettiin esille yrittdjien taus-
tojen ja osaamisen teema seka yrityksen perustamiseen johtaneiden teki-
joiden teema. Naiden arvioitiin tuovan arvokasta lisatietoa yrityspalvelui-
den kehittamista varten, silla aiempien tutkimusten perusteella hyvinvoin-
tialan yrittajien erityislaatuiset profiilit ja motiivit vaikuttavat yrittdjyyteen
merkittavasti (ks. Kovalainen et al. 1996; Osterberg-Hogstedt 2009) ja
asettavat yrityspalveluille omat haasteensa.

Teemoja kasiteltin TQM:n ajattelutavan mukaisesti eli asiakkaan saama
arvo nostettiin organisaatioiden perustehtavaksi (Sashkin & Kiser 1992,
11). Teemoittelussa pyrittin analysoimaan ongelmakohteiden vaikutusta
asiakkaan saaman palvelun laatuun. Nakokulma palvelun toteuttamiseen
oli asiakaslahtéinen. Palveluorganisaatioiden tehtavana on toteuttaa pal-
velutapahtuma sellaisilla resursseilla, prosesseilla ja prosessien lopputu-
loksilla, ettéa asiakas kokee saavansa haluamaansa ja arvostamaansa ar-
voa. Yksilon tarpeet, odotukset ja kokemukset vaikuttavat asiakkaan saa-
man arvon suuruuteen. (Grénroos 2000, 24—-26). Taman vuoksi myos yrit-
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tajien taustojen, osaamisen ja perustamismotiivien tarkastelu koettiin tér-
ke&na, silla niiden voidaan olettaa vaikuttavan yksilon tarpeisiin ja odotuk-

siin.

5.4.1 Yrittgjien taustat ja osaaminen

Haastateltujen yritysten osakkaista lahes kaikki olivat terveydenhuollon
koulutuksen saaneita ja enemmisto oli naisia. Nailta osin yrittajien profiilit
vastasivat melko hyvin aiempien tutkimusten tuloksia (ks. Kovalainen et al.
1996, 192; Pentikainen et al. 2009, 62).

Hoitokotitoimintaa aloittavassa yrityksessd osakkaita oli useampi ja va-
hemmistdosakkaina oli muun alan ihmisia - muun muassa henkilg, jolla oli
aiempaa kokemusta yrittdjyydesta ja muuta liiketoimintaosaamista. Myos
la&kariaseman perustaneella yrittajalla oli sairaanhoitajan koulutuksen li-
saksi kaupallinen koulutus. Naiden kahden yrityksen neuvontatarpeet
poikkesivat selvasti kahdesta muusta yrityksesta, joissa yrittdjilla ei ollut
muuta kaupallista koulutusta tai osaamista taustallaan kuin yrittdjyyskurssi.
Heidan kohdallaan erddn asiantuntijan lausahdus tuntui pitavan hyvin

paikkansa:

"Se tietysti on pakko sanoo et se liiketoimintaosaaminen ei 00
se heidan vahvuus. Tammaonen laskelmien teko ja niitten nume-
roitten pyorittely.”

Vain yrittajyyskurssin kayneiden ongelma on ilmennyt aiemmissakin tutki-
muksissa: heiddn osaamiseensa ei aiemman taustan vuoksi kuulu yritta-
jyyden tai liketoiminnan valmiuksia (Rissanen & Karhunen 2004, 88). Yrit-
tajyytta suunnitteleville on kylla tarjolla paljon kursseja ja koulutuksia, mut-
ta yleiskoulutusten hy6ty on useiden kohdalla kyseenalainen. Yksi yrittaja
kertoi esimerkin toisesta yrittajasta:

"Han ei ymmartany siina starttirahatilaisuudessakaan kauheesti,
et mita puhuttiin --- k&vi sen yhen illan yrittajyyskurssin. Ni ei
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han ollu kaikkee ymmartany. Ei kai kaikki termit oo tuttuja ihmi-
selle joka ei oo mitaan kaupallista ikind kayny”.

Oletettavaa on, ettd kyseessa ei ole yksittaistapaus. Esimerkiksi Salmela
(2004, 20) on todennut, etteivat naisyrittdjat osaa usein kayttaa tehokkaas-
ti rahoitukseen liittyvia termeja. Myos haastattelujen aikana ilmeni, etta
kaikki yrittajat eivat tunne hyvin esimerkiksi termeja tuloslaskelma tai tase.
Koulutuksen anti voi valua hukkaan, mikali niisséa ei aloiteta alkeista. Myos
tiedonhaku on haasteellista, jos ei tieda mita etsia tai ei tunne alan terme-

ja.

Toinen koulutusten ongelma on, etta vaikka hyvinvointialan yrittajille 16ytyy
juuri heille suunnattuja kursseja ja vaikka yritysneuvojat ohjaavat yrittajia
niihin, yrittdjilla on muita Kkiireitd, he eivat koe kursseja heille sopiviksi tai
he eivat aina ole halukkaita maksamaan koulutuksista. Aivan kuten yksi

haastateltavista toteaa:

"Haa (yritysneuvoja) ohjas minuu jolleki hoivapalveluyrityskurs-
sille --- no miulla ei ollu mahollisuutta Iahtee sinne ja se ois sita
paitsi ollu tosi kallis”.

Kytkoksia naisyrittgjille tyypilliseen ongelmaan, yrittajakoulutuksista kiel-
taytymiseen vapaa-ajan niukkuuden tai uskonpuutteen vuoksi (Rissanen &
Sinkkonen 2004, 22; Salmela 2004, 19-20), on mahdotonta tehda taman
aineiston perusteella. On kuitenkin selvaa, etta yrittdjakoulutusten kaytto-
astetta ja kieltdytymisten perusteita tulisi selvittdd tarkemmin koulutuksia
suunniteltaessa. Liséksi melko selvélta vaikuttaa, etta yrittajyyskoulutuksia
tarvitaan, silla hyvinvointiyrittajyyskartoituksen (2009) mukaan Etela-
Karjalassa jo olemassa olevista yrittajista 37,9 % on jokseenkin samaa
mieltd tai taysin samaa mielta vaitteen "Tarvitsisin lisakoulutusta yrittajana
toimimiseen” kanssa. Aloittavilla yrittgjilla luku lienee huomattavasti korke-

ampi.

Erés asiantuntijoista kertoi myds, etta yrittgjissa on paljon entisia julkisen

sektorin tyontekijoitd. Aineiston l6ydokset olivat siis linjassa aiempien tut-
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kimustulosten kanssa (ks. Osterberg-Hogstedt 2009, 38; Pirinen 2000,
177). Hyvinvointialan yrittajilla on vahva alan substanssikokemus ja -
osaaminen, mutta osa heista tarvitsee apua ja tukea liiketoimintansa ta-
loudelliseen suunnitteluun. Jo liiketoiminnan ansaintalogiikan hahmottami-
nen on osalle vaikeaa: erdan asiantuntijan kokemuksen mukaan kaikki
yrittajiksi aikovat eivat hahmota, etta onnistunut yritystoiminta vaatii tuot-

teen, joka on saatava myytya.

Myo6s kustannusten ja kannattavuuden arviointiin, rahoituksen suunnitte-
luun, riittavien resurssien arviointiin tai hinnoitteluun liittyy selkeasti haas-
teita, joihin terveysalan ammattilaisilla on vaikeuksia I6ytaa toimiva ratkai-
su ilman apua. Esimerkiksi hinnoittelun vaikeuksista kertoo IsoAvussa toi-
mivien yksityisten kotisairaanhoitopalvelujen tuottajien perustuntihintojen
valtaisa vaihtelu: halvimmillaan sairaanhoitopalvelun perushinta on vain 20
euroa tunnissa, kalleimmillaan 35 euroa tunnissa (IsoApu 2009). Iimié on
erikoinen, silla kilpailluissa markkinaolosuhteissa pienyritys on yleensa
hintaseurailija. Hinnoittelun vaikeudet kertovat, etta yrityspalveluprosessin
tuotos on usein puutteellinen tavoitteeseen nahden: aloittavia yrittgjia ei
ole joko saatu lainkaan yrityspalveluiden piiriin tai heille ei ole kyetty anta-
maan riittavia evaita liikketoiminnan ja markkinoinnin suunnitteluun. Nain
kay helposti, kun prosessien rakenne on sirpaleinen ja vahittdinen, kun
vastuuvelvollisuus on hamartynyt, ja kun kriittiset tekijat havinneet proses-
sin uumeniin (Hammer 1990, 107-108). Koska tutkimuskohteena oleva
palveluprosessi ylittdd organisaatioiden vdliset rajat eikd kukaan tunne
kokonaiskuvaa tai kanna kokonaisvastuuta, prosessin on vaikea vastata

asiakkaan tarpeisiin.

5.4.2 Yrityksen perustamiseen johtaneet tekijat

Yrittdjien omaleimaisten taustojen lisaksi my6s motiivit yrityksen perusta-
miseen olivat poikkeukselliset verrattuna muihin toimialoihin, joissa yritta-
jyys usein valitaan vahvojen taloudellisten kannustimien perusteella. Yksi-
kadan hyvinvointialan yrittaja tai alalla tydoskenteleva asiantuntija ei esimer-
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kiksi puhunut kunnianhimosta, vallanhalusta, kasvun tavoittelemisesta,
voitosta tai tehokkuudesta. Innovatiivisia yritysideoita ei haastatteluissa
tullut esille yhta poikkeusta lukuun ottamatta, vaan haastateltavien kerto-
mukset koskivat hyvin perinteiselld tavalla toimivia sosiaali- ja terveysalan
yrityksia. Yritysten toimintatapojen perusteella yritysten perustamisen mo-
tilvit eivat siis nayttaneet poikkeavan aiempien tutkimusten I6ydoksista (ks.
(Kovalainen et al. 1996; Pentikdinen et al. 2009): myds etelakarjalaiset
hyvinvointialan yrittdjat pyrkivat palveluillaan tayttamaan julkisen sektorin

hyvinvointipalvelujen vajeita.

Erityisleimaiseksi ja vahvaksi motiiviksi yrityksen perustamiselle nousi mie-
lekkaan tyon tekeminen ja hyvan tuottaminen. Seuraavat lainaukset, joissa
puhutaan arvoista, hyvasta olosta, kunnioituksesta ja palvelunlaadusta,
kuvastavat hyvin, kuinka arvoviritteisesti sosiaali- ja terveyspalvelujen yrit-

tajyyteen suhtaudutaan:

"Ei 00 mitddn semmosia tavoitteita et pitais saada joku miljonaa-
ribusiness, mut saa semmosen hyvan asiakaspalvelutoiminnan.
Et on niinku miun arvojen mukasia, se on kaikkein tarkein.”

"Se on tarkeeta et meil on asiakkaita ja meil on hyva tydyhteiso.
Et ihmisilla on hyva olla ja kunnioitetaan niitéa ihmisia, joita var-
ten myo ollaan taalla”.

Edella mainitut hyvan hoidon ja mielekkaan tydilmapiirin tarjoamisen ta-
voitteet tuntuivat syntyneen haastateltavilla pitkan tyouran aikana, joka
kaikilla oli taustallaan. Eréas asiantuntija totesi, etta usein vanhemmilla yrit-
tajilla on visio esimerkiksi hyvasta vanhustenhuollosta, jota he haluavat
toteuttaa oman yrityksen avulla. Naissa tapauksissa sosiaali- ja terveys-
alan yrittajan tyypillinen muotokuva naytti toteutuvan (ks. Osterberg-
Hogstedt 2009, 51): yrittajyyden koettiin luovan puitteet vision toteuttami-
selle — itse yrittdjyys ei toiminut houkuttimena. Visioiden ja haaveiden hi-
dasta syntyprosessia kuvastaa seuraava sitaatti haastatellulta asiantunti-

jalta:
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"Aika monella on sellanen tilanne, et naisten tapa on, et pikka-
sen haluu saada sitd kokemusta ja nakemysta ja olla tdissa toi-
sella yrittajalla tai kunnallisella sektorilla. Keraavat kokemusta ja
miettivat asiaa ja sitte lahtevat liikkeelle.”

Na&in oli kolmen yrittdjan kohdalla. Taustalla oli pitkdaikainen haave omas-
ta yrityksesta ja haaveen toimeenpano alkoi sopivasta kimmokkeesta, joita
oli mielekkaan ja itsendisen tyén paattyminen, sopivan kiinteiston 16ytymi-
nen ja lasten kasvaminen isoksi (ks. liitteet 3-5). Neljas yrittdja paatyi hy-
vinvointialalle hieman sattumalta kiinnostuttuaan ensin yrittajyydesta ja
huomattuaan sitten markkinamahdollisuuden hyvinvointialaan liittyvalle
yritykselle. Erittdin huomionarvoista on myds se, ettéa jokainen yrittaja ker-
toi lahipiirissaan olevista yrittgjista ja siitd, kuinka he ovat kannustaneet
yrittdjyyteen ja auttaneet. liman heita yrityksia ei ehka olisi syntynyt. Seu-
raava lainaus kiteyttdd hyvin haastatteluaineistossa ilmenneet perustamis-
prosessia kuvaavat tekijat: pitkdaikainen haave, lahipiirin kannustus ja so-

piva yllyke:

15 vuotta sitte ensimmaisen kerra mietittiin. Se vaan siina iti ja
kyti se ajatus ja mies tietysti, ku sita oli kuunnelt, ni sit ku taa
kiinteisto rupes tulee myyntiin, ni siita sit lahti se idea, et hitsi
oiskos tassa.”

Nailtd osin Kirjallisuus tukee empirian 16ydoksia: seka vahvalla ty6koke-
muksella (Osterberg-Hogstedt 2009, 51) etta l&hipiirin kannustuksella ja
neuvonnalla on tarkea rooli (Salmela 2004, 19-20) yrityksen perustamis-
vaiheessa. Kuitenkin my6ds muita yrittajien motiiveja ilmeni haastatteluai-
neistossa. Selvisi, ettd kaikki eivat ole paatyneet yrittdjyyteen vain siksi,
ettd se mahdollistaa elaméantavan, jossa padsee toteuttamaan haavetta
hyvasta hoidosta. Osa yrittajistd on valinnut yrittéjyyden ensisijaisesti yrit-
tajyyteen liittyvien piirteiden vuoksi: heilld on tahto saada asioita aikaan ja
toimia itsendisesti. Yksi haastateltavista kertoi yrittajyyskiinnostuksensa

syyksi seuraavaa:

"Ammatista luopuminen aiheutti sen, etta haluaa viela tassa ias-
sa oppia uutta ja tehda jonkun projektin 1api”.
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Toisin sanoen itsensé toteuttaminen ja itsendisyys voivat olla merkittavia
motivaatiotekijoitéa hyvinvointialan yrittdjyyden valitsemisessa elinkeinoksi.
Myds itsensa tyollistamisesta puhuttiin ja se oli osalla taustavaikuttimena,
mutta niin sanotusta "pakkoyrittdjyydestd” ei kukaan haastateltavista pu-
hunut, mika johtunee sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten hyvasta tyoti-
lanteesta.

Davenport & Short kehottavat BPR-mallissaan priorisoimaan tavoitteita
(1990, 14), joten koska itsensa tyollistamisen ja toteuttamisen motiivit ovat
yleisia muidenkin toimialojen yrittdjyydessa, erityistarkastelun alle on syyta
ottaa hyvaa palvelua painottavat yrittdjat. Koska he nakevat yrittdjyyden
valineend hyvaan hoitopalveluun, yrityspalveluiden ja -koulutusten on ky-
ettdva avaamaan erityisesti talle ryhmalle yrittdjyyden sisaltgja ja vaati-
muksia. Yrittajaltd vaaditaan muutakin kuin kykya antaa hyvaa hoitoa.

5.4.3 Yritysneuvontapalveluiden markkinointi

Nykytilan prosessimallinnuksessa (lite 1) oletettiin, ettd kaikki hyvinvoin-
tialan yrittdjid palvelevat tahot osaavat palveluntarpeen arvioinnin jalkeen
opastaa yrittdjdehdokkaan oikeaan organisaatioon. Koska prosesseja ja
niiden liityntapintoja tulee tarkastella uudelleensuunnittelun vaiheessa tar-
kasti (Savolainen et al. 1997, 14-15), haastatteluissa selvitettiin asiaa li-
saa. Haastatteluaineiston valossa aiempi oletus osoittautui kyseenalaisek-
si. Haastatellut rahoittajatahot eli TE-keskus ja Finnvera seka ISoApu ja
Saimaan amk:n yrityshautomo tunsivat seudullisten yrityspalvelujen toi-
minnan sisallon, mutta esimerkiksi ld&ninsosiaalitarkastaja totesi seudulli-

sista yrityspalveluista seuraavaa:

"Nain nimelté tiedan, etta tallasia on eri puolilla, mutta tyon si-
saltdd en kauhean tarkasti tunne. - - -. En muista et ois koskaan
ottaneet yhteytta.”

Myds toinen viranomaistaho tunsi heikosti yrityspalvelujen toimintaa. Kos-

ka seudullisten yritysneuvojien toimintaa ei tunneta, ei heille juurikaan oh-
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jata aloittavia yrittdjid, vaikka joidenkin yrittdjaehdokkaiden kohdalla seu-
dulliset yrityspalvelut voisivat antaa merkittdvaa lisdarvoa liiketoiminnan
suunnitteluun. Talloin yrityspalveluprosessi ei kaynnisty eikd etene seudul-
listen yrityspalvelujen olettamalla tavalla, vaan prosessi vierii eteenpdain
taysin yrittajasta ja hanen kontakteistaan riippuen ja muut voivat vain toi-
voa, ettd prosessi toimii halutusti, kuten Rummler & Brache (1990) kuvai-

levat.

Myds yrittdjista kaksi nosti esiin yritysneuvontapalveluiden markkinoinnin,
kun heilta kysyttiin yrityspalveluiden kehittdmisesta. Toinen totesi, etta
seudullisten yrityspalveluiden pitéisi olla enemman esilla ja toinen ehdotti
organisaatioilta suoraa yhteydenottoa potentiaalisiin yrittdjiin, esimerkiksi
yrittdjakurssin kayneisiin. Yritysneuvonnan markkinoinnin ja tunnettuuden
puutteisiin viittaa my6s hyvinvointialan yrittdjille suunnatun kyselyn tulos,
jonka mukaan 116 vastaajasta vain 8 oli kayttanyt joko Imatran seudun
kehitysyhtion tai Lappeenrannan seudun yrityspalvelujen palveluita (Hy-

vinvointiyrittdjyyskartoitus 2009).

Tunnettuuden ongelma naytti rajautuvan seudullisiin yritysneuvontapalve-
luihin. Saimaan ammattikorkeakoulun markkinoinnissa ei voida sanoa ole-
van merkittavia puutteita haastattelun perusteella, sillda kohderyhma on
helposti tavoitettavissa ja heille kerrotaan hautomotoiminnasta opintojen

aikana.

5.4.4 Yritysneuvonnan erikoistumisaste

Toinen yrityspalveluihin liittyva puute koskee yritysneuvonnan kokonaissi-
saltoa. Yrittajat jakautuivat neuvonnan tarpeen mukaan yrittajakokemusta
ja liiketoimintaosaamista omaaviin ja noviiseihin. Osaavat yrittdjat eivat
juuri kokeneet hybtyneensa neuvontapalveluista, silla he olivat omin voi-
min suunnitelleet liiketoimintaansa hyvin pitkalle. Ladkariaseman perusta-
nut, liiketoimintaa ymmartava yrittaja kavi seudullisissa yrityspalveluissa
vain starttirahan tadhden (lite 5) ja toinen, yrittagjdkokemusta ja lilkketoimin-
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taosaamista omaava yrittajatiimi, pyysi yritysneuvojaa tekemé&an puoles-
taan rahoitushakemukseen tarvittavia laskelmia (lite 4). Ensin mainittu ei

kokenut kuuluvansa yritysneuvonnan kohderyhmaan:

"Miulla oli kaikki jo valmiiks suunniteltu, et minuu oli varmaan
hirveen hankala kdyda neuvomaan.”

Viimeksi mainittu oli kaynyt yritysneuvojan puheilla myos aivan perusta-
misprosessin alussa pohtimassa liikeideaansa ja kysymassa avustuksista.
Taman jalkeen yrityksen edustajat kokivat seudullisten yrityspalvelujen

tarjoaman neuvonnan tarpeettomana eivéatka jatkaneet vuoropuhelua:

"Tuntu et ei saa mitaan lisdarvoo, turha heidan kaa keskustella.”

Lisdarvon puuttumisen tunteen voidaan olettaa johtuvan yrityspalvelujen
alhaisesta erikoistumisasteesta. Kokenut yrittdja tietda jo perusasiat, joten
neuvontapalveluista koetaan hy6tyvan vain, mikali ne pystyvéat tarjoamaan

erikoisosaamista. Tahan viittaa toisen haastateltavan toteamus:

"Taytys olla semmoisia erityisosaajia jotka vois tiettyyn sektoriin
keskittyy.”

Kun asiakkaan odotukset ja tarpeet eivat vastaa kokemusta, palvelunlaatu
koetaan alhaisena (Gronroos 2000, 47). Noviisit, jotka olivat enemman
hyodyntaneet seudullisia yrityspalveluja, kokivat erikoistumisen puutteen
jopa voimakkaammin, silla alhaiselta laht6tietotasolta aloittava yrittaja jou-

tuu etsimaan tietoa paljon ja kaikkialta:

"En oo oikeesti hirveesti kokenu hyotyvani niista (seudullisista

yrityspalveluista). Et kyl se sitte on tullu tuolta muualta ku oon

ettiny ja hakenu - - - se on varmaan se ongelma, ku niilla ei oo
tata hoiva-alan yrittajyyttd semmosta.”

"Kun yksityisyrittaja tai henkild hankkeeseen ryhtyy, ni joutuu te-
kee lilkaa semmosta luukulta luukulle hakemista tiedon osalta.
Et miksei naita vois olla jossakin ihan kokonaisuutena.”
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Molemmat noviisiyrittgjista totesivat, etta yrittdjaehdokkaan on osattava
kysya oikeat kysymykset. Kun ei osata kysya, tiedonhaku ronsyilee. Tata
kuvaa se, etta toinen kuvaili tiedon etsimista "sillisalaatiksi” ja toinen totesi

Seuraavaa.

"Tavallaan se tieto tulee tipoittain, ei valttAmatta se oo heidan
vika eika yrittajan vika, mut kun yrittaja ei valttamatta osaa ky-
sya eikd taas ammattiauttaja voi tietdd minkatyyppista tarviis.”

Ammattiauttajan tietamattomyyteen voi olennaisesti vaikuttaa taman het-
ken yrityspalveluiden yleisneuvonnan luonne. Yleisneuvonnan luonteen
vuoksi yrityspalveluissa ei tunneta tarkkaan toimialakohtaisia vaatimuksia
eli yrittajan tarpeita. Talldin auttaja ei tosiaan tieda "minkéatyyppista tarviis”.
Huomio kiinnittyykin asiakkaiden ja heidan tarpeidensa maarittelyyn, joka
on prosessien kehittdmistydssa ensisijaista (Virtanen & Wennberg 2005,
119). Hyvinvointialan yrittdjien tarpeet vaihtelevat rajusti, joten paremman
palvelunlaadun ja lisdarvon tuottamiseksi tarjooman on kyettdva jousta-
maan melko paljon, mikd edellyttad uusia toimenpiteita ja resursseja
(Laamanen 2007, 21). Myds ammattikorkeakoulun yrityshautomotoiminta
on luonteeltaan generalistista. Hautomotoiminnan vastaava ohjaa kaikkien
koulutusalojen opiskelijoita eika hanella itselladn ole hyvinvointialaan liitty-
vaa erityisosaamista, joten hyvinvointialan erityiskysymyksissa luotetaan

sosiaali- ja terveyspuolen osaajiin:

"Kaikki tammaodnen mika liittyy eri toimialakohtasiin, lainsdadan-

t6on ja muuhun tallaiseen, ni se on sitte taas joko meidan sote-

puolen koulutuspaallikdiden, yliopettajien tai muitten varmassa
tiedossa se ongelmanratkaisu.”

Pohdittavaksi jalleen jaa, onko hyvinvointialalle pyrkivan asiakkaan todelli-
set tarpeet tiedossa, silla aina asiakas ei itsek&an tunnista tiedostamatto-
mia tarpeitaan (Rope 1999, 239). Tall6in yrittajdehdokas ei valttAmatta
osaa nostaa esiin oikeita kysymyksia, jolloin han ohjautuisi sosiaali- ja ter-
veyspuolen ammattilaisten luo. Toisaalta on myds kyseenalaista, onko
sosiaali- ja terveyspuolen opettajilla todella tietoa esimerkiksi arvonlisave-

rovapauden myontamisen perusteista tai luvanvaraisen sosiaali- tai terve-



70

yspalvelun vaatimuksista. Namé& asiat eivat kuitenkaan kuulu alan sub-

stanssiosaamiseen vaan alan yrittajatietouteen.

Tutkimuksessa keskityttiin kuitenkin paaasiassa seudullisen yritysneuvon-
nan palveluihin asiantuntijoiden ja asiakkaiden nédkdkulmasta. Tahan liitty-
en voidaan todeta, etta tietamattomyys ja tiedonsaanti alan erikoispiirteista
ja kokonaisvaltaisen neuvonnan puute oli haastatteluissa vahvimmin esiin
nouseva teema, joka tuntui merkittdvasti heikentdvan asiakkaiden tyyty-
vaisyytta ja kokemuksia laadukkaasta palvelusta. Prosessien kehittdminen
ja johtaminen naytti asiakastyytyvaisyyden valossa tarpeelliselta, silla on-
han huomattu, etta silla prosessijohtamisella voi olla tarkea rooli asiakas-

tyytyvaisyyden ajurina (Kumar et al. 2008, 177).

5.4.5 Yritysrahoituksen jarjestdminen

Aloittavan hyvinvointialan yrittajan tulee perehtya eri rahoitusvaihtoehtoihin
siind missa muidenkin alojen yrittdjien. Rahoituksen jarjestamiseen liittyvi-
en prosessitoimintojen tarkkailu koettiin tarkeaksi, silla ne liittyvat suoraan
ulkoiseen asiakkaaseen ja muodostavat taten Kkriittisen osaprosessin
(Laamanen & Tinnila 2002, 61-62). Kuitenkin, koska rahoituksen jarjesta-
minen ei hyvinvointialan kontekstissa poikkea muista toimialoista, suhtau-
duttiin niihin jatkuvan parantamisen lahestymistavalla, jolloin olemassa
olevia rakenteita ja toimintatapoja ei kyseenalaista, vaan pyritdéan paran-
tamaan suorituskykya tekemalla jatkuvasti pienid asioita (Hannus 1994,
100-102).

Nykytilan prosessikaavion ja yritysten perustamisprosessikaavioiden (liite
1, 3-5) mukaan yrittgjat aloittavat rahoitusvaihtoehtojen selvittelyn ja jar-
jestelyn hyvin aikaisessa vaiheessa, silla rahoitus on usein saatava sel-
vasti ennen varsinaisen liiketoiminnan kaynnistamista. Kaikki haastatelta-
vat yrittgjat olivat hyvin tietoisia organisaatioista, jotka mahdollisesti voisi-
vat tarjota rahoitusta — lukuun ottamatta kotisairaanhoitoyrittdjaa, joka ei

ollut halunnut ottaa lainaa.
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Rahoitusta tarjoavien organisaatioiden tunnettuudessa ja rahoitusléhtei-
den luo hakeutumisessa ei siis ollut puutteita eika viivastyksia, mutta ra-
hoitukseen liittyvassa muun tahon suorittamassa neuvonnassa havaittiin
erittdin ongelmallinen toiminto. Yhden yrityksen perustamisprosessikaavi-
ossa (lite 4) nakyy, kuinka seudullinen yrityspalveluorganisaatio on anta-
nut virheellista tietoa kertoessaan, ettei suunniteltu yritystoiminta tayta TE-

keskuksen tuille asetettuja ehtoja. Yrittajatiimi kertoi erheesté seuraavaa:

"Ku aattelee naita tukia - - - saatiin tdhan aika merkittava tuki

Manner-Suomen Maaseudunkehittamisrahastosta maaseudun

elinkeinojen tukemiseen. Mut ei siella tavallaan, et semmosta

tukee ois meidan ees mahdollisuus saada. Ei kerta kaikkiaan
tienneet sita.”

Prosessianalyysin nakdkulmasta virheessa on ollut kyse paallekkaisyydes-
ta ja resurssien huonosta jarjestamisesta. Yleista yritysneuvontaa antava
taho on kertonut rahoitusehdoista lilan kaikenkattavasti, jolloin on ylitetty
oma osaamisalue ja vahingossa annettu vaaraa tietoa. Liian laaja opastus
rahoitukseen on oletettavasti arvoa lisddmaton toiminto (ks. Sanchez et al.
2000), silla rahoittajatahot kayvat samat asiat l&pi asiakkaan kanssa. Asi-
akkaan nakokulmasta prosessin luotettavuus on merkittavasti heikentanyt
ja kokemus palvelusta on ollut kielteinen, silla odotuksiin ei ole kyetty vas-
taamaan (ks. Gronroos 2000). My6s Finnveran ja TE-keskuksen edustaja
nosti esiin neuvontatahojen rahoituskeskusteluun liittyvan ongelmallisuu-

den:

"Tuki- ja rahotusasiat sisaltaa tosi paljon erilaisia poikkeuksia ja

erityisehtoja ja tallasia ja on selvaa ettad esimerkiksi yrityspalve-

luissa ei voida tietda kaikkia niita erityisehtoja, eika oo tarkotuk-

senmukastakaan. Ni tallon siin& tapauksessa on hirveen hyva et
ohjataan sit meidan puheille asiakas tai suoraan tarkistetaan
asia. Niin ettei yrityspalveluista anneta meidan puolesta raho-

tuspaatosta niin etta asiakas sen mieltaa siten, ettd se on varma

asia, ettd han saa tukea.”

Haastatteluaineiston perusteella vaikuttaa silta, etta yrittajille jaa toisinaan

yritysneuvonnassa kaynnin jalkeen sellainen mielikuva, ettd rahoituksen-
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saanti tai -saamattomuus olisi jo selvilla. Yritysneuvonnassa ei kuitenkaan
voida tuntea olemassa olevia rahoitusvaihtoehtoja lapikotaisin, joten vaa-
rana on, etta yrittajan kanssa rahoituksensaantia lapikdydessa oma osaa-
misalue ylitetdan. Prosessissa on tdssé kohden organisaatioiden rajat ylit-
tava pinta, joka on ymmarrettava, jotta toimintojen valinen siirtyma ei kulut-
taisi asianosaisilta turhia resursseja (Davenport & Short 1990, 16) ja jotta
kukin toimija keskittyisi omaan ydinosaamiseensa ja asiakas saisi nain

aina luotettavaa tietoa.

Muutoin yritysrahoituksen jarjestamisessa ei ydinprosessin kannalta ja
asiakkaan nakokulmasta ollut ongelmia. Ainoastaan rahoituksen jarjesta-

misen ty6lays, mainittiin:

"Te-keskukseen pitdé olla paperia kohtalaiset pinot. Sen tuotta-
minen, sita ei kylla oo tehty yhtaan turhan helpoks.”

Rahoitushakemusten teko ei kuitenkaan kuulu ydinprosessin, silla siihen ei
lity palveluorganisaation ja asiakkaan vuorovaikutus (Savolainen et al.
1997, 14) vaan se on asiakkaan itse hoitama aliprosessi. Vain ohjeistus
rahoitushakemusten tekoon kuuluu ydinprosessin, mutta siind ei ilmennyt

ongelmia.

5.4.6 Ilmoitus- ja lupa-asioiden jarjestaminen

Kuten tydn teoriaosuudessa todettiin, sosiaali- ja terveysalan yrittajalta
vaaditaan joko lupaa tai ilmoitusta yritystoiminnastaan (Savolainen 2007,
206). Naiden jarjestamiseen liittyvat kysymykset olivat prosessin toimivuu-
den ja asiakkaan saaman lisdarvon kannalta erittain merkittdva kehitta-
miskohde. Ensinndkin sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottamiseen liittyva
lainsd&adanto ei ole kovinkaan tuttu seudullisille yrityspalveluorganisaatioil-

le. Tahan viittaa seuraava toteamus laaninsosiaalitarkastajalta:

"Semmonen kasitys on et (seudulliset yrityspalvelut) ei kauheen
hyvin tata lainsdadant6a tunne.”
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Siihen, etta lainsaadanto on yritysneuvojille vieras ja sita ei kasitella asiak-
kaan kanssa, viittaisi myos se, etta erdalla yrittajalla oli virheellinen kasitys
siitd, etta yhtiomuoto maarittelisi, onko yritystoiminta ilmoitusvelvollista vai
luvanvaraista. Luultavasti nain virheellista ajatusta ei olisi syntynyt, jos lu-
pa- ja ilmoitusasioita olisi kasitelty huolellisesti asiantuntijan kanssa.

Myds nykytilan prosessikaavioon laitettiin erehdyksesséa ilmoituksen- tai
lupa-anomuksen teko ennen yrityksen rekisteroimista (lite 1), mik& myos
viittaa siihen, etta yritysneuvonnassa ei juuri kasitella ilmoitus- ja lupa-
asioihin liittyvia seikkoja. Tahan viittaa my6s yhden yrittajan kertomus lu-

van anomisen prosessistaan:

"Lupa-asian pitds mius olla se ensimmainen. Nyt menin Iso-
Apuun ja sielta se sit ohjas, mut ku ei ne oikein siellakaan osan-
nu teha niitd papereita, ku ei menny oikein ne paperit - - - eih&n
se sinansa heille kuulu yhtaan mitdén, hyéhan on kunnallisii
tyontekijoita, ei heidan tarviis mitdan.”
Luvan tayttamisessa on auttanut organisaatio, jonka varsinaiseen tehtéa-
vaalueeseen se ei kuulu. Liséksi, kuten ensimmaisesta lauseesta, "lupa-
asian pitas miusta olla se ensimmainen”, voi ehka péaatella, kyseinen yritta-
ja lahti hakemaan lupia toimintaansa varten hyvin mydhéisessa vaiheessa.
Liiketoiminnan kaynnistaminen viivastyi, silla luvansaanti kesti odotettua
kauemmin. Jalleen kyse on ollut siita, ettei asiakkaan todellisia tarpeita ole
tunnettu huolella eik& ole tunnettu, miten niihin voidaan vastata. Nahtavis-
sa on my6és Hammerin (1990, 107-108) kuvaama vastuuvelvollisuuden
hamartyminen. Lupa- ja ilmoitusasioiden hoito on toki asiakkaan vastuulla,
mutta mikdan organisaatio ei varsinaisesti kanna kokonaisvastuuta lupa-

ja ilmoitusprosessissa auttamisesta ja lapiviennista.

Vaikeudet ilmoituslomakkeen tai lupa-anomuksen tayttamisessa eivat nay-
ta olevan poikkeustapaus, vaan ne toisinaan viivastyttavat yritysten perus-
tamisprosesseja ja kuormittavat l&&ninhallitusta turhaan. La&ninsosiaali-
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tarkastajan karkean arvion mukaan jopa puolet lupa-anomuksista on puut-
teellisia. Lisdksi han totesi seuraavaa:

"Joku osaa laittaa paperit asianmukaisesti kuntoon, joku ei sitte
milla&n. - - - Ylitarkastajalla on enemman ilmoitus- kuin lupa-
asioissa harmia puuttuvista asiakirjoista jostain syysta. Et kun-
nassa ei 0o katottu asiallisesti.”

Talla hetkella yrityspalveluiden kentasta puuttuu asiantunteva taho, joka
opastaisi yrittdjia tarvittavien papereiden tayttdmisessa ja selvittaisi perus-
edellytyksia, joita luvansaanti aiottuun liikketoimintaan vaatii. Talla hetkella
yrittajat paasaantoisesti selvittavat ilmoitus- ja luvanvaraisuusasioita inter-
netista tai soittamalla viranomaisille. Yrittdjan tietamattomyydesta ja kun-
nan viranomaisten osaamattomuudesta johtuen perustamisprosessiin
saattaa ilmaantua pullonkaula — kaikki muu olisi valmiina lilketoiminnan
kaynnistamista varten, mutta ilmoitus yksityisestd palveluntuottamisesta

viivastyy tai toimintaluvan saaminen aiheuttaa yllatyksia.

5.4.7 Arvonlisdverotuksen selvittely

Aiempien tutkimusten mukaan hyvinvointialan yrittdjien mielestd arvon-
lisdverotusta ei kasitella yrittdjakoulutuksessa tarpeeksi ja yrittdjat kaipaa-
vat selkeampiéa ja parempi ohjeita siita (Rissanen & Karhunen 2004, 96).

Haastatteluissa ilmeni, etta nain tuntuu olevan myos Etela-Karjalassa:

"Ei yrittajat ole olleet tietoisia alv-vapaudesta. Tavallaan he aina

kuvittelee et he tietad, tai heille on sanottu, etta pitais ilmoittau-

tua (ysteri-)rekisteriin et sais vapautuksen. Ei heilla tavallaan oo
kasitysta minka takia.”

Lisdhaasteena arvonlisaveron omatoimisessa selvittelyssa on, etta verot-
taja kayttdd omaa lainsaadantédan ja saattaa sen perusteella opastaa il-
moittautumaan yksityisten palvelujen antajien rekisteriin (ysteri), mutta
palvelua ei valttamatta tulkitakaan sosiaalipalveluksi yksityisten sosiaali-
palvelujen valvontaa koskevien lakien mukaan eika talloin alv-vapautta

voida myontad. Myos seuraava sitaatti haastatellulta yrittajalta viittaa vah-
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vasti siihen, ettd arvonlisdverotuksen selvittely on yrittdjan omalla vastuul-

la, jolloin virheiden mahdollisuus luonnollisesti kasvaa:

"Sen alv:n kanssa miulla kdvi semmonen kémmahdys, et mie
lupasin sen alv-verottomana ja se ei sitte. Sit mie vasta hokasin
ku mie rupesin sita tarkemmin eetimaan.”

Arvonlisdverotuksen selvittelyyn liittyvien toimintojen arviointi on haasta-
vaa, kun toiminnolla ei ole rutiinia tai standardia. Talléin sen tehokkuus ja
laatu vaihtelee. Mikali prosessin kulkua halutaan tehostaa ja virtaviivaistaa
seka varmistaa sen laatu, hyvien kaytanttjen tulisi olla toistuvia ja yhden-
mukaisia (Davenport et al. 2004, 19).

5.4.8 Yrityksen markkinointi

Haastateltujen yrittajien markkinointiosaaminen ja -ponnistelut vaihtelivat
suuresti. Varsinaista markkinointi- tai mainonta-apua he eivat olleet haas-
tatteluaineiston mukaan saaneet, lukuun ottamatta kehotusta ottaa yhteyt-
td kunnan vastaaviin virkamiehiin, IsoApuun tai muihin organisaatioihin,

jotka toimivat asiakkaina tai voivat avustaa asiakashankinnassa.

Yrityksen toimialasta riippuen markkinoinnin muodot vaihtelivat. Esimer-
kiksi hoitokotiyrittajat ja kotisairaanhoitoyrittdja olivat olleet kontaktissa
kunnan virkamiesten kanssa, kun taas laakariasemayrittaja, jonka asia-
kaskunta koostuu yksityishenkilGista ja yrityksista, oli hoitanut asiakashan-
kintaansa ostamalla toisen laakériaseman ja mainostamalla paljon. Myds
kotisairaanhoitoyrittdja oli itsenaisesti tehnyt esitteitd, kiertanyt puhumassa
palvelustaan yhdistyksissd ja ostanut muutaman lehtimainoksen. Markki-
nointi kasitettiin koskemaan mainontaa, jonka keinot olivatkin tuttuja ja

kaytéssa. Muu markkinointi ontui enemman.

Esimerkiksi kunnan hankintamenettelyt ja kilpailutuksen toimintatavat tun-

tuivat yhdesta yrittdjasta vierailta:
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"Mie en tiedd minkalainen se kunnan kilpailutussysteemi on, mie
en osaa sita varmaan teha. Tarjousten tekoon tarviisin tosi pal-
jon apua.”

Osaltaan tarjoustentekoa hankaloitti, etta yrittdja koki, ettei ole saanut tuot-
teistettua palveluitaan. TAm& hankaloitti toimivan vuorovaikutussuhteen
synnyttamista kuntaan, joka olisi yrityksen menestymisen kannalta kriittista
(Sinkkonen & Komulainen 2004, 121; Karvonen & Uusitalo 2007, 7).
Haastatteluaineiston valossa osalla yrittajistd on hankaluuksia luoda vakaa
suhde kuntaan — erdén asiantuntijan mukaan osa yrityksistd kamppailee
markkinaosuuksistaan jopa korkean kysynnan aikana.

Myds aiemmin mainittu valtaisa hintatason vaihtelu kertoo, ettda Etela-
Karjalan sosiaali- ja terveysalan markkinat tuntevaa ammattilaista ei ole
tarjolla markkinoinnin suunnitteluun. Koska sektorilla vallitsevat ndennais-
markkinat, monessa tapauksessa markkinointi keskittyy hyvan yrittgja-
kunta-suhteen synnyttdmisen ymparille. Toisaalta markkinoita on avattu
tehokkaasti kilpailulle, joten kunta-asiakkuuden saamista ei voida pitda
itsestdanselvyytena. Lisaksi Etela-Karjalassa eletaéan muutosvaihetta ter-
veyspiiri Eksoten kaynnistyessa, mika asettaa lisdhaasteita markkinoinnille
ja vuorovaikutukselle. Elinvoimaisten yritysten ja kilpailukykyisen yksityi-
sen hyvinvointisektorin rakentaminen edellyttdd, etta viimeistaan perusta-
misprosessin aikana yrittaja omaksuu riittavat tietotaidot liittyen liiketoimin-
taan ja markkinointiin sekd saa toimivia kontakteja. Siksi markkinoinnissa
avustaminen erityisesti noviisien tapauksessa on nostettava yhdeksi kriitti-
sista ydintoiminnoista, joka tarkoittaa, ettd se on kehittamisinvestointien

arvoinen suhteellisen tarkeytensa ja arvokkuutensa vuoksi (Azad 2002, 4).

5.4.9 Ongelmana mygs tehottomuus

Asiantuntijoiden kanssa keskustellessa tuli ilmi my6s huoli nykyisesta hy-
vinvointiyritysten rakenteesta, jota on kuvattu kuvissa 5 ja 6 (ks. sivu 55).
BPR:n mukaiseen uudelleenrakentamiseen kuuluu kokonaisvaltainen ja

radikaali ote (Hammer 1990, 104-105), joten vaikka hyvinvointialan sekto-
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rin rakenteeseen liittyvat kysymykset eivat sisally tutkimusongelmaan, ovat
ne oleellinen kysymys yrityspalveluiden uutta rakennetta ja siséltja poh-
dittaessa. Toimivaa hyvinvointialan sektoria ei luoda vain yritysten maaraa,
kilpailua ja vaihtoehtoja lisddmallda, vaan tarvitaan myos tehokkuutta ja
suurten palvelukokonaisuuksien tarjoajia. Naihin tavoitteisiin voidaan
paasta yhteisyritysten tai kasvuyritysten avulla. Eras asiantuntijoista tiivisti

ongelman kehittdmissessiossa oivallisesti:

"Neuvonnan fokus tulisi olla yritysten kannustamisessa kasvuun
ja toimintatapojen kehittamiseen. Tahan tulee jatkossa ohjaa-
maan julkisen sektorin kustannuspaineet ja piirin pyrkimykset

ostaa isompia kokonaisuuksia samalla harvemmilta toimijoilta.”

Kuten kuvista 8 ja 9 ilmenee, myds enemmisto yrittgjistd uskoo hyvinvoin-
tiyrittdjyyskartoituksen (2009) mukaan, ettd tulevaisuudessa menestymi-
nen vaatii yhteisty6ta saman toimialan yritysten vélilla ja etta yhteisyritys-

ten maara tulee lisaantymaan.

Taysin samaa mielta

Jokseenkin samaa
mielta

En osaa sanoa

Joksgenkin erijmielta

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Prosenttia vastanneista

Kuva 8. Etela-Karjalan hyvinvointialan yrittdjien vastausten jakauma vaittamaan: "Menes-

tyminen vaatii tulevaisuudessa yhteistyétd saman toimialan yritysten valilla.”
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seenkin erijmieltéa
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Prosenttia vastanneista

Kuva 9. Etelé-Karjalan hyvinvointialan yrittjien vastausten jakauma vaittamaan: "Yhteis-

yritykset lisdantyvat toimialalla.”

Aloittavien yrittdjien haastatteluissa saatiin hieman viitteita siita, etta ai-
emmissa tutkimuksissa havaittu ilmid naisyrittajien verkostoitumisesta ni-
menomaan tuttavien ja ystavien kanssa (Salmela 2004, 19), saattaisi olla
todellisuutta myds Eteld-Karjalan hyvinvointialalla. Yrittajat kertoivat pu-
heessaan paljon yhteistydsta rakennusasioissa tai kirjanpitoasioissa tuttu-
jen kanssa. Saman toimialan tutuilta saatiin neuvoja ja tukea. Kuitenkaan
kontakteista ei-tuttuihin toimialan yrittajiin ei juurikaan puhuttu. Aineistosta
saadun tuntuman perusteella verkostoituminen omalla toimialalla voisi

toimia tehokkaamminkin.

5.5 Yrittdjaneuvonnan kehittamiskohteet

Haastatteluaineiston analyysi luo monivivahteisen kuvan aloittavasta hy-
vinvointialan yrittajasta. Seka haastatellut yrittdjat etta asiantuntijoiden ko-
kemukset hyvinvointialanyrittdjista olivat vaihtelevia. Haastatteluaineistos-
sa ilmenneet yrittgjien profiilit voidaan jakaa karkeasti kahteen ryhmaan:
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1) Noviisiyrittgjiin, joilla ei ole kaupallista uraa tai yrittajyyskokemusta
taustallaan. Heille tiedonhaku oli ty6lasta ja he kayttivat laajaa apu-

joukkoa tukenaan.

2) Kokeneisiin yrittajiin, joilla on kaupallista osaamista aiemman yritta-
jyystaustan tai koulutuksen muodossa. He toimivat perustamispro-
sessissaan itsendisesti ja hyddynsivat erittain paljon internetia tie-

donlahteenaan.

Naiden ryhmien yrityspalvelujen tarpeet ovat toisistaan poikkeavat. Kui-
tenkin erityisesti valtiollisten ja kunnallisten organisaatioiden olisi kyettava
palvelemaan molempia. Siksi tavoitetilamallista on kyettdva rakentamaan
molempien ryhmien tarpeet huomioiva kokonaisuus. Liséksi tavoitetilamal-
lissa on huomioitava, etta myos yrittdjyyden motiivit vaihtelivat hyvan hoi-
don tuottamisen maotiivista itsensa toteuttamisen motiiviin. Erityisesti hyvan
hoidon visiolla liikkeella olevien yrittajien palveleminen siten, etta hyva hoi-
to yhdistyy menestyksekkadseen ja tehokkaaseen liiketoimintaan, on to-
dellinen haaste kaikille hyvinvointisektoria kehittaville tahoille. Taman tut-
kimuksen kannalta se tarkoittaa sita, etta yrityspalveluprosessien kehitta-
minen ei yksin riitd vaan taustaprosesseihin on integroitava myés noviiseil-

le soveltuva liiketoimintaosaamisen koulutus.

Palveluprosessin taustaprosesseista nousi esiin yrityspalveluiden markki-
noinnin teema. Seudullisten yrityspalvelujen toiminta osoittautui monelle
hyvinvointialan toimijalle melko tuntemattomaksi — taman vuoksi suunni-
telmavaiheessa olevat hyvinvointialan yrittgjat eivat aina hakeudu heidan
palveluidensa piiriin, vaikka heidan visionsa tyéstaminen kuuluu yrityspal-
veluorganisaatioiden toimenkuvaan ja yrittaja voisi saada heidan palveluis-
taan selvaa lisaarvoa. Myds yrittajat kaipasivat nakyvampaa yrityspalvelui-

den markkinointia.

Kun taas keskitytaan varsinaiseen palveluprosessiin, teemoittelu nostaa
esiin selkeitd puutteita hyvinvointialan yrittdjien toimialakohtaisessa neu-
vonnassa. Hyvinvointiyrittdjyyskartoituksen mukaan yrittdjista enemman
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kuin joka kolmas kokee kaipaavansa lisékoulutusta yrittdjana toimimiseen,
mutta teemoittelusta rakentuu kuva, jonka mukaan toimialakohtaiseen
neuvontaan liittyvissa kysymyksissa eivat olemassa olevat organisaatiot
kykene tuottamaan laadukasta palvelua, josta asiakkaat kokisivat saavan-

sa lisdarvoa.

Seudulliset yrityspalvelut ja Saimaan ammattikorkeakoulun yrityshautomo
eivat ole erityisesti keskittyneet mihinkdén toimialaan vaan antavat yleis-
neuvontaa. Erityisesti yrittgjat, joilla ei ole liiketoimintaosaamista eika ai-
kaisempaa yrittajakokemusta, kaipaavat vahvempaa erikoistumista: tahoa,
joka tuntisi sosiaali- ja terveysalan yrittdjyyden vaatimukset ja voisi tarjota
kokonaisvaltaista apua ja neuvontaa yrittdjaehdokkaalle. Tutkimuksessa
iImeni, etta yrittdjat hyodyntavat aktiivisesti internetia tiedonhaussaan,
mutta erityisesti noviisiyrittajat kokivat tiedonhaun pirstaleiseksi ja tyolaak-

si, koska yrittdjaehdokkaan tulisi tietaa oikeat kysymykset.

Koska teemoittelu vahvisti kasitysta siita, ettd aloittavissa sosiaali- ja ter-
veysalan yrittajissa on henkil6ita, joiden ymmarrys liilketoiminnan vaati-
muksista on heikko, myos laskelmien tekoon ja liikketoiminnan suunnitte-
luun liittyvan avun ja koulutuksen merkitys korostui. Useat yrittgjat kaytta-
vat tutkimuksen mukaan "mentoreinaan” hyvinvointialaa tuntevia muita
yrittajia, lahipiirin asiantuntijoita tai luottavat omiin kykyihinsa. Yrittajilla voi
avusta huolimatta olla vaikeuksia arvioida realistisesti kannattavuutta, ky-
syntda ja alan kustannusrakenteita ja siten heilla voi olla myds vaikeuksia
hinnoitella palvelunsa. Liiketoiminnan suunnittelussa esiintyi erityisesti pal-
velun tuotteistamisen ja markkinoinnin ongelmia. Yrittgjilla voi olla vaike-
uksia luoda kontakteja kuntaan ja luoda sopimuksia kunnan kanssa. Vuo-

ropuhelu koettiin alkuvaiheessa haasteelliseksi.

Liséksi teemoittelusta ilmeni, etta yrittdjien kanssa ei kayda riittavasti lapi
arvonlisdveroasioita eika ilmoitus- ja lupa-asioita. Organisaatiota, jonka
varsinaiseen toimenkuvaan liittyisi avustus liiketoiminnan lakisdateisten
kriteerien selvittamisessa ja ilmoituksen tayttamisessa tai lupa-anomuksen

teossa, ei ole. Yrityksen perustamisprosessiin saattaa muodostua pullon-
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kaula, kun lakisdateisid ilmoitus- tai lupa-asioita ei hoideta ajoissa ja
asianmukaisesti. Myds kunnan viranomaisilla, joiden tehtdvana on vas-
taanottaa ilmoitus yksityisen palvelun tuottamisesta, on ollut vaikeuksia
tarkistaa papereiden asianmukaisuus. Veroasioissa relevantin tiedon
hankkiminen voi olla haasteellista, silla verottaja katsoo ohjeistaessaan eri
lakeja kuin l&aninhallituksen tarkastaja paattaessaan, onko tuotettu palve-
lu sosiaalipalvelu ja taten arvonlisaverovapautettu. Yrittdjan taytyy siis osa-

ta hyddyntaa montaa eri tietoldhdetta ja tietdd mista etsia.

Rahoitukseen liittyva kehittAmiskohta oli selkeéasti se, etta yleisneuvontaa
antavat organisaatiot antavat toisinaan asiakkaalle virheellista tietoa tai
lian vahvan kasityksen tukikelpoisuudesta. Yrityspalveluissa ei voida tun-
tea tuki- ja lainaehtoihin liittyvia erityis- tai poikkeusehtoja, joten yrittdjan
ohjaus rahoittajan puheille on oltava tehostetumpaa.

Liséksi hyvinvointiyrittdjyyskartoituksesta voitiin todeta, ettd suurin osa
etelakarjalaisista hyvinvointialan yrityksistd on yhden tai kahden hengen
nanoyrityksid. TA&m& on haaste Etela-Karjalan hyvinvointialan sektorille.
Pienet nanoyritykset ovat yhdessa merkittava tyollistaja, mutta ne eivat voi
tarjota suuria palvelukokonaisuuksia ja niiden toiminta on isoja tehotto-
mampaa. Joten vaikka tutkimusongelma keskittyy aloittaviin hyvinvoin-
tialan yrittgjiin, toimivan yksityisen hyvinvointisektorin rakentaminen edel-
lyttaa, ettd yrityspalveluiden kehittamistydssd huomioidaan myos kasvu-

yrittajien tarpeet.
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6 HYVINVOINTIALAN YRITTAJIEN
YRITYSPALVELUIDEN TAVOITETILA

Kun kriittiset ongelmakohdat oli selvitetty teemoittelun ja prosessianalyysin
avulla, pidettin GDSS-laboratoriossa kehittamissessio, johon osallistui
kaksi yrittdjad: Paula Roilas Etela-Karjalan Terveyspalvelusta, Helena
Puolakka TerveysPalvelu Puolakasta ja kaksi oppilaitosten edustajaa:
Olavi Scherman Saimaan ammattikorkeakoulusta ja Risto Ritala Etela-
Karjalan ammattiopistosta. Asiantuntijaorganisaatioita edustivat Anni Pel-
tola Imatran Seudun Kehitysyhtiosta, Pirjo Kuuluvainen Lappeenrannan
Seudun Yrityspalveluista, Markku Mé&ki-Hokkonen ja Marjo Kaulio Lap-
peenranta Innovationista, Tuula lhalainen Lappeenrannan kaupungin Iso-
Avusta, Paivi Kortelainen TE-keskuksesta ja Finnverasta, Sanna Huovinen
Kuntaliitosta ja Heikki Heimala Lansi-Saimaan kehittdmisyhdistyksesta.

Ryhma loi ratkaisuvaihtoehtoja ja keskusteli niiden toimivuudesta. Sessi-
ossa noudatettiin BPR:n ajatusta aivoriihesta, jossa voi vapaasti ehdottaa
ajatuksiaan ilman kritiikkid (Davenport & Short 1990, 16; Hannus 1994,
305-306). Sessiossa syntyneet ehdotukset tukivat tavoitetilamallin luomis-
ta, jota on havainnollistettu prosessikuvana liitteessa 6. Tavoitetilamalliin
on valikoitunut ehdotuksista kayttokelpoisimmat ja asiakkaalle lisdarvoa
tuottavat, silla tutkimuksessa noudatetaan TQM:n mukaista ajattelutapaa,
jonka mukaan asiakkaan saama laatu on organisaation perustehtava
(Sashkin & Kiser 1992, 11).

Malli ei ole sellaisenaan ratkaisu alueen hyvinvointialan yrittdjien ongel-
miin, vaan se on toimenpide-ehdotus, jonka avulla ongelmia voidaan |&h-
ted parantamaan. Tavoitetilamallin rakentaminen edustaa BPR:n mukaista
prosessien uudelleensuunnittelun viimeista vaihetta ja sita voidaan luon-
nehtia myds prototyypiksi, jossa on pyritty huomioimaan prosessin avain-
tekijat ja kriittiset toimenpiteet (Davenport & Short 1990, 17).
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Tavoitetilamalli on suunnattu kaikille aloittavien yrittdjien kanssa toimiville
organisaatioille. Erityisesti neuvontapalveluja tarjoavien ja niita kehittavien
tahojen tulisi paneutua uuteen malliin ja aloittaa uudelleenorganisoinnin
suunnittelu sen pohjalta. Myos yrittajyytta suunnittelevan on syyta tutustua
tavoitetilamalliin - kuvastaahan se yrittdjyyden polkua ja yhtenaistettya
toimintatapaa, jolla hyvinvointialan yrityksen perustaminen voidaan useis-
sa tapauksissa hoitaa laadukkaasti ja tehokkaasti. Koska tutkimuksessa
lahestyttiin prosesseja pddasiassa jatkuvan parantamisen nékdkulmasta
kasin, tavoitetilamallissa ei pureta eika vaihdeta nykyisid organisaatiora-
kenteita vaan uudelleen maaritelladn ja kehitetdan niiden toimintaa (ks.
Hannus 1994, 100-102).

Sovellettu BPR-kehikko tarjoaa kuitenkin innovatiivisen lahestymistavan ja
mahdollisuuden rohkeisiin ehdotuksiin (Hammer 1990 104-105). Koska
tutkimuksessa avainsuorituskykymittarina oli asiakastyytyvaisyys ja palve-
lunlaatu, suunniteltiin tavoitetilaan radikaali muutos: malliin luotiin erikois-
tunut toimielin, joka paikkaa toiminnallaan nykyisten palveluiden puutteita
ja toimii osa-alueella, jota nykyisten organisaatioiden toiminta ei kata. Eri-
koistuneen tahon tehtavakenttdan sisaltyy myos muita toimintoja, joiden
avulla hyvinvointialan yrittdjyytta kehitetdan laajemmasta nakokulmasta.
Erikoistuneen tahon avulla palveluprosessiin saadaan erikoisosaamista ja
kokonaisvaltaista tukea, jonka avulla voidaan tuottaa yrittajalle palvelun-
laatua ja jonka avulla yrityksilla on entista vahvemmat lahtokohdat ja mah-

dollisuudet elinvoimaiseen ja kilpailukykyiseen liiketoimintaan.

6.1 Kuvaus tavoitetilasta

Asiakkaan palveluprosessia on vaikeaa kehittéda, ellei luoda ihanteeseen
perustuvaa prototyyppia eli standardia, joka huomioi havaitut kehityskoh-
teet (Helfat & Peteraf 2003, 999). Tama on prosessien uudelleensuunnitte-
lun viimeinen vaihe BPR:n mukaan (Davenport & Short 1990, 17). Stan-
dardin ja muutoskohteiden kuvaaminen on tehty prosessikuvauksen (liite
6) avulla. Prosessikuvaus pyrkii osoittamaan, kuinka aloittavien hyvinvoin-
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tialan yrittajien palveluprosesseja tulee yhdenmukaistaa. Liséksi prosessi-
kuvauksessa on kuvattuna Laamanen & Tinnilan (2002, 63—64) ohjeiden
mukaisesti prosessissa tapahtuneet muutokset ja uudet toimenpiteet, jotka
tulee integroida neuvontatahojen toimintaan. Prosessikuvauksessa ei ku-
vata yksityiskohtaisesti yrityksen perustamisen vaiheita, silla kyse on asia-
kaslahtoisestd prosessista, jonka detaljit vaihtelevat yrittdjan tarpeiden
mukaan. Prosessikuvaus tuleekin nahda ihanteena, jota voidaan jatkoke-
hittda ja jota kohden kannattaa pyrkid. Seuraavissa kappaleissa tavoiteti-
lamallin prosessikuvausta avataan ja tdydennetaan, jotta saadaan vastaus
tutkimuksen paakysymykseen: kuinka aloittavan hyvinvointialan yrittajan

palveluprosessia tulee kehittaa asiakaslahtdisemmaksi?

6.1.1 Yrityspalveluihin hakeutumisen tehostaminen

Edelleen mallin oletuksena on, etta yrittdjyytta suunnittelevan kannattaa
aloittaa tiedonhankintansa yleisneuvontaa harjoittavasta organisaatiosta.
Erityisen tarkedaa tama on hyvinvointialalla, jossa aiempien tutkimusten
(ks. Pirinen 2000, 177; Rissanen & Karhunen 2004, 88) ja haastatteluai-
neiston mukaan toimii paljon yrittdjia, joiden liiketoimintaosaamisen taso
on heikko. Kuten jo aiemmin todettiin, tAma ryhma tarvitsee selkeésti apua

ja tukea liiketoimintansa suunnitteluun.

Vaikka tutkimuksen paapaino on asiakkaan palveluprosessissa, myos asi-
akkaan saaminen prosessin osaksi on luonnollisesti ensiarvoisen tarkeaa,
silla prosessia ei ole ilman asiakasta (Davenport & Short 1990, 14). Koska
seudullisten yrityspalveluiden markkinoinnissa on koettu puutteita, esilla-
oloa tulee hakea monin keinoin. Jo olemassa olevien teemapaéivien ja kou-
lutusten jarjestamisen lisaksi markkinointia on siirrettava entistd voimak-
kaammin internetiin, jota aloittavat yrittajat haastatteluaineiston mukaan
kayttavat paaasiallisena tietolahteenaan. Lisdksi tiedottamista voidaan
eriyttda entistd enemman toimialoittain, jolloin yrityspalveluita voidaan
markkinoida tdsmallisemmin sek&a kohderyhmalle etta muille alalla toimivil-

le organisaatioille. Nain puutteelliseksi koettu suora kontakti yrittdjiin para-
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nee ja muiden organisaatioiden tietoisuus yrityspalveluista kasvaa. Kun eri
toimijoilla on tarvittava tieto muiden tuotteista, yrittdja ohjataan entista to-
dennékdisemmin yrityspalveluiden piiriin, jolloin palveluprosessi kaynnistyy
entistd varmemmin ja yrittdja saa merkittavaa lisdarvoa verrattuna itsenai-
sesti tapahtuvaan perustamisprosessiin, josta puuttuu kyvykkyytta ja laa-
tua tuova standardi (Davenport et al. 2004, 19).

Muiden organisaatioiden toimijoiden tietoisuutta neuvontapalveluiden tyén
siséllosta voidaan parantaa tiedottamisen lisdksi myos jarjestamalla sdan-
nollisesti yhteisia tapaamisia heidan kanssaan. Tapaamisissa voidaan pai-
vittdd omia tietoja ja keskustella markkinatilanteesta laajemmin, joten ne
ovat kokonaisprosessin hallinnan kannalta erittéin kriittisid, sill& toimijoiden
keskindinen keskustelu parantaa rajapintojen valistd koordinaatiota (San-
chez et al. 2000). Toimivan organisaatioiden valisen viestinndn ansiosta
asiakkaan ei tarvitse kulkea edestakaisin taholta toiselle ja han saa entista
luotettavampaa ja ajantasaisempaa tietoa alan yrittajyydesta ja markki-

noista.

Kehityssessioon osallistuneessa ryhmassa ehdotettiin lisdksi huoneentau-
lua, jossa yhteenvetona kerrottaisiin kunkin organisaation palveluista. Kay-
tdnnon toteutus huoneentaululle voisi olla internetista tulostettava doku-
mentti, jossa kerrottaisiin etelékarjalaista hyvinvointialan yrittajaa palvele-
vista organisaatioista ja henkiloista, kuvattaisiin yrityksen perustamisen
vaiheet ja annettaisiin suorat yhteystiedot kutakin asiaa hoitavalle taholle.
Tama dokumentti tulisi olla hyvassa tiedossa kaikissa organisaatioissa,

joihin yrittajyytta suunnitteleva voi hakeutua.

Ryhmassa lahestyttiin seudullisten yrityspalveluiden alhaista kayttoastetta
myoOs laajemmasta nakokulmasta. Hyvinvointialan yrittdja on profiililtaan
tyypillisesti entinen julkisen sektorin tyontekija, joka haluaa yrityksensa
kautta tarjota hyvaa hoitoa (Osterberg-Hogstedt 2009, 51). Kasvu ja voitto
eivat ole tyypilliselle hyvinvointialan yrittijalle ensisijaisia tavoitteita. Yritta-
jamaisen asenteen lisddminen ja yrittdjien saaminen myo6s oppilaitoksista

nahtiin kehittdmiskohteena, jota voitaisiin parantaa lisaamalla yrittajyys-
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kasvatusta. Oppilaitoksissa voitaisiin kannustaa enemman yrittajyyteen,
nahda se todellisena vaihtoehtona ja kannustaa luovaan, toimialarajat rik-
kovaan yrittajyyteen. Koska Eteld-Karjalan hyvinvointialan yrityksista jopa
92,3 % on mikroyrityksia (kun luokitellaan mikroyrityksiin yritykset, joiden
likevaihto on alle 1 000 000 euroa), alalle tarvitaan kasvuhakuisia ja inno-
vatiivisia yrittgjia, joiden avulla voidaan rakentaa aidosti tehokas hyvinvoin-

tiyrityssektori.

6.1.2 Asiakaslaht6dinen ja toimiva yleisneuvonta

Kun oletetaan, ettd yrittdjyytta suunnitteleva hakeutuu perustamisproses-
sin aluksi seudullisiin yrityspalveluihin, on asiakastyytyvaisyyden kannalta
tarkeaa, ettd han aidosti kokee saavansa lisdarvoa yrityspalveluista (ks.
Groénroos 2000, 24-26). Uudessa tavoitemallissa lisaarvon kasvattami-
seen on pyritty yritysneuvojien toimialakohtaisella erikoistumisella, silla

yrittdjien suurimmat tarpeet kohdistuivat erityiskysymyksiin.

Erikoistuminen edellyttad, ettéa yritysneuvojat selvittavat alan lainsdadan-
to6a, alueen markkinatilannetta ja toimialakohtaisia rahoitusmahdollisuuk-
sia. Yhteydenpito sosiaali- ja terveyspiiriin tai kuntien sosiaalijohtajiin, 18-
ninhallitukseen ja muihin hyvinvointisektorin toimijoihin on erittain tarkeaa.
Tavoitetilamallissa yritysneuvojien toimialakohtaista kouluttamista on
suunniteltu etelékarjalaiseen hyvinvointialaan erikoistuneen tahon tehtéa-
vaksi. Kuitenkaan varsinaisen yleisneuvonnan sisaltd ei tavoitetilamallissa
muutu radikaalisti, silla julkisen sektorin toiminta on vahvasti saadeltya ja
mullistavat kehittdmisehdotukset on haastavaa siirtdd hallintokoneistossa
(Virtanen & Wennberg 2005, 49-50). Jatkuvan parantamisen ambitio sopii

siis tilanteeseen paremmin.

Tavoitetilan mallissa yrittdjan omat taustat ja tarpeet maarittelevét yleis-
neuvonnan tasoa, mutta toimialakohtaisen erikoistumisen ansiosta yritys-
neuvoja tuntee entistd paremmin alan kustannusrakenteet ja markkinati-
lanteen ja osaa realistisemmin arvioida yritysidean kannattavuutta. Tiedon

luotettavuus on korkeampi. Myds hyvinvointialan patevyysvaatimusten on
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siséllyttava yritysneuvojan osaamisalueeseen, jotta jo aikaisessa vaihees-
sa yrittaja tai yrittgjat voivat varmistua ammatillisen patevyytensa riittavyy-

desta suunniteltuun yritystoimintaan.

Tiedon luotettavuuteen tahtdd myos rahoituskeskustelujen sisallén uudel-
leentarkastelu. Jotta haastatteluaineistossa ilmenneilta ongelmilta eli vir-
heelliseltd tiedolta ja mielikuvilta valtyttaisiin, on yritysneuvojien rajattava
rahoituskeskustelun siséltd koskemaan tiedonantoa rahoitusta myoéntavis-
té organisaatioista ja tukien saannin perusedellytyksista. Toimialoihin eri-
koistuminen mabhdollistaa toki joidenkin erityisehtojen tuntemista, mutta
paaasiallisesti yrittdjaehdokas on ohjattava rahoittajan luokse tarkempiin
keskusteluihin. Seudullisten yrityspalveluiden paatehtavana aloittavien
yritysten palveluissa tulee olla liikeidean, markkinoiden ja oman yrittajyy-
den arviointi seka liikketoimintasuunnitelman tekeminen. Mikali liikeidea
todetaan kannatettavaksi, erityiskysymysten selvittamiseksi seudullisen
yrityspalvelun tulee ohjata aloittava hyvinvointialan yrittdja erikoistuneen
tahon luo, jossa on viimeisin alan erityistieto. Laadun ja tehokkuuden kan-
nalta on tarpeetonta suorittaa samoja toimintoja kahdessa eri prosessin
vaiheessa, jos ne voidaan integroida luontevasti toisiinsa (ks. Sanchez et
al. 2000).

Muutosehdotuksen arviointi resurssivaatimuksien kannalta on tarkeaa, kun
luodaan ratkaisumallia (Hannus 1994, 305-306). Siksi seudullisten yritys-
palvelujen jatkosuunnittelussa tulee huomioida, ettd Eteld-Karjalassa on
kaksi erillistd seudullista yrityspalveluorganisaatiota, joissa molemmissa
vain muutama yritysneuvoja. Toimialakohtainen erikoistuminen onnistuu
melko pintapuolisesti, silla kunkin yritysneuvojan on hallittava monia mui-
takin toimialoja. Toimialakohtaisen erikoistumisen vahvistamisen takia jat-
kossa olisi syyta tarkastella, onko Lappeenrannan Seudun Yrityspalvelui-
den ja Imatran Seudun Kehitysyhtion fuusio mahdollinen. Nain kullekin
yritysneuvojalle jaisi entistda kapeampi sektori osaamisalueekseen, jolloin
erikoistumisen taso saataisiin korkeammaksi. Mikéli fuusion synnyttdminen
ei ole ajankohtaista tai saa laajempaa kannatusta, on syytad vahintaankin

kehittdd organisaatioiden yhteistyota ja tiedonvaihtoa yha tiivimmaksi.
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6.1.3 Alan erikoisosaaminen uudessa organisaatiossa

Paremman suorituskyvyn saavuttaminen edellyttdd toiminnan muuttamista
(Laamanen & Tinnila 2002, 12-13). Jos nykyinen jarjestelma ei mahdollis-
ta vaadittujen muutosten toteuttamista, tulee jarjestelmaéa kehittdd (Da-
venport & Short 1990, 14). Koska tavoitetilamallissa on sdilytetty nykyiset
organisaatiot olemassa olevan kaltaisena ja tunnustettu realiteetit siita,
ettei yritysneuvojien ole mahdollista erikoistua syvallisesti hyvinvointialaan,
erikoisosaaminen jarjestetdan lisdamalla palveluprosessin rakenteeseen
erikoistunut taho. Se toimii tiiviissa yhteistydssa seudullisten yrityspalvelu-
jen, kuntien terveys- ja sosiaalihuoltotoimijoiden, sosiaali- ja terveyspiirin,
la&ninhallituksen, veroviranomaisten ja alan yrittdjien kesken. Lahtokohta-
na on, ettd palvelun ja laadun yllapitdminen edellyttdd prosessien raken-
teiden integraatiota (Hammer 1990, 107-108), jota erikoistunut taho vie
eteenpain. Tahon tehtavakenttana on monipuolinen hyvinvointiyrittajyyden
kehittdminen, johon kuuluu myds aloittavien ja olemassa olevien hyvin-

vointialan yrittjien mentorointi.

Mentorointiin sisaltyy hyvinvointialan yrittdjille suunnatut koulutukset. Ai-
emmin mainittua ongelmaa liiketoimintaosaamisen heikosta tasosta ei voi-
da taysin paikata oppilaitoksen yrittdjyyskasvatuksella tai niissa jarjestetyil-
la kaupallisen alan kursseilla, silla kuten aiemmissa tutkimuksissa (ks. Os-
terberg-Hogstedt 2009, 38) ja teemoittelussa ilmeni, suurella osalla yritta-
jistd on taustallaan pitk& ura usein julkisen sektorin palveluksessa. Liike-
toimintaosaamisen opiskelu ei ole useimmille ajankohtaista opiskelun ai-
kana tai valttmatta koskaan. Siksi liikketoimintaosaamiskoulutusta on
suunniteltava tapahtuvaksi muuallakin, jotta ei-opiskelijoiden ryhma tavoi-
tetaan. Toki tallakin hetkella yrittdjyydesta kiinnostuneille on tarjolla esi-
merkiksi TE-keskuksen jarjestamia kursseja, mutta ne eivét ole toimiala-

kohtaisia eivatkd huomioi hyvinvointialan yrittajyyden erityispiirteita.

Aloittavilla hyvinvointialan yrittajilla on omanlaisensa tarpeet ja niihin vas-
taaminen on nahty tutkimuksessa muutostyon lahtokohdaksi. Kun jatkuvan

parantamisen ideologialla tehdyissd muutoksissa arvioidaan saavutetta-
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van heikosti rajahyotyjd, radikaalin muutoksen vaihtoehto on harkinnan
arvoinen (Childe et al. 1994, 23). Siksi tavoitetilamallissa hyvinvointialan
yrittdjille suunnattujen liiketoimintaosaamiskoulutusten jarjestdminen ja
moni muu toiminto on osoitettu erikoistuneen tahon tehtavaksi. Silla on
vahva erikoisosaaminen hyvinvointialalta ja ymmarrys yrittgjien usein hei-
kosta lahtdtasosta: néin koulutukset voidaan raataléida sosiaali- ja terve-
ysalan ammattilaisille ymmarrettavadn muotoon ja suunnitella koulutuksen
siséltdd heidan tarpeisiinsa nahden. Erikoistunut taho toimii vahvasti mu-
kana hyvinvointialan toimijoiden verkostossa ja palvelee yrittdjaa starttivai-
heen jalkeenkin kokonaisvaltaisena osaamisyksikkona.

Aloittava yrittdja saa erikoistuneelta taholta hanelle relevanttia tietoa muun
muassa arvonlisaverotuksesta, alan lainsdadannosta ja sosiaali- ja terve-
yspiirin sek& kuntien toimintatavoista. Erikoistunut toimintayksikko, joka
tuntee alueen markkinatilanteen, kykenee parhaiten arvioimaan, kuinka
liketoiminta, mukaan lukien markkinointi ja hinnoittelu, kannattaa jarjestaa.
Liiketoimintasuunnitelmaa tarkastellaan erityisen kriittisesti yhdessa yritta-
jan kanssa, jolloin yrittdjan valmiuksia voidaan parantaa ja asettaa hanen
odotuksiaan realistiselle tasolle. Liiketoimintasuunnitelman tarkastelu seka
seudullisissa yrityspalveluissa etta erikoistuneessa yksikosséa on erityisesti
heikon liiketoimintaosaamisen omaaville noviisiyrittdjille tarkeaa, jotta he
todella sisaistaisivat, mistd heidan liikketoiminnassaan ja ansaintalogiikas-

saan on kysymys.

Liséksi erikoistunut taho voisi sisallyttda tehtavakenttddnsa rahoitushake-
musten seka ilmoitus- ja lupa-anomusten teossa auttamisen yhteistytsséa
niiden viranomaisten kanssa, jotka jatkossa vastaanottavat ilmoitukset ja
lupa-anomukset Eteld-Karjalassa. Ennen sosiaali- ja terveyspiirin toimin-
nan kaynnistamista tilanne on ollut se, etteivat pienten kuntien viranomai-
set vastaanota vuodessa kovinkaan montaa ilmoitusta tai lupahakemusta.
Tasta johtuen virheellisesti taytettyjen papereiden osuus on ollut melko
suuri. Sosiaali- ja terveyspiiriin siirtymisen jalkeen tilanteen voidaan olettaa
helpottuvan, mikali muutosvaiheessa paneudutaan keskittamaan ilmoitus-

ja lupa-asioita yhteen toimielimeen. Kun yrittdjalla on mentorinaan ilmoi-
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tus- ja lupa-asioihin perehtynyt henkild, menettely tulee tapahtumaan en-
tistd sujuvammin. Ajatuksena on, etta selkea vastuunjako edesauttaa pro-

sessin onnistumista (Hammer 1990, 107).

Eri aiheiden tiimoilta voidaan jarjestaa yrittajille tarpeellisia koulutuksia niin
aloittaville kuin jo alalla olevilla yrittgjille. Tavoitetilamalliin on sisallytetty
lisdksi oletus siita, etta erikoistunut taho sisaltéisi toiminnassa olevien yri-
tysten kehittdmis- ja verkostoitumispalveluja. Sosiaali- ja terveyspalvelujen
jarjestamisen kannalta yritysten aloittamisen tukeminen on riittdmatonta —
tehokkuuden ja laadun varmistamiseksi tarvitaan myds uusia toimintatapo-

ja ja kasvavia yrityksia (Pentikainen et al. 2009, 101).

6.2 Tavoitetilan aiheuttamat vaikutukset

Seuraavissa kappaleissa kuvaillaan, millaisia vaikutuksia tavoitetilamallin
implementoinnilla voitaisiin saavuttaa, silla Hannuksen (1994, 305) mu-
kaan arvioinnin tulee kohdistua ensivaiheessa ratkaisun keskeisiin hyotyi-
hin. Ensin kuvataan palveluprosessin standardoimiseen liittyvia osatekijoi-
ta ja hyotyja ja sen jalkeen kaydaan viela lapi yksittaisten kehityskohde-

teemojen vaikutuksia yrittajan palveluprosessiin.

6.2.1 Asiakkaan palveluprosessin standardoinnin edut

Tavoitetilassa on pitkalti kyse aloittavan hyvinvointialan yrittdjan palvelu-
prosessin yhdenmukaistamisesta, jonka avulla asiakkaan saamaa lisdar-
voa pyritaan kasvattamaan. Tama perustuu Davenport et al.:n (2004, 19)
toteamukseen, jonka mukaan prosessin tavoitteisiin paastaan entista var-

memmin, kun jarjestelma on rakennettu prosessistandardin mukaiseksi.

Arvon luomisen kannalta erityisen tarke&a aloittavalle hyvinvointialan yrit-
tajalle on, ettd han saa oikeaa ja hanelle tarpeellista tietoa riittavan maa-
réan oikeaan aikaan. TAméan tarpeen tayttamiseksi prosessin standardoin-

nille on asetettu seuraavia tavoitteita:



91

e prosessissa tapahtuvat paallekkaisyydet, kuten ei-neuvontatahojen
antamaa neuvonta, vahenevat.
e prosessissa ilmenneet puutteet, kuten markkinatiedon tai alan eri-
tyistiedon hankinnan ongelmat, korjautuvat.
e prosessin virhemahdollisuuksien riski, kuten vaaran rahoitustiedon
saaminen, pienenee.
e prosessin pullonkaulamahdollisuuksien riski, kuten ilmoitus- tai lu-
pa-asioiden viivastyminen, pienenee.
Tavoitteiden saavuttaminen edellyttad parhaimpien kaytantéjen yhdenmu-
kaistamista ja toistumista, mika on standardoinnin idea (Davenport et al.
2004, 19). Onnistuneen standardoinnin vuoksi prosessin laatu ja luotetta-
vuus asiakkaan nakdkulmasta paranee (Willenweber et al 2008, 211) ja
prosessi virtaviivaistuu (Davenport et al. 2004, 19), mika lisaa sen tehok-
kuutta ja nopeutta. Vaikka prosessin ajallinen nopeuttaminen ei sinansa
ole kehitystytn itseisarvona, resurssien tuottavampi ja tehokkaampi kaytto
varmistaa myos osaltaan laatua ja on my6s muiden prosessiin osallistujien
etu. Kun palveluprosessi on yhdenmukaistettu, voidaan varmistua siita,
ettd kaikki oleelliset yrityksen perustamiseen liittyvat toiminnot tapahtuvat
ajallaan ja yrittdja saa tarpeellisen maaran luotettavaa tietoa ja osaamista

hyvinvointialan yrittajyydesta.

Ihmisten vuorovaikutuksessa tapahtuva palveluprosessi on luonteeltaan
vaihteleva ja luova, joten sité ei kannata ylistandardisoida (Hall & Johnson
2009, 60). Siksi esiteltyd, standardoitua palveluprosessiakaan ei voida
kasittda kiveen hakattuna toimintatapana vaan laadukkuuden varmistava-
na ohjenuorana erityisesti noviisiyrittdjien tapauksissa. Koska pienet pro-
sessipoikkeamat halutaan mahdollistaa, tavoitetilaa ei ole kuvattu yksityis-
kohtaisella tarkkuudella. Seuraavaan taulukkoon 3 on viela koottu hyvin-
vointialan yrityksen perustamisessa mukana olevat tahot ja kuvattu, mika

niiden suunniteltu rooli on tavoitetilassa.
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Taulukko 3. Yrityksen perustamisprosessissa mukana olevien organisaatioiden roolit.

Seudullinen yritys- Yrittajapotentiaalin arviointi
neuvoja (LSYP ja Liikeidean ja markkinoiden arviointi
Kehy) Liiketoimintasuunnitelman teossa avustaminen

Perusasiat rahoitusmahdollisuuksista
Yhtiomuotokeskustelut
Patevyysvaatimusten selvittely

Budjetti-, kannattavuus- ja kustannuslaskelmat

Rahoittajat Alkuvaiheen yrittdjien ohjaaminen seudullisiin yrityspalveluihin

Sopivan rahoitusmallin I6ytaminen (ts. rooli ei muutu)

Laaninhallitus Alkuvaiheen yrittdjien ohjaaminen seudullisiin yrityspalveluihin
Yhteydenpito erikoistuneen tahon ja seudullisten yrityspalvelu-
jen kanssa

Viranomaistoiminta

Kunnan viranomaiset | Yrittdjien ohjaaminen tarvittaessa seudullisiin yrityspalvelui-
hin/erikoistuneen tahon luo

Yhteistyd erikoistuneen tahon ja seudullisten yrityspalvelujen
kanssa

Viranomaistoiminta

Erikoistunut taho Kaynnistysvaiheen mentorointi

Liiketoimintasuunnitelman uudelleenarviointi

Tarvittaessa apu rahoitusanomusten, lupa- ja ilmoituspaperei-
den tayttamisessa

Kuntien ja sote-piirin toimintatapoihin perehdyttdminen, esim.
apua tarjoustentekoon

Hyvinvointiyrittdjyyskoulutukset ja alaan liittyvat kurssit
Verkostoitumisapua

Tukea kasvuyrittajyyteen, toimintatapojen parantamiseen

6.2.2 Yrityspalveluiden tunnettuuden lisddmisen vaikutukset

Pelkka prosessin standardoinnin tavoite on kehitystyossa riittdmaton. Pa-
remman suorituskyvyn saavuttaminen edellyttdd muutoksia (Laamanen &
Tinnila 2002, 13), joilla kehitetd&n prosessin laatua ja tehokkuutta. Tavoi-

tetilamallissa on tehty muutoksia palveluprosessin rakenteeseen ja toimin-
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tojen sisaltoihin. Nailla muutoksilla pyritaan lisdamaan prosessin asiakas-
maaraa, parantamaan asiakkaiden saamaa lisdarvoa prosessista seké

lisddmaan prosessin sujuvuutta ja tehokkuutta.

Teemoittelussa esiin nousseista kehityskohteista ensimmainen, eli yritys-
palveluiden tunnettuuden lisdaminen, johon sisaltyy myos yrittdjyyskasva-
tuksen lisdaminen, tahtad ensinnakin heréttelyyn yrittdjyydesta. Kun entis-
té useampi opiskelija tai tydntekija kiinnostuu yrittajyydesta, alalle saadaan
tervetta kilpailua, mika pakottaa yritykset toimimaan laadukkaasti ja tehok-
kaasti.

Toiseksi yrityspalveluiden tehokkaammalla markkinoinnilla pyritdan osal-
taan luomaan puitteet perustamisprosessin yhdenmukaistamiselle. On
toivottavaa, ettd erityisesti noviisiyrittgjat, joilla on vaikeuksia yrityksen pe-
rustamisessa, saadaan jo aikaisessa suunnitelmavaiheessa yrityspalvelui-
den piiriin, jotta standardoitua prosessimallia voidaan hyédyntdd. Onhan
selvaa, ettda aiemmin kuvailtuja standardoidun prosessin hyotyja ei voida
saavuttaa, mikali yrittdjia ei edes saada prosessin asiakkaiksi. Tavoitetila-
malliin tehtyjen muutosten avulla voidaan olettaa yrittdjyydesta kiinnostu-
vien henkildiden hakeutuvan entista tehokkaammin yrityspalveluiden pii-
riin. Tavoitteena on, etta yrityspalveluiden hyddyntaminen olisi enemman
saantd kuin poikkeus. Talléin voitaisiin valttdd nykyisenkaltaista vaaristy-
nytta kilpailutilannetta, jossa osa palveluntuottajista on hinnoitellut palve-
lunsa alle kannattavuusrajan ja osa hakee poikkeuksellisen isoa katetta.
Ammattilaisten avulla hyvinvointialan yrittdjille saadaan kaivattua liiketoi-

mintaosaamista.

6.2.3 Entista toimivamman yleisneuvonnan vaikutukset

Teemoittelussa tuli ilmi, ettd kaupallista osaamista tai yrittajakokemusta
omaavat aloittavat yrittajat eivat koe hyotyvansa seudullisista yrityspalve-
luista. Kuitenkin palveluntuottajan tehtavana on toteuttaa palvelutapahtu-

ma siten, ettd asiakas kokee saavansa haluamaansa ja arvostamaansa
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arvoa (Gronroos 2000, 25). Tahan tilanteeseen voidaan pyrkia vahvista-
malla yritysneuvojien erikoistumista tietyille toimialoille. Talléin myds koke-
neet yrittajat voisivat kokea saavansa arvokasta ja luotettavaa lisatietoa
esimerkiksi toimialan markkinoista tai lainsdadannosta. Oletettavasti yri-
tysneuvojien erikoistumisesta seuraisi myos se, ettd yrittdjan liikkeideaa ja
liketoimintasuunnitelmaa voidaan tarkastella entista kriittisemmin ja mark-
kinarakenteet huomioonottavammin. Yritysneuvojien markkinatuntemus
luo uusia mahdollisuuksia markkinarakojen havaitsemiselle ja uusien toi-

mintatapojen kehittamiselle.

Tavoitetilamallissa on tuotu ilmi myds neuvontatahojen suorittaman rahoi-
tusneuvonnan ongelmallisuus. Joskus ongelmat on helposti ratkaistavissa
vuorovaikutuksen avulla (Sanchez et al. 2000), joten tdssé tapauksessa
hyotyihin paéastdan yksinkertaisesti teravoittamalla jo olemassa olevien
toimintojen roolia. Yleisneuvontaa harjoittavien organisaatioiden on muis-
tettava pitaytya rahoituskeskusteluissaan perusasioissa, kuten rahoitus-
tarpeen arvioinnissa ja rahoitusten saannin perusedellytysten lapikaynnis-
sa. Suoraa yhteytta rahoittajiin tulee edelleen parantaa ja toimia heidan
kanssaan sdannodllisessa yhteistydssa. Nain varmistetaan se, etta yrittaja
saa oikeaa ja hanelle relevanttia rahoitustietoa prosessin aikaisessa vai-
heessa, mutta toimijoiden resursseja ei turhaan kayteta kertaamalla kaik-

kea molemmissa paikoissa.

6.2.4 Kokonaisuutena saatavan alan erikoistiedon vaikutukset

Kun talla hetkella yrittdjaehdokas siirtyy itsendisesti asiakaspalveluproses-
sissa organisaatiosta toiseen, tavoitetilamallissa hanella on tukipalvelu-
naan useassa Yyrityksen perustamisen vaiheessa erikoistunut taho, jonka
puoleen kaantya ongelmatilanteissa ja erityiskysymyksissa. Yrityspalvelui-
den uudelleenorganisointi ja nykyisten neuvontapuutteiden paikkaaminen
erityistoimielimen avulla on monipuolinen vastaus yrityspalvelukentan
asiakaslahtoisyyden kasvattamiseen. Malli rikkoo vanhat saannot toiminto-

jen organisoinnista ja esittda uuden mielikuvituksellisen tydtavan, jonka
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vaikutukset suorituskykyyn ovat laajat (Hammer 1990, 104-105; Hannus
1994, 99). Aloittavan yrittajan nakokulmasta erikoistunut yksikkd tarjoaa
oivan portin hyvinvointialan verkoston sisapiiriin. Erikoistunut taho tuntee
alueen yrittdjat ja kunnalliset toimijat, joten se pystyy jatkokehittelemaan
liketoimintasuunnitelmaa markkinoilta tulleiden signaalien mukaisesti. Eri-
koisosaamista tarjoamalla aloittavien ja jo olemassa olevien hyvinvoin-
tialan yritysten kilpailukykya voidaan kehittdd, ja edistaa uusien, aidosti
elinvoimaisten yritysten syntymista, mika on yksi Hyvinvointialan yrittajyys

-hankkeen tavoitteista.

Erikoistunut taho on myo6s ratkaisu nykyisen yritysneuvonnan puutteisiin
toimialan erityiskysymyksista. Erikoistunut taho voi ottaa tehtavakseen
arvonlisaverotuskoulutusten jarjestamisen, ilmoitus- ja lupa-asioiden hoi-
tamisessa avustamisen, sosiaali- ja terveyspiirin ja kuntien toimintatapoi-
hin perehdyttamisen ja avustuksen liittyen yrittdjan suorittamiin asiantunti-
jakaynteihin. Erikoistuneella taholla on valittajan ja keskustelun yllapitdjan
rooli sosiaali- ja terveyspalvelujen tuotannossa. Erikoistuneelta taholta
vaaditaan tiivistd yhteisty6ta lukuisten eri tahojen kanssa, minka avulla
voidaan vahvistaa julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin yhteisty6ta ja
kumppanuutta sosiaali- ja terveyspalvelujen tuotannossa. Tama on myos

yksi Hyvinvointialan yrittdjyys -hankkeen tavoitteista.

Kuten asken todettiin, erikoistuneen tahon avulla poistuvat nykyiset on-
gelmat liittyen ilmoitusten ja lupa-anomusten tayttdmiseen. Talla hetkella
ei ole organisaatiota, jonka varsinaisiin tehtaviin se kuuluisi. Kuitenkin yrit-
tajilla on vaikeuksia saada paperit asianmukaisesti taytettya. Myds arvon-
lisdverotukseen liittyvat asiat ovat monimutkaisia ja yrittdjat kaipaavat niis-
sa apua, mutta talla hetkella Etela-Karjalassa ei ole yrittdjaa auttavaa neu-
vontatahoa, joka hallitsisi alueen. Erikoistuneessa yksikdssa apu on nope-
asti ja helposti saatavissa yhtend kokonaisuutena. Tavoitteena on, etta
kaikki yrittajat tayttavat itsenaisesti paperit, mutta ne, joille se tuottaa vai-
keuksia, voivat saada apua erikoistuneelta taholta. Myos sosiaali- ja terve-
yspiirin tai kuntien toimijat voivat kdéntya erikoistuneen organisaation puo-

leen ongelmatilanteissa.
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Erikoistunut organisaatio tekee yhteistyota julkisen, yksityisen ja kolman-
nen sektorin kanssa. Silla on myos keskeinen rooli yrittdjien keskinaisen
verkostoitumisen vahvistamisessa. Korkean erikoisosaamistasonsa myota
se voi toimia moottorina, joka kehittaa yritysten yhteisty6ta, fuusioitumista
tai osuuskuntatoimintaa. Vuorovaikutus yrittdjien kesken mahdollistaa
myoOs benchmarkingin ja toimintatapojen kehittamisen. Keskeiselta paikal-
ta voidaan myos kannustaa kasvuyrittdjyyteen seka antaa neuvoa ja tukea

siihen.

Tasta kaikesta seuraa se, ettd aloittavan yrittdjan nakokulmasta erikoistu-
nut organisaatio tarjoaa merkittavaa lisaarvoa tiedonhankinnan kannalta.
Erityisesti noviisiyrittdjat kokivat tiedonhankinnan pirstaleiseksi, joten var-
sinkin heiddn kannaltaan hyvinvointialaan ja Eteld-Karjalan markkina-
alueeseen erikoistunut taho, jolla on toimivat kontaktit sektorin toimijoihin,
on tarpeen. Erikoistunut taho kykenee raataldimaan apuaan kunkin yritta-
jan tarpeiden mukaan ja pystyy antamaan apua erityiskysymyksiin seka
aloittamisvaiheessa etta toiminnan kaynnistamisen jalkeen. Toisin sanoen,
esitetty malli mahdollistaa asiakkaiden tarpeiden huomioimisen, joiden
tulee ohjata palveluntuottajien resurssien jarjestelyd ja prosessien kulkua
(Grénroos 2000, 24-26).

6.3 Tavoitetilan ongelmakohdat

Tavoitetilaa tarkasteltaessa tulee huomioida, etta se ei ole sellaisenaan
toteutuskelpoinen vaan implementointi vaatii tarkempaa suunnittelua, silla
ratkaisuvaiheeseen kuuluu myds arvioida muun muassa ratkaisun vaati-
muksia ja vaikutuksia toimialan rakenteeseen (Hannus 1994 305-306). Jo
tassa kehittdmisvaiheessa voidaan kuitenkin havaita erityisia ongelmakoh-

tia, jotka jatkokehittelyssa tulee ottaa erityisen kriittisen tarkastelun alle.

Ensimmaiset kysymykset liittyvat yrityspalveluiden markkinoinnin tehosta-
misen vastuukysymyksiin: kuka suunnitellut muutokset toteuttaa? Hyvin-

vointialan yrittdjien koulutuksien ja kurssien sek& seudullisten toimijoiden
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saanndllisten tapaamisten organisoijaksi soveltunee parhaiten tavoitemal-
lissa esitelty erikoistunut taho, mutta toimialakohtaisen tiedottamisen, net-
tipalvelujen ja teemapaivien tehostamisen jarjestamisessa myds seudulli-
silla yrityspalveluilla on tarkea rooli. Luonteva vastuunjako voi osoittautua
haasteelliseksi. Lisaksi on selvitettava, kuinka paljon resursseja yrityspal-
veluilla on markkinointinsa kehittdmiseen ja ennen kaikkea, mik& on tahto-
tilan taso. Koska kehitysideat tulevat tédssa tapauksessa organisaation ul-

kopuolelta, muutosvastarinta voi olla erityisen korkea.

Myo6s seudullisten yritysneuvojien erikoistumiseen voi liittya hankaluuksia.
Vaikka yritysneuvojien koulutusta on suunniteltu erikoistuneen tahon jar-
jestettavéaksi eikd sen talldin voida olettaa vievan kohtuuttomasti resursse-
ja, ei voida tietad, sitoutuvatko yrityspalveluita tarjoavien organisaatioiden

johto ja muu henkilékunta erikoistumisen tavoitteiseen.

Rahoituskeskusteluihin tavoitetilamalli ei ehdota radikaalia muutosta. Ta-
voitetilamalli pyrkii vain madaltamaan yritysneuvontatahojen ja rahoitusta-
hojen kynnysta ottaa toisiinsa suora yhteys ja muistuttaa, mika kunkin or-
ganisaation rooli on. Haasteet liittyvat lahinna siihen, huomaavatko toimijat
tarvetta jokapaivaisen kayttaytymisensa muutokseen. Mikali muutostarvet-

ta ei havaita, ei kayttaytymisessa tapahdu muutoksia.

Suurimmat haasteet liittyvat luonnollisesti uuden, erikoistuneen toimin-
tayksikon rakentamiseen. Vaikka asiakkaan néakodkulmasta yrityksen pe-
rustamisprosessiin mukaan tulee hanelle uusi toimija, ei kaytannon toteu-
tus vaadi uuden yhtion tai organisaation perustamista. Selvitettavaksi jaa,
mika on toiminnan tehokkaan organisoinnin kannalta paras vaihtoehto.
Voiko esimerkiksi Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus laajentaa
toimenkuvaansa ja toimia tdssa uudessa roolissa? Enta mika on elinkei-

noyhtididen tai Eksoten rooli uuden palvelun jarjestamisessa?

Erittain laajoja selvityksia vaatii myds erikoistuneen tahon mentoroinnin ja
muun toiminnan rahoitus. Tutkimus on tehty yrittdjalahtoisten tarpeiden

nakokulmasta eikd se ota kantaa siihen, missa maarin palveluiden tulee
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olla yrittajille maksuttomia ja maksullisia tai kuinka vaadittavat resurssit
hankitaan. Haasteeksi voi nousta myos aloittavien ja liikketoimintaansa jo
pyorittévien yrittdjien saanti kehittamis- ja verkostoitumispalveluiden piiriin.
Vaikka yrittdjat hyvinvointiyrittajyyskartoituksen (2009) mukaan uskovat
yhteistydn voimaan ja moni on suunnitellut toiminta-alueensa laajentamis-
ta tai kaipaa lisékoulutusta, on epaselvaa, kuinka moni tosiasiallisesti on
halukas lisddmé&an yhteistydta muiden yrittjien kanssa tai kasvattamaan
yritystaan erikoistuneen asiantuntijan avulla. Aiemman kartoituksen ja laa-
dullisen tutkimuksen avulla on voitu havaita selkea tarve, mutta todellisen
kayttbasteen arviointi tdssa vaiheessa on mahdotonta. On my6s huomioi-
tava, ettd hyvinvointiyrittdjyyskoulutuksia on tarjolla yksityisissa yrityksissa.
Selvitettavaksi jaa, mahdollistaako kilpailu- ja muu lainsdadantdé suunnitel-
lun toiminnan aloittamisen ja pyoérittamisen halutussa laajuudessa ja muo-

dossa.
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7 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, kuinka aloittavien hyvinvointialan
yrittajien yrityspalveluprosessit talla hetkella toimivat Etela-Karjalassa ja
mit& ongelmia ja puutteita prosesseissa on. Naiden kysymysten selvittami-
sen jalkeen pyrittiin l6ytamaan vastaus tutkimuksen paakysymykseen:
kuinka aloittavien hyvinvointialan yrittdjien yrityspalveluprosesseja tulisi

kehittda asiakaslahtdisemmiksi?

Tutkimusongelmaa l&hestyttiin tutustumalla hyvinvointialan yrittdjyyden ja
yrittajien erityispiirteisiin seka yrittgjille tarjottuihin yrityspalveluihin. Taman
jalkeen kaytiin lapi prosessijohtamiseen liittyvaa ajatusmaailmaa ja esitet-
tiin Business Process Re-engineering -malli, joka toimi tydvalineena empi-
rian vaiheiden rakentamisessa. Teoriaosuudessa kuvattiin myos lyhyesti
Total Quality Management -teoriaa, jonka asiakaslahtdinen ajattelu- ja |&-
hestymistapa olivat tutkimuksen punaisena lankana. Teorioita yhdistamalla
saatiin yleispatevan, mutta tutkimuksen kannalta kriittisia asioita painotta-
van TQM-mallin rinnalle systemaattinen ja jarjestelmaéllinen prosessien
uudelleensuunnittelun malli eli BPR. Prosessien kehittamisen ambitiotaso-
na pidettiin alunperin laatujohtamiselle tyypillistéa jatkuvaa parantamista,
mutta analyysin edetessa huomattiin, ettd merkittavien hyotyjen saavutta-

miseksi prosessin rakenteeseen on tehtava muutos.

Tutkimuksen lahtékohtana oli visio asiakkaita entistd laadukkaammin pal-
velevasta yrityspalveluprosessista. Tavoitteeseen pyrittiin haastattelemalla
yritystoimintansa alkutaipaleella olevia hyvinvointialan yrittdjid ja asiantun-
tijoita seka pitamalla kaksi nykytilan mallinnuspalaveria. Tarkoituksena ol
kartoittaa yritysten perustamisprosesseihin liittyvia haasteita ja kehityskoh-
teita prosessikuvien ja teemoittelun avulla. Kehityskohteiden kartoittami-
sen jalkeen pidettiin viela asiantuntijoista koostuva kehityssessio, jossa
aivoriihen omaisesti pyrittiin 16ytamaan ratkaisuja teemoittelussa esiteltyi-
hin ongelmiin. Taman jalkeen rakennettiin kehitysehdotukseksi asiakaslah-

téinen tavoitetilan prosessikuvaus, joka tadhtad& aiempaa korkeamman lisa-
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arvon tuottamiseen asiakkaalle tehokkaasti ja sujuvasti. Laadukas ja teho-
kas toimialakohtainen yritysneuvonta nahtiin toimivana keinona kehittaa

yksityista hyvinvointialan sektoria Etelé-Karjalassa.

Aloittavan hyvinvointialan yrityspalveluprosessien kehittamisen lahtokohti-
na oli seitseman eri teemaa, joita tarkasteltiin aiempien tutkimusten valos-
sa. Kaksi naista teemoista koski hyvinvointialan yrittgjia: heidan taustojaan
ja osaamistaan seké yrityksen perustamiseen johtaneita tekijoitéa. Aiempi-
en tutkimusten mukaan hyvinvointialan yrittajien profiili on omaleimainen.
Tyypillinen sosiaali- ja terveysalan yrittdja on terveydenhuollon koulutuk-
sen omaava nainen, joka on julkisen sektorin entinen tyontekija. Haastat-
telut vahvistivat tata mielikuvaa. Profiilin ongelmana on, ettd usealla hyvin-
vointialan yrittajalla ei ole menestyvaan yrittajyyteen vaadittavaa liiketoi-
mintaosaamista. Jopa yrittdjyyskoulutuksissa kaytettava kasitteistod voi olla
heille vieras. Tutkimus antoi myds selkean vaikutelman siita, ettd no-
viisiyrittdjien motiivit yrityksen perustamiseen voivat olla omaleimaiset.
Osalle hyvinvointialan yrittajista keskeista yrittajyydessa on hyvan palvelun

ja hoivan tuottaminen, jolloin taloudelliset arvot jaavat toissijaisiksi.

Tama ryhma asettaa erityisid haasteita yrityspalveluille, silla yrityksen
aloittaminen hyvan hoidon vision ja vahvan substanssiosaaminen varassa
on riski. Terveys- tai sosiaalialan ammattilaisen on haastavaa huomioida
kaikkia yrityksen kaynnistamiseen ja liiketoiminnan pyoérittamiseen liittyvia
tekijoita oikealla tavalla. Puutteellisen liiketoimintaosaamisen omaavia no-
viisiyrittajia varten yrityspalveluprosessin taustaprosesseihin ja itse ydin-
prosessiin on integroitava mahdollisuus laajan hyvinvointialan yritt&jyysko-

konaisuuden oppimiseen.

Haastatteluaineistosta ilmeni myos ettd osalla aloittavista hyvinvointialan
yrittajista on lilketoimintaosaamista, eivatka he juurikaan kayta tai tarvitse
yrityspalveluita aloittamisvaiheessa. Heidan motiivinsa yrittdjyyteen tuntui-
vat liittyvan itsensa toteuttamiseen, itsendisyyteen tai itsensa tyollistami-
seen. Yrittdjyys on osalle heisté jopa itseisarvo ja asenne sita kohtaan ol

erittdin realistinen. Vaikka taman ryhman edustajat olivat toimineet yrityk-
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sen perustamisprosessissaan hyvin itsenaisesti, myos heidat tulee pyrkia
tavoittamaan jo yrityksen kaynnistamisvaiheessa. Taman ryhman voidaan
nimittain olettaa erityisesti koostuvan yrittdjista, jolla on usein riittava
osaamis- ja tahtotaso uusien toimintatapojen ja innovaatioiden luontiin tai
kasvuyrittajyyteen. Jotta Etela-Karjalan pienista yrityksista koostuvaan,
melko heikosti kannattavaan hyvinvointisektoriin saadaan tehokkuutta ja
isoja palveluntarjoajia, erityisesti osaaville yrittgjille tulee suunnata verkos-
toitumis-, kasvu- ja kehittdmispalveluita jo yrityksen perustamisvaiheessa.
Kun yrittdjille kyetaan jo alkuvaiheessa tarjoamaan heidan tarpeitaan vas-
taavaa palvelua, tyytyvaiset prosessin asiakkaat saadaan osaksi verkosto-
ja, jolloin mahdollisuudet uusien toimintatapojen loytamiseen ja kasvuun

paranevat.

Varsinaisia kehittAmisteemoja tutkimuksessa esiteltiin viisi, joista ensim-
mainen oli yrityspalveluiden markkinoinnin teema. Haastatteluissa kavi
ilmi, ettd alan toimijat eivat tunne seudullisia yrityspalveluita eivatka téaten
ohjaa yrittdjid heidan palveluidensa piiriin. My0s yrittgjista kaksi koki, etta
yrityspalveluiden tulisi olla enemman esilla ja ottaa yhteytta kohderyh-
maansa. Lisaksi aiemmin tehdyn hyvinvointiyrittajyyskartoituksen mukaan
vain hyvin pieni osa hyvinvointialan yrittdjista on hyddyntanyt seudullisia
yrityspalveluita. Teema on kehityskohteena erittain merkittava. Aloittavien
hyvinvointialan yrittajien palveluprosessin uudelleensuunnittelu valuu huk-
kaan ellei prosessiin saada asiakkaita. Erityisesti noviisiyrittajien nakokul-
masta yrityksen perustaminen yrityspalveluiden piirissa voi tuoda merkitta-

vaa lisaarvoa.

Yrityspalveluiden kayton lisddmistad lahestyttiin hyvin laajasta yksityisen
hyvinvointisektorin kehittamisen nakodkulmasta ja kehityssessiossa luotiin
monia ehdotuksia, joilla kannustetaan yrittajyyteen ja parannetaan yritys-
palveluiden tunnettavuutta. Naista keinoista tavoitetilamalliin paatyivat
seudullisten toimijoiden sdanndlliset tapaamiset, toimialakohtainen tiedot-
taminen sekd dokumentti eri organisaatioiden palveluista, joiden avulla
toimijoiden tietoutta toisistaan voidaan parantaa ja asiakas eli aloittava

yrittdja saa talloin entista tarkempaa ja oikeaa tietoa alan toimijoista.
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Mydskaan internetin roolia ei voida vaheksya, silla haastattelujen aikana
tuli selvasti esiin, ettd internet on aloittavien yrittjien ensisijainen tiedon-
hakuvaline. Taman vuoksi internetissa tulisi olla toimiva, ajantasainen ja
kattava tietopaketti Eteld-Karjalassa aloittavalle hyvinvointialan yrittajalle,

josta on hyva lahtea liikkeelle.

Myds oppilaitosten yrittdjyyskasvatus seka koulutukset ja teemapéivat hy-
vinvointialan yrittajyytta suunnitteleville seka jo olemassa oleville yrittgjille
nahtiin hyvana keinona lisata kiinnostusta hyvinvointialan yrittajyytta koh-
taan ja parantaa yrittdjien valmiuksia. Nain Etela-Karjalan hyvinvointisekto-
rille voitaisiin saada entista elinkelpoisempia yrityksia ja tervetta kilpailua,
joka pakottaa yritykset toimimaan laadukkaasti ja tehostamaan toimin-

taansa.

Toinen, erittdin merkittava tutkimuksen teema koski yleisneuvonnan eri-
koistumisastetta. Liiketoimintaosaamista omaavat yrittajat eivat kokeneet
saavansa yleisneuvonnasta mitdan lisdarvoa ja noviisiyrittajat kokivat tie-
donhaun pirstaleiseksi ja haastavaksi. Ratkaisuna tadhan nahtiin yritysneu-
vojien erikoistuminen tietyille toimialoille. Tavoitetilamalliin lisatty erikoistu-
nut taho voisi toimia yleisneuvojien kanssa yhteistydssa huolehtien saan-
nollisesta tiedonpaivityksesta toimialaan liittyen. Kun yritysneuvojalla on
toimialaosaamista, liiketoimintasuunnitelman teko ja yritysidean kannatta-

vuuden arviointi on luotettavampaa.

Voidaan todeta, etta tutkimus pyrki myods tasmentamaan yleisneuvonnan
roolia aloittavan hyvinvointialan yrittdjan kontekstissa. Yleisneuvonnan
ensisijainen tehtava on yrittajavalmiuksien ja liikkeidean arviointi, lilketoi-
mintasuunnitelman tekeminen seka yrittdjan kannalta tarpeellisten kontak-
tien neuvominen. Roolikysymyksiin liittyi my6és kolmas esiin noussut tee-
ma, joka liittyi neuvontatahojen rahoituskeskusteluihin. Yrittdjille jaa toisi-
naan yritysneuvonnassa kaynnin jalkeen vaaria mielikuvia tai jopa vaaraa
tietoa rahoitusmahdollisuuksista. Taméa voi vaikuttaa erittdin negatiivisesti
asiakkaan kokemukseen saamastaan palvelunlaadusta ja lisdarvosta.

Koska yleisneuvonnassa ei voida tietaa kaikkia rahoitukseen liittyvia eri-
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koisehtoja ja poikkeamia, on suositeltavaa vahvistaa suoraa yhteytta ra-
hoittajiin ja rajoittaa rahoituskeskustelut koskemaan perusedellytyksia ja

ehtoja.

Neljas ja viides teema liittyivat vahvasti hyvinvointialan erityiskysymyksiin.
Haastatteluissa ilmituli, ettd osalla yrittgjistd on vaikeuksia ymmartaa ar-
vonlisdveroon liittyvia seikkoja. MyoOs lakisdateisen ilmoituksen tai lupa-
anomuksen teko yksityisista sosiaali- tai terveyspalveluista on isolle osalle
yrittajista ja kunnan virkamiehista vaikeaa eika alueella ole organisaatiota,
jonka varsinaiseen tehtavakenttaan ilmoitus- ja lupa-asioissa auttaminen
kuuluisi ja jossa olisi siihen riittdva osaaminen. Nailta osin yrityspalvelu-
prosessissa oli selkeitd puutteita ja poikkeamia, jotka heikensivat proses-

sin luotettavuutta ja laatua.

Ratkaisuna alan erikoiskysymyksiin tutkimuksessa ehdotetaan erikoistu-
neen tahon liittymista palveluprosessiin. Yrittdjien ndkdkulmasta starttivai-
heen ajan kestava mentorointi yhden tahon kautta on merkittava lisdarvo,
jonka voidaan olettaa parantavan syntyvien yritysten toimintaedellytyksia
ja kilpailukykya. Kokonaisvaltaiselle, toimialan erityispiirteet tuntevalle
neuvonnalle on selkea tarve seka haastattelujen etta yrittajyyskartoituksen
mukaan. Jopa kokeneet yrittajat, jotka eivat tarvitse apua perustamisvai-
heessa, voivat hydotya myéhemmin erikoistuneen organisaation tarjoamista
verkostoitumis- ja kehittamispalveluista, joten kontakti yrityksen perusta-
misprosessin aikana on suositeltavaa kaikissa sosiaali- ja terveysalan yrit-

tajien tapauksissa.

Aloittavan yrittdjan mentoroinnin tulee tapahtua yrittdjan tarpeiden mukai-
sesti — unohtamatta kuitenkaan sita, etta yrittdjan on oltava aktiivinen ja
omatoiminen tekija. Tavoitetilamallin avulla pyrittin luomaan standardi,
jonka yksityiskohdat vaihtelevat yrittdjan tarpeiden mukaisesti. Vaikka
poikkeamat on mahdollistettu, standardiprosessin kuvaus on kuitenkin tar-
peen, silla BPR:n mallin mukaan parhaaksi havaitut kdytannot on saatava
yhdenmukaisiksi ja toistuviksi. Tavoitetilan kuvaus on ihanne siitd, kuinka

asiakas saa oikeaa ja relevanttia tietoa riittavasti oikeaan aikaan.
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Tavoitetilamallin keskeisin anti on erikoistunut taho, johon hyvinvointialan
yrittdjyyden kehittdminen on paaasiassa keskitetty. Erikoistunut taho toimii
keskustelun yllapitajan ja valittajan roolissa julkisen, yksityisen ja kolman-
nen sektorin valilla. Se voi jarjestaa arvonlisdverokoulutuksia ja tarjota
markkinointiapua seka perehdytystd kunnan toimintatapoihin kontaktiensa
avulla. Myo6s ilmoitus- ja lupa-asioissa auttaminen kuuluu erikoistuneen
tahon tehtdvankuvaan, silla télle toiminnolle on selkeaa tarvetta, mutta ei
sopivaa organisaatiota toiminnasta huolehtimiseen. Tutkimus pohti erikois-
tuneen tahon missiota myo6s laajemmasta hyvinvointisektorin kehittdmisen
nakokulmasta ja ehdotti, ettd organisaatio voisi esimerkiksi verkottaa sa-

man ja eri toimialojen yrittdjia keskenaan.

7.1 Tutkimuksen arviointia

Tutkimus oli pro gradu -tutkimukseksi hyvin laaja ja moniulotteinen. Tutki-
musongelman ratkaisu edellytti syvallista paneutumista aihepiiriin ja ta-
manhetkiseen tilanteeseen. Monipuolinen aineisto ohjasi tutkimuksen kul-
kua ja teoriakehyksen valintaa, jolla pyrittiin tulkintojen vahvistamiseen ja

tieteellisen kritiikin kestavaan prosessien uudelleensuunnitteluun.

Kuten tutkimuksessa tuli ilmi, kaytdnnon tarpeet vaativat katsantokannan
avartamista myos jo olemassa olevien yrittgjien tarpeisiin. Tavoitetilamal-
liin integroitiin myo6s heille suunnattuja palveluja, silla neuvontajarjestelman
kokonaisvaltaisuus koettiin erittain tarkeaksi. Tutkimuksen luotettavuuden
voidaan katsoa hieman karsineen ratkaisusta, silla prim&ariaineisto kasit-

teli ainoastaan aloittavia hyvinvointialan yrittajia.

Kuitenkin kentalta ja hyvinvointiyrittajyyskartoituksesta saatujen signaalien
mukaan tavoitetilamalli vastaa myos olemassa olevien yrittajien tamanhet-
kisiin tarpeisiin ja puutteisiin ja on siten kayttokelpoinen toimenpide-
ehdotus, jonka eteenpainvienti on suositeltavaa. Luultavasti hyédynnetta-

vyys koskee muitakin maakuntia kuin Etela-Karjalaa.
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7.2 Jatkotutkimusideoita

Tutkimus heratteli monia mielenkiintoisia jatkotutkimusaiheita liittyen hy-
vinvointialan yrittdjyyteen ja yrityspalveluihin. Erityisen kiinnostavaa olisi
tutkia lisda hyvinvointialan yrittajien motivaatiotekijoita yrittajyyteen tai yrit-
tajien odotuksia ja kokemuksia yrityspalveluiden sisallostd ja muodosta.
Lisatutkimusten avulla potentiaaliset yrittjat voitaisiin ehka tunnistaa ai-
empaa paremmin ja kehittda yrityspalveluita vastaamaan paremmin yritta-

jien tarpeita.

Ensisijaiset ehdotukset jatkotutkimuksille kohdistuvat kuitenkin hyvinvoin-
tialaan erikoistuneen tahon toimintaan. Kokonaisvaltainen ja erikoistunut
hyvinvointialan yrittdjyyden osaajataho on tutkimuksen mukaan yrittajien
nakokulmasta tarpeellinen ja hyva keino kehittéa hyvinvointialan yksityista
sektoria. Taman tutkimuksen puitteissa erikoistuneen tahon ajatuksen voi-
daan kuitenkin katsoa olevan vision tasolla, joten jatkotutkimukset muun
muassa kaytettavissa olevista resursseista, toiminnan mahdollistamisesta
seka lopullisesta rakenteesta ja muodosta ovat erittédin tarpeen. Toivotta-
vaa onkin, etté signaali hyvinvointialan yrittdjyyden kehittdmisen tarpeista

nakyy, kuuluu ja saa jatkoa.
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LITE 2: TEEMAHAASTATTELURUNKO

YRITTAJIEN TAUSTAT & OSAAMINEN

e Koulutus, kurssit
e TyOura

e Yritystoiminta

e Vahvuudet

e Heikkoudet, hyvinvointiyrittdjan erityistarpeet

YRITTAMINEN HYVINVOINTIALALLA

e Syyt ja motiivit
e Taustat

e Ajankohta

e Pelot

e Ennakko-odotukset

YRITYKSEN PERUSTAMINEN

e Ensimmainen askel
e Yhteydenotot
o Ajoitus
o Kohdeorganisaatiot
o Tavoitteet
e Liiketoimintasuunnitelma
e Neuvonta
o Neuvonnan tarve ja kohteet
o Neuvonnan laatu ja maara
o Toimialakohtainen neuvonta
e Yrityksen perustamispolku
e Haasteet ja hankaluudet
e Rahoituksen jarjestdmisen sujuvuus

¢ Yhtibmuotovaihtoehtojen selvittdminen



YRITYSNEUVONTAPALVELUT

e Hakeutuminen
e Tunnettuus
e Avun saatavuus
e Seudullisten yrityspalveluiden rooli
e Tiedonhaku
o Kokemukset
e Ongelmat
0 Puutteet
o Paallekkaisyydet
e Toimialan erityiskysymysten selvittdminen
0 Arvonlisaverotus
o llmoitus- ja lupa-asiat
o Markkinointi ja asiakashankinta
e Yrittdjan oma aktiivisuus
e Yhteisty0 eri toimijoiden valilla
e Verkostoituminen organisaatioiden kesken
e Yrittgjien valinen verkostoituminen

e Kehittamisideat

PROSESSI HAASTATELTAVAN NAKOKULMASTA

e Omat toiminnot

¢ Rooli hyvinvointialan yrityksen perustamisprosessissa
e Ajoitukset

e Mukana olevat organisaatiot

e Ohjaus muihin organisaatioihin



LITE 3: KOTISAIRAANHOITOYRITYKSEN PERUSTAMISPROSESSIN KUVAUS

KAYTETYT SYMBOLIT:

TOIMINTO TAPAHTUMA ‘

Halu toimia Rohkeuden
aave omas omien arvojen keraaminen
aliet i mukaisesti yrittajyyteen

sin

Yrittéjyyskurs-

Paato

kayminen

y y A y
Kaésitys ettei Mottt
o Liiketoiminta- annattavuus- Budjett
ey suunnitelma laskelma
mitaan tukea,

(D)-

Yhteydenotto
LSYP:n

Yhteydenotto
alan yrittajaan

y

A

Liikeidean
arviointi

Ehdotus Avunsaant
yrittéjyyskurs- Mentorointi ongelma-
sista tilanteissa

Lainsaadannén
selvittely

Yhtiémuodosta
paattaminen

Pakollisten
»{ maksujen
selvittaminen
» | Hinnoittelusta
"] keskustelu
oL ien
"l tekeminen
A 4 A 4
e . Veroasioiden -
&arinymmar-\ selvittely ja Vakuutusasioi-
ys alv:sta hoito den kilpailutus

Vakuutustoimistot

L

A

Toinen yrittaja

Y-tunnus
saatu

Yrityksen
rekisterdinti

Ohjaus
IsoApuun

Luvanvaraisuu-
den selvittely

Anomuksen teko
laaninhallituk-

A 4

selle

Uusia papereita
laaninhallituk-

Laaninhallitus

A 4

selle

Luvat saatu

Jatkaa ei-
taysipaivaisena
yrittajana

Paasy
palveluseteliyrit-
t4jaksi

Itsenéinen
markkinointi




LIITE 4: HOITOKODIN PERUSTAMISPROSESSIN KUVAUS

KAYTETYT SYMBOLIT:

TOIMINTO TAPAHTUMA ‘

Haave Sopiva
hoitokodista kiinteisto
myynnissa

Keskustelu
tutun
asiantuntijan
kanssa

y

Laskelmat ja

Saaminen
vahemmisto-
osakkaaksi

Tuttavien

Its innostuminen

A 4
Kiinteiston Keskustelu
p— B P Kunnan
Laaninhallitus sopivuuden palveluntar- 3 "
P viranomaiset
selvittaminen peesta

Kaynti
Kehyssa

Liikeidean
arviointi

Avustusta
tukiasioihin

tietoa

A 4 A 4
Tarjous —
kiinteistosta Kiinteistoneu- Yhteydenotto Yhteydenotto .
(luonnoll. vottelut pankkiin SIS Finnveraan (s ETEEE)
henkilsina) rahoittajaksi

A A 4
Yhteistyd Yhteisty
viranomaisten la&ninhallituk-

kanssa sen kanssa

J
tilojen ja

toiminnan
kanssa

Tutut rakentajat

Tietoa maaseudun [\

MR Hyvaksytty Vakuutusten
elln_kg_lno_]en tarjous P kilpailutus ja ’::2;;0:;7:11?1”
<& ! iintei hankinta

tuesta L

Neuvottelut

Neuvottelut

TE-keskuksen Aign:::tga- rar?::?r}:: i.en
kanssa yel d
kanssa

-
Tukihakemuk- Yrityksen Finnvera ja
sen tekeminen rekisterdinti pankki
J
\ Y-tunnus
Myonnetty tuki e

Hinnoittelun
selvittely

Tuttu
asiantuntija

A 4

Kaupparekisteri

Verotuksen
selvittely

A 4




LITE 5: LAAKARIASEMAN PERUSTAMISPROSESSIN KUVAUS

KAYTETYT SYMBOLIT:

TOIMINTO TAPAHTUMA ‘

olemassaole-
asta yrityksest

Liiketoiminta-
suunnitelman
tekeminen

Valmis Its

Vertailulaskel-
mien teko

Sopivan
kiinteiston
|6ytyminen

Paikallislehti

Rahoitusneu-
vottelujen
aloittaminen

Starttirahan
kysyminen

Ty6voimatoimisto

Ohjaus
Kehyyn

Liikeidean ja
tyollisyysvaiku
tusten arviointi

Starttiraha-
anomuksen
teko

Myénteinen
tarttirahapaato:

Yrityksen
perustamis-

kokous
TE-keskus Internet
v v v A 4 L
limoitus . Frervfiecre Lainsaadanns vel Vakuutusten
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nin ] [ HESEEG
r
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tunnus avustus "] Finnveraan suunnittelu viranomaiset
.
Lainan

A 4
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Laaninhallitus LLIVale Finnvera
hakeminen

y
VGIEED Myonnetty Tilojen Tilojen
ReKviolt siiascman yIa\ina rakem.alminen valvéma
ostaminen

»
V)

Rinnakkaistoi-
minimen
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