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Taman opinndytetydn tavoitteena oli selvittaa millaiset elinkaaripalvelut toisivat Energent Oy:n asiakkaille lisaar-
voa ja millaisia piirteitd asiakkaat arvostavat palvelussa eniten. Tydssa kaytettiin kvalitatiivista, eli laadullista tutki-
musotetta. Loppukdyttdjille suunnatun teemahaastattelun katsottiin soveltuvan parhaimmaksi tavaksi toteuttaa
tutkimus.

Tutkimus tehtiin Energent Oy:n toimeksiannosta ja teemahaastattelu toteutettiin syksyn 2017 aikana puhelimitse.
Haastatteluihin, jotka olivat yksildhaastatteluja, osallistui 8 henkil6a. Analysointivaiheessa aineisto litterointiin ja
teemoiteltiin. Haastattelujen paapaino keskittyi palvelujen tarkeimpiin piirteisiin, laitevalmistajan tarjoaman palve-
lun asiakashydtyihin ja haittoihin seka kohdeyrityksen kehitteilld oleviin elinkaaripalvelutuotteisiin.

Teoriaosuus kasittelee teollisuusyritysten palvelullistumista, elinkaariliiketoiminnan kehittamista, palveluliiketoi-
minnan strategisia ldhestymistapoja seka liséarvon tuottamista. Liséksi mukana on business model canvas-ty6-
kalu, jota apuna kayttaen voidaan jasentaa tietoa siita, kuinka organisaatio tuottaa lisdarvoa asiakkailleen.

Tutkimuksen keskeisimpina tuloksina yrityksen loppukayttajat odottavat palveluntarjoajalta nopeutta, luotetta-
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nakdkulmasta kasin.
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The primary aim of this thesis project was to stydy what kind of lifecycle services would create added value for
Energent customers and secondly, what their customers perceive as the most valued features of service. The
thesis was conducted as a qualitative research. To further reaching the research objectives, a focused interview
aimed at the end users was considered the best method to implement the research.

The research was commissioned by Energent Oy and the interviews were executed during the autumn of 2017 by
phone. Eight persons took part in the individual interviews. The gathered data was analysed using transcribing
and the thematic analysis method. These interviews focused on the most valued features of the services, the cus-
tomer benefits and disadvantages of the services provided by the manufacturer as well as the lifecycle service
products under development by the commissioning company.

The theory section includes the following topics; servitization of industrial companies, developing the lifecycle
business, strategic approaches towards the service business and added value creation. Furthermore, it also con-
tains the business model canvas tool, which can be used when analyzing information on how an organisation cre-
ates added value for its customers.

The main results of this reseach indicate that the end users value the following factors most from the service pro-
vider; rapidity, trustworthiness, the quality-price ratio and flexibility. The best know-how, expertise, product
knowledge, best management, spare part control and knowledge were considered as the strongest benefits of
lifecycle services provided by the manufacturer. Possible disadvantages included a high price and a long response
time due to long distances. Dispersion was manifested as a result of differences in customer organisations. There
was deviation in the findings depending on whether the organisation had its own maintenance unit or not. In the
future, a follow-up study could be made focusing on this aspect.

In order to be capable to fulfill the customer expectations of lifecycle services, a company must respond to cus-
tomer requests quickly and reliably. This requires resources and high-quality partners. The most valued service
products seem to be condition evaluation and renovation services.
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1

1.1

1.2

JOHDANTO

Suomen insinddrivetoinen ja tuoteldhtdinen teollisuus on murrosvaiheessa ja tuotteisiin linkittyvat
palvelut tulevat kovaa vauhtia myds perinteisille teollisuuden aloille yhdeksi liiketoiminnan osa-alu-
eeksi. Tama aiheuttaa useissa yrityksissa padnvaivaa, kun mietitdan, kuinka saada palvelut osaksi
tuottavaa lilketoimintaa. Suuntaus on ollut nahtavissa jo pitkaan, ja useat yritykset ovatkin lahteneet
etsimaan uusia ansaintamahdollisuuksia palveluliiketoiminnasta. Jotkut tuotantoldhtdiset yritykset
ovat ajautuneet palvelujen tarjoajiksi kysynnan kautta. Edelleen on kuitenkin olemassa ajattelumal-
lia, jossa palvelut ovat valttamatén paha tuotteiden myymiseksi. Jatkossa yritykset joutuvat panos-

tamaan integroituihin tuote-palvelu-ratkaisuihin asiakastarpeiden tyydyttamiseksi entistd enemman.

Tyon tausta

Opinnaytety6 toteutetaan toimeksiannosta suomalaiselle teollisuusyritykselle. Yrityksessa on vast-
ikdan kaynnistetty IoT- (Internet of Things) kehittdmishanke, johon tama opinndytetyd liittyy. Esi-
neiden internet mahdollistaa uudenlaisia innovaatioita ja Eskosen (2015) haastattelema VTT:n tutki-
musprofessori Ainola toteaa sen mullistavan maailmaa yhta paljon kuin sdhkon ja tietokoneiden tulo
kotitalouksiin ja teollisuuteen. Samaan aikaan yrityksessa ollaan tiedostettu tarve kehittaa elinkaari-
liiketoimintaa yha haasteellisemmassa kilpailutilanteessa. Hankkeella pyritadn l16ytdmaan keinoja yh-
distad nama asiat. Hankkeen tarkoitus on myds parantaa asiakkuuksien hallintaa, kasvattaa asia-
kasarvoa, kehittaa yrityksen liikevaihtoa ja kannattavuutta seka tasata suhdanteiden perinteiselle
tuoteldhtoiselle liiketoiminnalle aikaansaamaa liikevaihdon vaihtelua. Yritys ndkee, etta palvelutuot-
teiden avulla on mahdollista kasvattaa myos tuotemyyntia parantuneen asiakasarvon myétd. Opin-
naytetyd on toimeksiantajayritykselle merkityksellinen. Se antaa tarkeda informaatiota kehityshank-
keen eteenpadinviemiseksi. Taman tiedon varaan pohjautuvat osaltaan paatdkset palvelujen kehitta-
miseksi. Hanke on yritykselle merkittdva mahdollisuus muuttaa kokonaistarjontaansa enemman asia-
kasléhtdiseksi. Opinndytety® antaa myds itselleni hyvan mahdollisuuden perehtyd ajankohtaiseen
aiheeseen. Yritysten haasteena ja elinehtona tulee entistéd enemman olemaan tuotteiden ja palvelu-

jen yhdistéaminen.

Ty6n tarkoitus ja tavoitteet

Opinndytetyon tarkoituksena on selvittad millainen elinkaariliiketoiminta toisi toimeksiantaja yrityk-
sen asiakkaille lisdarvoa. Tavoitteena télld opinndytetydlld on parantaa asiakasymmarrysta ja tunnis-

taa asiakastarpeet elinkaaripalvelujen jatkokehittdmiseksi.

Toimeksiantajayrityksen kanssa kaytyjen keskustelujen kautta seka tarjontaan tutustumalla on syn-
tynyt kuva, etta ilmastointiteollisuuden alalla toimivat yritykset ovat tyypillisesti tuoteldhtdisia. Yrityk-
set ovat jarjestdneet huoltopalvelutoimintaa pddasiassa asiakkaiden vaatimuksesta ja myynnin mah-
dollistajana. Tuotteen elinkaaren ajalle tarjottavia palveluja eivat valmistavat yritykset juurikaan tar-
joa. Palvelut keskittyvat enemmankin suunnittelijoille suunnattuihin konsultointipalveluihin, joista ei

paasta veloittamaan, vaan palvelu on tarjottava, jotta suunnittelija pystyy kdyttamaan



suunnitelmissaan yrityksen tuotteita. Tarvitsemiaan elinkaaripalveluja asiakkaat tuottavat joko itse,
tai he ovat ulkoistaneet palvelutuotannon huoltoliikkeille. Toimeksiantajayritys tarjoaa asiakkailleen
huoltopalvelua, mutta sen kaytté on suhteellisen pientd, verrattuna laitteiden huoltotarpeeseen. Toi-
meksiantajayrityksessa on arvioitu, ettd heidan toimittamien tuotteiden elinkaaren ajalle sijoittuvilla

palveluilla on mahdollista parantaa asiakkaan kokemaa arvoa ja saada sita kautta myds kilpailuetua.

1.3 Tydn suoritustavat

Ty6 suoritettiin perehtymalld aluksi kirjallisuuden ja muiden lahteiden kautta teoriatietoon elinkaari-
liketoiminnasta. Teoriaan perehtymisen tarkoituksena oli luoda lahtdkohtia ja pohjatietoa opinnayte-
tyon empiiriselle osuudelle. Opinndytetydn kaytdnnon osuus sisaltaa toimeksiantajayrityksen vali-
tuille henkiléille tehdyn pohjahaastattelun. Haastatteluilla pyrittiin saamaan syvempaa tietoa yrityk-
sen palvelutuotannon tilasta ja asiakastarpeiden kasityksistd. Haastatteluilla oli my6s tarkoitus kas-
vattaa kasitysta siitd, mika on yrityksen tila elinkaariliiketoiminnan kehittdmisen kannalta ja mita
haasteita siihen liittyy. Haastattelujen avulla voitiin myds tarkentaa ja rajata asiakkaille tehtavaa
asiakastutkimusta. Taman jalkeen toteutettiin haastattelujen pohjalta tasmennetty ja valituille asiak-
kaille toteutettu asiakastutkimus. Asiakashaastattelujen avulla saatuja tuloksia peilattiin teoriapohjaa

vasten ja pyrittiin 16ytdmadn yhdistavia tekijoita tutkimusaineiston sisalta.

1.4 Tydn rajaus

Opinnaytetyt kasittelee palveluliiketoimintaa ja sen kehittdmiseen vaikuttavia tekijéita. Tama opin-

ndytetyd kohdistuu kohdeyrityksen rtek by Energent-tuotemallistoon, joka on yrityksen kehittdmisen
prioriteettilistan karjessa. Opinndytetydssa on palveluista rajattu pois suunnittelu-, myynti- seka kon-
sultointipalvelut. Tassa opinndytetydssa kasitelldan siis tuotteen myynnin jalkeisen, tuotteen elinkaa-
ren ajalle kohdistuvia palveluita ja ndistd kaytetdan nimitysta elinkaaripalvelut. Elinkaariliiketoimin-

nalla tarkoitetaan naista palveluista syntyvaa liiketoimintaa. Yrityksen tahtotilana on tuotteistaa kehi-
tettavat palvelut. Kyseessa on yrityksen nakdkulmasta innovaatioprosessi seka palvelujen tuotteista-

misprosessi yhta aikaa.
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2.1

TEOLLISUUDEN ELINKAARILIIKETOIMINTA

Tuotelahtdisesta palveluldhtdiseksi

Tuoteorientoituneet valmistavat yritykset pyrkivat saamaan kilpailuetua teknologisilla ratkaisuilla.
Toimitusketjuajattelu ja tuotteiden kauppatapa toimii liiketoimintamallin perustana. Tuotteiden eri-
laistaminen, raataldinti seka asiakaskohtaiset ratkaisut ovat tuoteorientoituneen liiketoimintamallin
kilpailukeinoja. Toisaalta omalta verkostolta ostetaan tuotteita, tuoteratkaisuja seka alihankintaa.
Tuoteorientoitunut toiminta, johtaa vadjaamatta kiristyvaan kilpailuun kustannuksista. Asiakkaiden
olettamus on, ettd perusratkaisut saadaan edullisesti, mutta joutuessaan huolehtimaan tuotteiden
kokonais- ja elinkaaripalveluista, voivat kustannukset nousta moninkertaisiksi alkuperaisiin investoin-
teihin verrattuna. Naita palveluja asiakkaat tuottavat itse tai ostavat erikoistuneilta palvelujen tarjo-
ajilta. (Gronroos, Hyétylainen, Apilo, Korhonen, Malinen, Piispa, Ryynénen, Salkari, Tinnila, Helle,
2007, 8-9.)

Tuoteteknologian asiantuntijuuteen pohjaavissa Suomalaisissa yrityksissa on perusmallina ollut lisata
tuotteen kylkeen palveluksia, jotka asiakas on pikkuhiljaa katsonut tuotteeseen kiinteasti kuuluvaksi.
Tall6in niista on vaikea saada erikseen hintaa. Moni toimiala on luisunut tilanteeseen, jossa myynnin
toiminta on laajentunut palveluksi, sisdltden suunnittelua, menekkilaskentaa, tuotekoostumusten
testausta tai raportointia asiakkaan omasta toiminnasta veloituksetta, jotta tuote tai palvelu saadaan
myydyksi. Kyseessd on osittain saavutetusta edusta, mutta suurempi syy on siing, etta asiakkaalle
tai yhteistytssa asiakkaan kanssa tuotettua arvoa ei ole kyetty taloudellisin maaritelmin kuvaamaan,
ja tastd syysta siita on vaikea saada vastaavaa korvausta. Vahitellen on kyetty kehittdmaan palve-
luja, joista on voitu veloittaa asiakasta. Tyypillisid palveluja ovat asiantuntijapalvelut, asennuspalve-
lut, koulutuspalvelut, varaosapalvelut seka kunnossapitopalvelut. (Grénroos ym. 2007, 15; Arantola,
Simonen 2009, 4.)

Globalisoituvassa kilpailussa pelkilla teknisilla ominaisuuksilla erottuminen on entista vaikeampaa.
Kilpailun kiristymisen tarkeimpia tekijoita ovat kuljetusmenetelmien kehittyminen, tiedonvalityksen
helpottuminen sekd kohonnut koulutustaso. On luonnollistakin, ettd kilpailun kiristyessa keskitytdaan
vahvuusalueihin, mutta samalla tulisi kuitenkin miettid, kuinka néin parjatéan kilpailussa tulevina
vuosina. Tuoteorientoituneesti toimiville yrityksille on valttamatonta kehittaa palveluliiketoimintaa,
jolla mahdollistetaan kasvu uusille liikketoiminta-alueille. Uusien palvelukokonaisuuksien rakentami-
nen asiakkaille vaatii aiempaa sitoutuneempaa yhteisty6ta verkostojen kanssa. Tarkastelun koh-
teeksi on otettava myds asiakasrajapinta, oman organisaation toimintatavat sekd verkostokumppa-
neiden kanssa tehtava yhteistyd. Ketjuun on tullut myds uusi lenkki; asiakkaan asiakkaat, joka on
otettava huomioon. Siirtymalla vahvasti palveluliiketoimintaan seka hallittuun verkostoyhteistyéhén
valmistusyritykset pystyvat yllapitdmaan myds teknologista osaamistaan. Uusien, kilpailukykya lisaa-
vien tuote- ja palvelukonseptien kehittdminen mahdollistuu asiakkaiden arvoprosessien ja liiketoi-
mintojen ymmartamisen kautta. Tama avaa mahdollisuuksia my6s uusien innovaatioiden 16ytymi-
selle. Teollisuuden palvelullistuminen on kiihtynyt 2000-luvulla. Nayttaisi, ettd palveluliiketoimintaa

kehittaneet yritykset ovat menestyneet tuoteorientoituneita yrityksia paremmin matalasuhdanteen



aikaan vuosina 2008-2013. (Hokkanen ja Isoviita 2007; Ahonen, Airola, Lappalainen, Nuutinen, Reu-
nanen, Valjakka ja Valkokari, 2013, 27; Grénroos 2008, 497; Grénroos ym. 2007, 8-9; Paavola, Uu-
sikyla 2013, 138; Martinsuo ja Kohtamaki 2014, 9).

Globaalien resurssien jatkuvasti pienentyessa, yrityksen kaikkien toimintojen, seka tuotteiden, etta
palvelujen elinkaaren tehokkuus korostuu entisestaan. Yrityksen menestys riippuu jatkossa taidosta
hallita ja optimoida liiketoimintansa elinkaari, alasta riippumatta. Kotimaisten esimerkkien kuten Ko-
neen ja Wartsilan menestys perustuu jo pitkalti kokonaisratkaisuihin ja palveluihin. Monet pk-yrityk-
set ovat vasta herdilemdssa haasteeseen. Tarvitaankin viisautta globaalien muutoksien tunnistami-
sessa ja oman liiketoiminnan koko elinkaaren ymmartamisessa, jotta naista lahtokohdista voidaan
tehda merkittavia strategisia paatoksia. Uudistuneen strategian toteuttaminen edellyttad, etta yrityk-
sen kaikki toiminnot pohditaan uudelleen ja kaikki sitoutuvat muutokseen. Onnistuneen strategisen
muutoksen jdlkeen muutosprosessista tulee parhaimmillaan tarkea osa yrityksen toimintaa. (Laulai-

nen, Vanhanen 2013.)

Lusch & Vargo:n (2014) kehittdman, Service-Dominant Logic-teorian mukaan kaikki yritykset ovat
palveluyrityksia. S-D Logic perustuu ajatukseen, ettad palvelu on kaiken kaupankaynnin perusta, eli
tavarat ovat valineita palveluiden saavuttamiseksi. Arvo luodaan aina yhteistydssa asiakkaan kanssa

ja arvon maarittad hyédynsaaja. (Lusch ja Vargo 2014, 15-16).

2.2 Syita panostaa palveluihin

Palveluliiketoimintaa on alettu tarkastella korkean liséarvon liiketoimintana. Palvelut tarjoavat yrityk-
sille uusia liiketoimintamahdollisuuksia. Palvelujen avulla voidaan luoda pitkdkestoisia asiakassuh-
teita, jotka perustuvat asiakkaiden tarpeisiin. Palvelut parantavat teollisuusyrityksen perustuotteen
kilpailukykya ja kilpailijoista erottumiskykyd, varsinkin silloin kun hinnalla ja teknologialla on hanka-
laa saavuttaa pysyvaa kilpailuetua. Niiden avulla yritys voi myds pitkalld téhtdimelld sitouttaa asiak-
kaansa. Syy sille on palvelusuhteen kopioimisen vaikeus. Palveluiden merkityksen korostuminen
avaa uusia ja mielenkiintoisia nakdkulmia liiketoimintaan, mahdollisuuksia kasvuun uusien liiketoi-
mintamallien hyddyntémisen kautta sekd uusia toimintamalleja niin asiakkaiden kuin kilpailijoidenkin
kanssa. Palvelut myds vaativat véhemman padomia ja usein palveluilla paastdan parempiin katteisiin
kuin fyysisissa tuotteissa. Palvelut tasaavat my&s kassavirtaa, eivatka ole niin herkkia talouden vaih-
teluille. Yhdistdessaan tuotteita ja palveluja kokonaisratkaisuiksi, yritykset kerryttavat aineetonta
padaomaa, jonka merkitys liiketoiminnan kannattavuuden kannalta on erittdin suuri. (Paavola, Uusi-
kyld 2013, 138; Tuulaniemi, 2011, luku 1; Ojasalo ja Ojasalo 2008, 18.)

2.3  Elinkaariliiketoiminnan kehittaminen

Palveluyritykseksi kehittyminen on helpommin sanottu kuin tehty. Yleenséa se vaatii muutoksia asen-
teissa, strategioissa, toiminta-ajatuksessa, organisaation rakenteissa, johtamismalleissa ja operatiivi-
sissa toimissa. Toiminta-ajatuksen palvelukeskeisyys, palveluliiketoimintaan pohjautuvat strategiat

seka palvelukulttuurin luominen eivat ole haasteista vahaisimpid. Asenteet nayttaisivat olevan
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muutoksen suurin este. Saadakseen pysyvaa liiketoimintaetua on koko yrityksen muuntauduttava
palveluyritykseksi, téhan ei riitd, ettd luodaan erillinen palvelu- tai huolto-osasto. (Grénroos 2008,
501-502).

Tuottaakseen elinkaariratkaisuja, yrityksen on kehitettdva uudenlaista strategista ymmarrystd mark-
kinoista, asiakkuuksista, myynnin ohjautumisesta ratkaisuajatteluun seka ratkaisutuotannon suunta-
viivojen uudelleen maarittelyyn strategiatasolla. Asiakaslahtbisen ajatusmallin juurruttaminen ja joh-
taminen vaatii organisaation sisdisten kykyjen ja toimintojen kehittamista seka uudenlaisia liiketoi-
minnan mittareita. Tuotepainotteisesta liiketoiminnasta ja pitkan aikavalin palveluliiketoiminnan su-
juvuudesta rakentuu asiakkaan arvonmuodostus, jonka hallinta edellyttda, ettd arvoketjun eri vai-
heissa olevat elementit ovat asiakkaan kannalta toimivia. Kaytdnnon haasteista yksi on taloudellisen
hyddyn osoittaminen asiakkaalle. Téma johtuu usein yrityksen toimintojen hajautuneisuudesta.
Myynnissa haastavuus lisddntyy, kun myyntitydsta tulee konsultoivaa myyntia, perinteisen valmiiden
ratkaisujen tarjoamisen sijaan. Usein yritykset palvelevat asiakkaitaan perinteisen tuotelahtdisen
mallin mukaisesti, eivatka prosessit tue elinkaariliiketoimintaa. Martinsuo ja Kohtamaki (2014) kirjoit-
tavat Tulevaisuuden teolliset palvelut FutIs-tutkimusohjelman haastateltujen maininneen elinkaari-
toimintojen olevan teollisessa toiminnassa vield uusi liiketoiminnan muoto, josta johtuen asiakkaat
eivat valttamatta usko toimittajan kykyyn tuottaa pidemman aikavalin ratkaisuja. (Martinsuo ja Koh-
tamaki 2014, 55-59; Helander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 12).

Rekola ja Rekola (2007) kirjoittavat palvelutavasta, jolla tarkoitetaan palvelutehtédvien kuvaamista
tietoisesti ja tavoitteellisesti suunnitellen ja antaen tehtaville yhtendaisen muodon. Tarkoitus ei ole
muuttaa varsinaista suoritusta, vaan puuttua siihen kuinka asioita tehdaan kun tavoitteena on en-

tista sitoutuneempi asiakas. (Rekola ja Rekola 2007, 9).

2.4  Palveluista uusi strateginen kilpailuetu

Yrityksen kyky 16ytaa ja hyddyntaa sellaisia palvelutoimintoja, joita varten se kykenee kehittamaan
ainutlaatuista osaamista, on strategian kannalta on olennaista. Téllainen osaaminen voidaan tuottaa
itse, tai hankkia ulkoa. Laajennuttaessa tuotevalmistajasta teollisuuspalveluihin yrityksen on hyva

tiedostaa markkinoiden olemuksesta seuraavia asioita:

- Palvelut eivat usein ole vain suoraan fyysisten tuotteiden palveluja. Laitteiden elinidn aikana tu-
lee usein tarvetta myds sellaisille palveluille, joita ei osattu ennakoida.

- Kilpailijat eivat ole pelkastaan laitevalmistajia. Asiakkaiden oma huolto, teollisuuspalvelujen tuot-
tajat, suurien kokonaisuuksien jarjestelmdintegraattorit seka erilaisten komponenttien valmista-
jat kilpailevat samoilla markkinoilla.

- Asiakaskunta laajenee. Asiakkaat eivat enda valttamatta ole ainoastaan teollisuusyrityksia. Tama
johtaa siihen, etta asiakassuhteiden ja johtamisen luonne saattaa olla hyvin erilaista aiempaan
verrattuna. (Ojasalo ja Ojasalo 2008, 26-28).
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Yritys ei ole valmistamiinsa tuotteisiin liittyvilld palvelumarkkinoilla yksin. Silld on kuitenkin merkit-
tava etu puolellaan. Asiakashankinnan kustannukset ovat kilpailijoita alhaisemmat, koska yritys tie-
taa jo asiakkaat, jotka ovat ostaneet sen tuotteita. Nain ollen palveluja tarvitsevat potentiaaliset asi-
akkaat tunnetaan. Teollisuuspalveluissa tarvittava erikoistietémys on jo valmiina yrityksessa, koska
tuotteet ovat sen valmistamia. My6s palvelujen tuottamiseen liittyvat padomakulut ovat pienemmat.
Yrityksella on jo valmiina tarvittavat laitteet ja teknologia palvelujen tuottamista varten. (Ojasalo ja
Ojasalo 2008, 28-29).

2.5 Palveluliiketoiminnan strategiset Iahestymistavat

Pyrkiessdan palveluliiketoimintaan, yritykset joutuvat tutkailemaan toimintansa pdamaaria ja toimin-
tamalleja. Muutokset toimintaympéristéssa aiheuttaa yritykselle uusia haasteita, jotka se voi kohdata
joko sopeutumalla tai hyvaksikayttamalld toimintansa uudistamiseksi ja laajentamiseksi. Yritys siis
voi maaritella myds itse ymparistdn, missa se toimii. Madrittelemalla oman toimintamallinsa ja toi-
mintaymparistonsa yritykset voivat paatya erilaisiin palvelumalleihin, jotka ovat luontevia valitulle
liiketoimintakonseptille. Taulukossa 1 on esitetty kolme palveluliiketoiminnan strategista Iahestymis-
tapaa, joilla voidaan tarkastella palveluliiketoiminnan ja kasvustrategian valisia riippuvuuksia. Strate-
gisia lahestymistapoja palveluliiketoiminnalle ovat toimintoldhestymistapa, asiakkuuslahestymistapa
seka arvoverkostoldhestymistapa. Lahestymistapojen avulla voidaan tuoda esille, ettd palveluliiketoi-
minnassa on kyse tavasta ndhda maailma ja yritystoiminnan kehittyminen. Lahestymistapojen avulla
nahdaan myos erilaiset suhteet asiakkaisiin ja heidan roolinsa yritystoiminnan ohjaamisessa. (Gron-
roos ym. 2007, 16.)



Toiminto-
lihestymistapa

Asiakkuus-
|ahestymistapa

Arvoverkosto-
lahestymistapa
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Strategiamalli

Suhde kilpailuun
ja asiakkaisiin

Toimintaa ja toi-
mintoja ohjataan
pitkdn tahtdimen
strategiasuunnit-
telulla

Markkinat,
kilpailijoiden
ymmdrtaminen

Keskipitkdn/pitkdn
tahtdimen projek-
tit, lyhyen tahtai-
men suunnittelu

Asiakkaiden ym-
mdrtaminen

Kokeilujen ja rat-
kaisumallien tes-
taaminen

Arvonluonnin orga-
nisointi

Asiakasmalli

Asiakashallinta-
jarjestelma

Asiakas on
vastaanottaja
(tyontomalli)

Tuotteen hallinta-
jarjestelmadt

Asiakas on lahde
(vaatimus- tai
imumalli}

Asiakkuuden hallin-
tajdrjestelmadt

Asiakas on yhteis-
tuottaja (vuorovai-
kutusmalli)

Tietdmyksen hal-
lintajdrjestelmdt

Toiminnan

ydin

Yhteistyomalli

Toiminnalliset

Tuotanto

Alihankinta

Tuotanto- ja ali-

Suhtest

Strategiset
verkostot

Verkosto- ja

Tiedon luonti ja

. yhdistaminen

Tarvepohjaiset
liittoutumat ja
verkostot: yh-
teistoiminnallinen

- kilpailu

arviointikriteerit

Kehitysmalli

tuottavuus, laatu

Tuotekehitys-
hankkeet,
massaraataldinti

johtaa ja kdyttdd
resursseja

Asiakasratkaisu-
jen muodostami-

nen, elinkaarihal-
linta

prosessit hankintaprosessit, | arvonluonti- telmadt ja asiakkai-
asiakkaan kdsitte- | prosessit den arvoprosessit
lyprosessit

Toiminnan Tehokkuus, Kyky mobilisoida, Kyky organisoida

tiedonluontipro-
sesseja

Tulevaisuuden
toimintamallien ja
vaihtoehtojen en-
nakointi ja muok-
kaaminen

Potentiaalinen
kaswvumalli

Inkrementaaliset
tuoteinnovaatioi-
den ryppait, tekni-
set jarjestelma-
innovaatiot

Verkostojen laajen-
taminen: tiedon ja
tietamyksen vaih-
don syventaminen
jasenten kesken:
uudet tuote- ja
palvelukonseptit

Tiedon ja tietamyk-

sen laaja sovel-
taminen arvover-
kostoissa uusien
liiketoiminta- ja
palvelukonseptien
luomisessa

Taulukko 1. Palveluliiketoiminnan strategiset lahestymistavat (Gronroos ym. 2007, 17, sovellettu Bo-
yer, 2004; Norman, 2001).
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Toimintoldhestymistapa

Toimintoldhestymistavassa toiminta pohjautuu perinteiseen pitkan aikavalin suunnitteluun. Tulevai-
suutta voidaan hallitta strategiasuunnittelulla ja informaation hallinnalla. Toiminnan keskitssa ovat
tuotanto ja tuotteet, joita valmistetaan. Kun toimintaa tarkastellaan asiakas-suuntaan, on nakokul-
mana usein se, kuinka asiakkaita kasitellaan ja kuinka asiakastietoja voidaan hyédyntaa. Asiakas
hahmotetaan tuotteiden ja niihin liittyvien palvelujen vastaanottajana. Kehityspanostukset kohdentu-
vat pdaasiassa tuotekehitykseen seka palvelukehitykseen osana tuotekehityshankkeita. (Grénroos
ym. 2007, 19-20.)

Asiakkuuslahestymistapa

Asiakkuuslahestymistapa pohjautuu kasitykseen strategisen suunnittelun rajallisuudesta. Tulevai-
suutta ei kyeta ennustamaan ja epavarmuus luo useita mahdollisia kehityspolkuja. Yritys keskittyy
havaitsemaan uusia mahdollisuuksia strategisten pyrkimysten ja toiminnan vuorovaikutuksesta. Pit-
kan aikavalin kehitysprojekteilla pyritdan uusiin avauksiin liilketoiminnassa seka tavoitellaan organi-
saation oppimista. Strateginen suunnittelu puolestaan keskittyy lyhyen tahtdgimen toimintaan. Toi-
minnan keskidssa ovat suhteet, joita yritys voi hyddyntaa. Yrityksen toiminnalliset prosessit yhdisty-
vat verkostoihin seké arvonluontiin. Verkoston avulla pyritdan luomaan palveluja, joilla voidaan kat-
taa asiakastarpeen elinkaaren eri vaiheet. Kehitys pohjautuu asiakasratkaisujen luomiseen ja koko-
naisvaltaisiin palvelumalleihin. Kasvu perustuu verkostojen laajentamiseen seka tietotaidon vaihdon

kasvattamiseen verkoston sisélla. (Grénroos ym. 2007, 20-21.)

Arvoverkostoldhestymistapa

Arvoverkostolahestymistavassa korostuvat kokeilevat asenteet. Suuri osa toiminnan arvonluontijér-
jestelmaa ovat asiakkaan arvoprosessit. Lahestymistavassa voidaan puhua koko liiketoimintajarjes-
telman uudistumisesta. Asiakas mielletdan osaksi arvonluonti prosessia. Yhteistyd toimittajan ja asi-
akkaan valilld on vuorovaikutusta. Kasvu perustuu tieteen ja teknisen tietdmyksen tuloksien sovelta-

miseen uusien likketoiminta- ja palvelukonseptien luomisessa. (Gronroos ym. 2007, 21-22.)

Nain selkeésti ei maailma yritystoiminnassa luonnollisestikaan nayttaydy. Yrityksissa joudutaan toi-
mimaan ristiriitaisten paineiden ja kehityspyrkimysten kanssa. Paatoksia joudutaan tekemaan vailli-
naisen tietdmyksen pohjalta. Ei ole vain yhta oikeaa tapaa lisata palvelujen osuutta liiketoiminnassa.
Selvaa on kuitenkin se, ettd yritysten on kyettdva uudistumaan ja kehittdmaan liiketoimintamalleja,

joissa palvelu- ja elinkaarimallit ovat aiempaa tarkedmmassa asemassa. (Grénroos ym. 2007, 18.)

2.6 Lisaarvon tuottaminen

Liiketoiminta perustuu arvon tuottamiseen. Asiakkaalle tarjotaan tuotteita tai palveluja, joiden asia-
kashyodyt ovat suuremmat, kuin niistd maksettava korvaus. Uudella tuotteella tai palvelulla voidaan

parantaa asiakkaan kokemaa arvoa. Asiakas arvioi tuottaako uusi toimintapa lisdarvoa entiseen
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verrattuna. Taysin uudella tuotteella, palvelulla tai kokonaisratkaisulla on mahdollista tyydyttaa tar-
peita, jotka ovat asiakkaalta tunnistamatta, johtuen siitd, ettd vastaavaa tuotetta, palvelua tai koko-
naisratkaisua ei ole aiemmin ollut saatavilla. (Lepak, Smith & Taylor 2007, 182; Osterwalder &
Pigneur 2010, 23-25.)

Asiakaslaheisyydessa pyritdan arvon tuottamiseen yhdessa asiakkaan kanssa. Tall6in tutkitaan seka
palveluyrityksen asiakkaalleen luomaa arvoa, ettd palveluyrityksen asiakkaistaan saamaa arvoa. Pal-
veluyrityksen ei siis kannata tavoitella asiakastyytyvaisyytta hinnalla milld hyvansa. Tama saattaa
johtaa tilanteeseen, jossa asiakkuus ei ole taloudellisesti kannattava. Tyytyvdinen asiakas ei ole au-
tomaattisesti kannattava asiakas. Asiakaslahtoistd toimintatapaa suunniteltaessa tulisi myds miettia,
uuden toimintatavan vastaanottoa asiakaskunnan keskuudessa. Jos uusi toimintatapa tarkoittaa en-
tista tiiviimpaa yhteisty6ta, ei ole itsestadn selvad, etta suhtautuminen on varauksetonta. Asiakkaat
eivat valttamatta arvosta uutta palvelumallia, jos he eivat selkeasti nde lisdarvoa nykyiseen toiminta-
malliin ndhden. On jarkevaa opetella uutta toimintamallia tuttujen ja sitoutuneiden asiakkaiden
kanssa. Tdama mahdollistaa asiakaslaheisen toimintatavan ymmarryksen konkreettisella tasolla. Sa-
malla opitaan molemmin puolin uuden toimintatavan edellytykset. Kokemuksen myéta opitaan ker-
tomaan asiakkaille uuden toimintamallin eduista asiakkaan nakékulmasta ja toimintaa voidaan laa-
jentaa koskemaan suurempaa asiakasjoukkoa. Asiakaslaheisyyden onnistumiseen vaaditaan toimin-
takulttuurin ja ajattelutavan muutosta. Asiakaslaheisyydesté on tultava palveluyrityksen toimintafilo-
sofia. Ei enda ajatella tuotettavan jotain asiakkaalle, vaan yhdessa asiakkaan kanssa. (Helander ym,
2013, 31-33).

2.7 Business model canvas

Business Model Canvas on Osterwalderin ja Pigneurin kirjassaan Business Model Generation (2010)
esittelema tyokalu, jolla voidaan jasentaa tietoa siitd, kuinka organisaatio tuottaa arvoa asiakkail-
leen. Se on laajasti kaytetty menetelma seka uusien, ettd kehittavien liiketoimintamallien kuvaami-
sessa. Business Model Canvas koostuu yhdeksasta osiosta, joiden avulla voidaan konkreettisesti ku-
vata yrityksen liiketoiminnan logiikkaa. Osioita ovat asiakasryhmat, arvolupaus, kanavat, asiakas-
suhde, tulovirrat, resurssit, ydintoiminnot, kumppanit ja kulurakenne. (Osterwalder ja Pigneur, 2010,
15.)

Asiakkaat ovat jokaisen liiketoiminnan ydin, eikd ilman tuottavia asiakkaita voi olla pitkaaikaista
liketoimintaa. Asiakasryhmat jaotellaan yhteisten tarpeiden, kdytoksen tai muiden ominaisuuksien

mukaisesti. On myds paatettava mitd asiakassegmenttia palvellaan ja mika jatetdan huomiotta.

Arvolupaus on syy miksi asiakas valitsee yhden yrityksen toisen sijasta. Arvolupaus-osiossa maari-
tellagn hyddyt joita yritys tarjoaa asiakkaille. Se sisaltdd myos tuote- ja palvelukokonaisuudet joilla

eri asiakassegmenttien tarpeet tyydytetdan.
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Kanavat-osiossa maaritelladn kuinka yritys kommunikoi ja tavoittaa sen asiakassegmentit toteut-
taakseen arvolupauksen. Kanavat ovat yrityksen kosketuspisteita ja térkedssa roolissa asiakaskoke-

muksen luomisessa.

Asiakassuhde-osiossa kuvataan asiakassuhteiden tyypit, jotka yritys luo eri asiakassegmenteille.

Asiakassuhteet voivat vaihdella henkilokohtaisesta automatisoituun.

Tulovirrat ovat yrityksen elinehto. Tassa osiossa madaritetdan tulot, jotka saadaan eri segmenteilta.
Yrityksen taytyy kysya itseltdan mista arvosta asiakkaat ovat todella valmiita maksamaan. Jokaisella

tulovirralla voi olla erilainen hinnoittelumekanismi

Resurssit. Jotta liiketoimintamalli saadaan toimimaan, tarvitaan resursseja. Resurssien avulla yritys
voi luoda ja tarjota arvolupauksen, saavuttaa markkinat, yllapitda suhteita asiakassegmentteihin ja
ansaita tuloja. Resurssit voivat olla fyysisia, taloudellisia, tiedollisia tai henkilostdresursseja. Ne voi-

daan omistaa tai vuokrata kumppaneilta.

Ydintoiminnoissa kuvataan tarkeimmat tehtdvat, jotka yrityksen on tehtava, jotta lilketoiminta-
malli saadaan toimimaan menestyksekkadasti. Ydintoiminnot, samoin kuin resurssit ovat valttamatto-

mia yritykselle, jotta se kykenee toteuttamaan aiemmin mainittuja osioita.

Kumppanit-osioissa maaritelldaén toimittajien verkosto ja kumppanit, joiden avulla liiketoimintamalli
saadaan toimimaan. Useissa liiketoimintamalleissa kumppanien merkitys on kasvanut suureksi. Yri-
tykset pyrkivat luomaan liittoumia vahentdakseen riskeja, optimoidakseen liiketoimintaansa tai re-

surssien saatavuuden takia.

Kulurakenne-osiossa kuvataan kokonaiskulut, jotka liiketoimintamallin toteuttaminen vaatii. Arvon
tuottaminen, asiakassuhteiden yllapito ja tulojen tuottaminen aiheuttavat kaikki kuluja. Kun resurs-
sit, ydintoiminnot ja kumppanuudet on maaritelty, on suhteellisen helppoa laskea kulurakenne. (Os-
terwalder ja Pigneur, 2010, 16-42.)

Naista yhdeksasta osiosta muodostuu Business Model Canvas. Se auttaa visuaalisella tavalla ymmar-
tamaan seka kokonaisuuden, etté jokaisen oman roolin sekéa niiden riippuvuussuhteet (Osterwalder
ja Pigneur, 2010, 50). Liikkasen (2016) blogi kirjoituksen yhteydesta I16ytyy suomennettu versio joka
on liitetty opinnaytetydn loppuun (liite 1).
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimus suoritettiin teemahaastattelujen avulla. Haastattelemalla kohdeyrityksen loppuasiakkaita
pyrittiin selvittamaan heidan nakemyksiaan palvelun tarkeimmista piirteista, elinkaaripalvelujen tar-
peista ja kustannuksista seka siitd, millaisten palvelujen koetaan tuottavan heille lisdarvoa. Tausta-

tietoina haastateltavilta kysyttiin asema omassa organisaatiossa.

3.1 Tutkimusote

Palvelujen kehittamisessa asiakasymmarrys on johtopaatdsten tekemisen kannalta olennaista ja
koska tutkittava aihe on yritykselle uusi, tutkimuksessa kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutki-
musotetta. Nain paastiin parempaan kasitykseen asiakastarpeista seka yrityksen sisdisesta osaami-

sesta ja voitiin saada myds tietoa, jota ei muulla tavoin osattaisi kysya.

3.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimusongelmana on, ettei yritykselld ole aikaisempaa kokemusta elinkaariliiketoiminnasta ja siksi
ei tiedetd kuinka palveluliiketoimintaa tulisi kehittdd, millaisia palveluja asiakkaat haluavat ja kuinka
paljon palvelut saisivat maksaa. Palveluliiketoiminnan lahtokohtana on asiakasymmarrys, eli tieto
siitd, mitka ovat asiakkaan tarpeet. Opinndytety6lla halutaan kasvattaa tietoa palveluliiketoiminnasta
seka parantaa ymmarrysta asiakastarpeista, jotta asiakasarvoa voidaan kasvattaa. Tutkimuskysymys

muodostui paakysymykseksi seka kahdeksi alakysymykseksi:

Millaiset elinkaaripalvelut tuottavat kohdeyrityksen loppuasiakkaille lisdarvoa?
- mitka ovat palvelun tarkeimmat piirteet?

- mitkd ovat elinkaaripalvelujen asiakastarpeet?

3.3 Kohdeyrityksen esittely

Opinnaytety6n toimeksiantajana toimii Energent Oy. Energent on yksi Suomen johtavista ilmastointi-
koneiden valmistajista. Vuonna 1982 perustettu Energent on tdysin Sopvalm Oy:n omistama yritys,
joka valmistaa ilmastointilaitteita teollisuudelle, kauppakeskuksiin, kouluihin sekd asunto-osakeyhti-
Gille. Yritys on toimittanut suomeen yli 10000 ilmastointilaitetta. Energentilla on kaksi tuotantolai-

tosta, toinen IImajoella ja toinen Oulaisissa. (Energent Oy, 2016a.)

Energent Oy:n missiona on tarjota markkinoille laadukkaita, innovatiivisia, energiatehokkaita par-
haan kayttajakokemuksen tuottavia ilmanvaihtokoneita. Yritys keskittyy toimittamaan asiakkaille esi-
testattuja, toimivia ilmastointikoneita, jotka toimivat koko kdyttdikdnsa mahdollisimman pienin koko-
naiskustannuksin. Yritys pyrkii erottumaan kilpailijoistaan tarjoamalla asiakkaille markkinoiden par-

haan kokonaisasiakaskokemuksen. Keskeisia osa-alueita tahan ovat:

- Tehokkaat ja helppokayttdiset suunnittelutydkalut ilmastointiin erikoistuneille LVI-alan suunnitte-

lijoille
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- Kattava valikoima teknisesti pitkalle kehitettyja, helposti raatalditavia ilmastointikoneita, jotka
sopivat jokaiseen tarpeeseen kohdemarkkinoillaan.

- Laaja valikoima plug-and-play-ilmastointikoneita, joissa korostuu asennettavuus, huollettavuus
ja kayttokustannusten minimointi.

- Ennen toimittamista valmiiksi asennetut, testatut ja esisaddetyt ilmastointikoneet. (Energent Oy
2016a).

Tyytyvdinen asiakas on Energent Oy:n ykkosprioriteetti. Toiminta perustuu asiakkaan tarpeisiin ja
yrityksen menestys pohjautuu parhaan asiakaskokemuksen tarjoamiseen lapi tuotteen kayttoian.
Yritys pyrkii reagoimaan nopeasti asiakkailta tuleviin markkinasignaaleihin. Energent haluaa olla asi-
akkailleen ja tavarantoimittajilleen pitkdaikainen ja mieluinen yhteisty6kumppani. Tahan paastaan

hyvinvoinnista. (Energent Oy 2016a, 2016b).

3.4 Elinkaariliiketoiminnan kehittamisen haasteet

IImastointilaitteisiin ja niiden huoltoon liittyy tietyntyyppisia haasteita. Kyseessé oleva kiinteistdtek-
niikka helposti unohdetaan kayttdénoton jalkeen. Niin kauan kuin laitteet toimivat, niiden olemassa-
oloa ei juuri tiedosteta suodatinten vaihdon lisaksi. Vasta sitten, kun laitteet lakkaavat toimimasta,
vika huomataan ja huolto tilataan paikalle. Kohdeyrityksessa on vastaan tullut jopa tilanteita, joissa
ilmastointilaitteet eivét ole olleet paalla aikoihin, ennen kuin asia huomataan. Uudemmat laitteet an-
tavat kylla halytyksen vaikkapa suodattimien tukkeutumisesta, mutta varsinkin pienemmat koneet
eivat aina ole kytketty mihinkdan jarjestelmaan, eika tieto saavuta kayttdjaa, koneet kun usein sijait-
sevat paikassa, jossa harvoin kdydaan. (Rautava 2017-07-28).

Yrityksen toinen haaste on asiakasymmarryksen vaillinaisuus, joka johtuu toimitusketjun rakenteesta
(kuvio 1). Yrityksen asiakkaita ovat suunnittelijat, tukkuliikkeet, urakoitsijat, rakennuttajat ja kaytta-
jat. Rakennuttaja ja kayttdja voivat joskus olla my6s yksi ja sama taho. Suunnittelijat ovat ketjussa
tarkedssa roolissa, koska he pitkalti paattavat valmistajan ja konetyypin. Urakoitsija on yleensa lait-
teen tilaajana ja luovuttaa valmiin kokonaisuuden rakennuttajalle. Suunnittelijoiden ja urakoitsijoi-
den kanssa on luonnollista kanssakdymista seka myynnin, ettd tuotannon toimesta. Kosketuspinta
rakennuttajiin ja kayttdjiin puolestaan jaa hyvin pieneksi. Naista haasteista kdsin kehityshankkeen ja
sen osana olevan opinndytetyén mahdollisuudet tuottaa merkityksellistd ja asiakasymmarrysta pa-

rantavaa tietoa ovat suuret. (Rautava 2017-07-28).
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Kuvio 1: Energent Oy:n toimitusketjun rakenne. (Rautava 2017-07-28).

3.5 Empiirisen aineiston kerdystavat

Hirsjarvi ja Hurme (2008) mainitsevat syitd miksi valita haastattelu aineiston kerdysmenetelmaksi.
Heidan mukaansa haastattelua voidaan kayttda, kun halutaan korostaa ihmisen vapautta tuoda esille
itsedan koskevia asioita. Kun kyseessa on heikosti tunnettu alue ja tutkijan on vaikea tietda etuka-
teen suuntaviivoja vastauksille. Halutaan syventaa tietoja aihealueesta. Hague, Hague & Morgan
(2004, 62) nostavat esille myds osallistujien maantieteellisen sijainnin syyksi kayttda yksiléhaastatte-
lua ryhmahaastattelun sijaan. Teemahaastattelun oleellisin piirre on, etta se yksityiskohtaisten kysy-
mysten sijaan rakentuu etukateen mietittyjen teemojen varaan, jotka ovat kaikille haastateltaville
samat. Taman opinnaytetydn empiirinen aineisto kerattiin loppuasiakkailta teemahaastattelun avulla.
Aineiston laatu pyrittiin varmistamaan silld, ettd haastateltavat henkilot ovat paattavéssa tai asian-
tuntija asemassa suhteessa kyseessd oleviin uusiin palvelutuotteisiin. Haastatteluissa kaytettiin mu-
kavuusotantaa, eli haastatteluun valittiin yrityksia ja henkil6itd, jotka tuntuivat sopivilta. (Hirsjérvi ja
Hurme 2008, 35, 48).

Haastattelujen avulla haluttiin saavuttaa rikas laadullinen aineisto. Kayttamalla teemahaastattelua
pyrittiin siihen, etta aineisto on riittdvan kattava, mutta myés mahdolliset uudet, ennalta odottamat-
tomat nakdkulmat pddsevat esille. Haastattelutiedote seka haastattelurunko (liite 2) lahetettiin en-
nakkoon haastateltaville henkildille. Tallin he voivat tutustua teemoihin etukateen ja haastatteluti-

lanteissa saatiin enemman informaatiota.

Asiakashaastattelut suoritettiin puhelimitse, koska haastateltavat loppuasiakkaat sijaitsevat maantie-
teellisesti laajalla alueella ympari Suomen. Hague ym. (2004, 64, 135) mainitsevat suurimmiksi pu-
helinhaastattelun hyddyiksi nopeuden ja alhaiset kustannukset. Tama on erittdin tarkeda myos haas-
tateltavien kannalta varsinkin business — to — business haastatteluissa. Haastattelun kesto voi vai-
kuttaa osallistumishalukkuuteen merkittavasti. Haastateltavien keskittyminen voi olla myés vaikeaa,
jos haastattelu kestad pitkaan. Varsinaiset haastattelutilanteet nauhoitettiin. Lisaksi tehtiin muistiin-
panoja, jotta haastattelutilanne saatiin tallennettua jatkotoimenpiteitd varten. Haastattelun taltioin-

nin paapaino keskittyi nauhoitukseen, jotta hairiétekij6itd oli mahdollisimman vahan. Haastattelujen
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tuloksia kerattiin loppuasiakkailta. Naiden ryhmien haastattelujen avulla pyrittiin vastaamaan tutki-
muskysymyksiin. Ennen asiakashaastatteluja toteutettiin esihaastattelu, jonka tarkoituksena oli tes-
tata, tdsmentda ja hioa haastattelun etenemistd. Samalla voitiin arvioida paremmin haastatteluun

kuluva aika, jolloin haastateltavia on helpompi informoida oikein (Hirsjarvi ja Hurme 2008, 72).

3.6  Aineiston laatu ja luotettavuus

Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 184-185) mukaan haastatteluaineiston laadukkuutta voidaan tavoitella
tekemalla hyva haastattelurunko. Haastattelu ei ole pelkastdan paateemojen esille tuomista. Teemo-
jen syventamisen etukateen pohtiminen kannattaa. Haastatteluvaiheen laatua voidaan parantaa
myods huolehtimalla teknisen valineistén kunnosta. Kun tallenteiden kuuluvuus on hyva, haastattelu-
aiheiston luotettavuus paranee. Myds nopea litterointi heti haastattelun jalkeen parantaa laatua, var-
sinkin jos tutkija itse seka haastattelee, etta litteroi. Litteroinnin seka luokittelun sadnnénmukaisuus

parantavat myos aineiston luotettavuutta.

Haastatteluaineisto on mielestdni laadukasta. Haastattelurunko tehtiin hyvissa ajoin ennen varsinais-
ten haastattelujen alkamista. Haastattelurunko lahetettiin toimeksiantajayritykselle kommentoita-
vaksi. Korjaavia kommentteja ei tdssa vaiheessa tullut. Taman jalkeen suoritettiin ennakkohaastat-
telu, jossa haastateltiin haastattelun kohderyhmén kanssa vastaavassa asemassa olevaa henkilda.
Haastattelu suoritettiin samalla tavalla, kuin varsinaiset haastattelut. Haastattelurunko, seka palvelu-
kuvaukset lahetettiin etukateen sahkdpostitse, jotta niihin voitiin tutustua ennakkoon. Tassa vai-
heessa saatiin pienia korjausehdotuksia haastattelurunkoon, jotta se olisi paremmin ymmarretta-
vissa. Nama korjaukset tehtiin lopulliseen haastattelurunkoon (liite 2). Lisdksi ennakkohaastattelussa
saatiin tietoa haastattelun kestosta seka kokemusta siita, kuinka haastattelu etenee sujuvasti. Aihee-
seen ja teemoihin perehdyttiin syvallisesti, jota kuvastaa usein haastatteluissa esitetty oletus siita,
ettd haastattelija on kohdeyrityksessa toissa. Haastattelujen sujuvuuteen vaikutti kasittédkseni myos
se, etta haastattelijalla on vuosien kokemus vaativasta asiakaspalvelutydstd. Tasta oli ehdottomasti
apua haastattelujen lapi viemisessa. Haastattelujen danityksessa kaytettiin alypuhelimeen asennet-

tavaa aplikaatiota ja aanityksen taso olikin erittdin hyva.

Vaikka reliabiliteetin kaytostd laadullisen tutkimuksen yhteydessa ei olla yhta mieltd, luotettavuuden
parantamisen keinoista ollaan kuitenkin valtaosin aika yksimielisia. Haastattelujen yhteydessa esites-
taus seka harjoittelu parantaa luotettavuutta. Myds aanityksen ajatellaan lisddvan luotettavuutta,
koska sen avulla myds muut voivat analysoida aineistoa. Luotettavuutta puolestaan heikentdaa haas-
tattelussa kaytettavat kysymykset, jotka tuottavat ennalta arvattavia vastauksia. On myés pohdit-
tava vaikuttaako tutkimuksen luonne ja tutkimusaihe siihen, kuinka osallistujat ovat vastanneet. Tut-
kimuksen uskottavuutta ja vakuuttavuutta voidaan parantaa oman toiminnan kriittiselld analysoin-

nilla. (Saaranen-Kauppinen, Puusniekka 2006).

Tutkimuksen luotettavuus on mielestani kohtalaisen hyva. Haastattelutilanteet sujuivat mutkatto-
masti ja haastateltavat olivat yleisesti ottaen hyvin kiinnostuneita haastattelun sisallésta. Tutkimus-

ongelma ja haastattelun teema eivét ole haastateltaville mitenkaan henkildkohtaisia, vaan
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keskittyvat organisaatioiden tarpeisiin, enka havainnut mitaan syyta, miksi haastateltavat olisivat
vastanneen totuuden vastaisesti. Tutkimus oli my6s kaikille haastateltaville silta osin merkittédva, etta
jokainen joutuu tyéssdaan kosketuksiin haastattelun teemojen kanssa. Nakemykseni mukaan haasta-
teltavat eivat vastanneet kysymyksiin itsestdanselvyyksia, vaan kaikilla on kosketuspintaa kasitelta-
vaan aiheeseen. Vastaukset kuvastavat hyvin todellisuutta. On tietysti selvaa, etta tutkimus antaa
valituilla menetelmilld ja otannalla omanlaisensa tuloksen ja joku toinen voi saada samoista raaka-

aineista hieman erindkoisen lopputuloksen.

3.7 Haastateltavien valinta

Ensimmaisen vaiheen kohdeyrityksen pohjahaastatteluja varten valittiin kolme haastateltavaa yrityk-
sen sisalta. Yksi henkild myynnin johtotehtavistd, yksi tuotekehityksesta ja yksi huollosta. Nain pyrit-
tiin saavuttamaan kokonaisvaltainen nakemys yrityksen eri osa-alueilta. Pohjahaastatteluilla pyrittiin
parantamaan tutkittavan ongelman kokonaisymmarrysta. Lisaksi sen perusteella voitiin tdsmentaa

asiakashaastattelujen kysymysten sisaltéa seka painotuksia.

Asiakashaastattelujen haastateltavat saatiin kohdeyrityksen asiakasrekistereista. Syy siihen, miksi
haastateltavat valittiin yrityksen omista rekistereista ja asiakkaista oli se, etta palvelutuotannon alku-
vaiheessa yrityksen tarkoitus on tarjota palvelutuotteita yrityksen omille asiakkaille. Péatds palvelu-
tuotteiden tarjoamisesta myds muiden valmistajien asiakkaille tehddan myéhemmin. Yritys segmen-
toi asiakkaansa toimialoittain hoiva, paivékodit, koulut ja muut ryhmiin. Lisdksi haastateltavat asiak-
kaat oli jaoteltu toimitusten mukaan laitteet, suodattimet, varaosat ja reklamaatio ryhmiin. Haasta-
teltavat valikoitiin kaikista ryhmistd tasapuolisesti. Tallé tavoin pyrittiin saamaan mahdollisimman
kattava otanta erilaisista asiakasryhmista eika vastaukset korostuisi liikaa tiettyyn suuntaan. Haasta-
teltavat jakautuivat toimialoittain siten, etta hoiva-segmentista oli kaksi, paivakodit-segmentista yksi,
koulut-segmentistd kolme ja muut-segmentistd kaksi haastateltavaa. Toimitusten mukaiset jaottelut
jakautuivat niin, etta laitteiden lisaksi kohteeseen oli toimitettu suodattimia viiteen tapaukseen, vara-
osia kahteen tapaukseen ja reklamaation hoitoa oli ollut kahdessa tapauksessa. Hieman epétasaiset

jakautumat eri ryhmien valilla johtuivat siita, etta kaikki pyydetyt eivat suostuneet haastatteluun.

3.8 Haastattelut

Hirsjarvi ja Hurme (2008, 35) mainitsevat haastattelujen haasteellisina osa-alueina esimerkiksi sen,
etta haastattelut vievat aikaa, haastattelijan rooli on haasteellinen ja vaatii taitoa ja kokemusta.
Haastattelu sisaltad myos useita virheellisia lahteitd. Niitd voi aiheutua sekd haastattelijasta, etta
haastateltavasta. Esimerkkind he nostavat haastattelun luotettavuuden, luottaako haastateltava
haastattelijaan. Tama voi vaikuttaa haastateltavan vastausten todenmukaisuuteen. Myds haastatte-
lun analysointi, tulkinta ja raportointi voivat olla ongelmallisia valmiiden mallien puuttuessa. Hirsjarvi
ja Hurme (2008, 35).

Asiakashaastattelut tehtiin yksildhaastatteluna. Haastateltaville soitettiin ja esiteltiin haastattelun

aihe riittdvassa laajuudessa, jotta haastateltava pystyi paattémaan, haluaako han osallistua
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haastatteluun. Haastatteluun suostuneille lahetettiin viela kirjallisesti haastattelutiedote ja haastatte-
lurunko (liite 2) seka esimerkkikuvaukset palvelutuotteista (liite 3 salainen). Samalla sovittiin haas-
tatteluaika. Haastattelut suoritettiin puhelinhaastatteluina johtuen pitkista valimatkoista. Puhelin-
haastattelu osoittautui toimivaksi, koska tarkoitus oli ainoastaan kerata tietoa aiheeseen liittyen.
Haastattelujen kestoksi muodostui noin 45 minuuttia. Merkillepantavaa oli se, etta kaikki haastatelta-
vat olivat jarjestaneet aikaa haastattelua varten ja lahes kaikki oli myds valmistautunut haastatte-
luun etukdteen. Haastateltavat jaksoivat myos keskittya haastattelutilanteeseen erittdin hyvin. Tassa
mielessa haastattelun sisalté ja kesto oli hyvin sopusoinnussa keskendan. Haastatteluja suoritettiin
yhteensa kahdeksan kappaletta. Kuudennen haastattelun kohdalla oli huomattavissa, ettd vastauk-
set alkoivat toistaa itseaan eli kyllaantya. Kylladntymiselld eli saturaatiolla tarkoitetaan tilannetta,
jolloin uudet tapaukset eivat enaa tuo uutta tietoa tutkimusongelman kannalta (Saaranen-Kauppi-
nen, Puusniekka 2006). Taman jdlkeen haastateltiin vield kaksi haastateltavaa. On mahdollista, ettd

haastattelemalla vield lisda tapauksia, olisi uusia nakdkulmia voinut tulla esille.

3.9 Empiirisen aineiston analysoiminen

Haastatteluista saatava aineisto muokattiin ennen analysointivaihetta. Ensiksi danitetty aineisto litte-
roitiin. Litterointi valittiin aineiston purkutavaksi siitd syystd, ettd haastateltavia oli useita ja haastat-
telut olivat kohtalaisen pitki&, eli materiaalia oli runsaasti (Hirsjarvi ja Hurme 2008, 138.) Litteroinnin
tasona kaytettiin peruslitterointia, koska tarkoituksena oli analysoida padasiassa puheen sisaltda (Ai-
neistonhallinnan kasikirja). Litterointi tehtiin valittémasti jokaisen haastattelun jdlkeen, jolloin haas-
tattelutapahtuma oli vield hyvin mielessa ja helpotti danitteiden kuuntelua ja kirjoittamista. Litte-
roidut aineistot luettiin 1api, jotta kokonaisuus hahmottuu paremmin ja aineistoa voitiin analysoida.
Taman jalkeen aineisto teemoiteltiin. Teemoittelulla kasitetaan sellaisia aineistosta nousevia piirteitd,
jotka toistuvat haastateltavien kesken. Talla tavoin pyritdan |6ytamaan haastateltaville yhteisesti tar-
keitd aiheita. Ne voivat perustua haastattelun teemoihin, tai aineistosta saattaa nousta esille muita-
kin teemoja. (Hirsjarvi ja Hurme 2008, 173).
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4 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimustulokset esitelladn teemoittain. Aineistoa analysoitiin pitkin matkaa ja aineiston pohjalta
muodostettiin tutkimustulosten keskeiset teemat. Teemoiksi aineistosta nousi luontevasti kolme tee-

maa, palvelun tarkeimmat piirteet, laitevalmistajan palvelujen asiakashyddyt seka palvelutuotteet.

Tutkimustuloksia havainnollistetaan aineistoesimerkkien avulla. Mukaan on otettu kuvaavia lainauk-
sia tutkimukseen osallistuneiden haastateltavien vastauksista. Teemoittain kootuista tuloksista etsit-
tiin vastauksia tutkimuskysymyksiin. Aineistosta nousseita vastauksia seka kehitysideoita kdydaan

|api Johtopaatokset-osassa. Vastauksista koottiin myds PowerPoint-esitys, jolla tutkimuksen keskei-

set tulokset voidaan esitelld kohdeyrityksessa (liite 4).

4.1 Palvelun tarkeimmat piirteet

Asiakastutkimuksen yksi teema liittyi palvelujen tarkeimpiin piirteisiin. Talla haluttiin perehtya siihen,
mitd asiakkaat pitdvat yleisesti tarkeimpina osa-alueina kiinteistétekniikan erityyppisiin palveluihin
liittyen. Haastateltaville kerrottiin, ettd palvelulla tassa yhteydessa tarkoitetaan saman tyyppisia pal-

veluja, joita esimerkiksi ilmastointilaitteiden yllapidossa tarvitaan.

Haastatelluilta kysyttiin, mita asioita tai piirteitd he arvostavat palvelussa eniten, eli mitka asiat pal-
velussa pitda olla kunnossa, jotta hyva asiakastyytyvaisyys voidaan saavuttaa. Tarkeimpéana piir-
teend palvelulle, koettiin nopeus. Useimmilla haastatelluista oli kokemusta siitd, kuinka erityyppiset
kiinteistonhuollon palvelut eivdt tapahdu riittavan nopeasti ja huoltopyyntda tehtdessa asiakkaalle ei
osata sanoa, milloin paikalle tullaan. Kaikki haastateltavat pitivat palvelun nopeutta yhtend tarkeim-

mista piirteista.

“Nopeus on tarkee et jos sulla on mokissd 200 henkee, niin niille on turha sa-
noo, ettd viikon padastda, tai kahden viikon padsta tulee korjaaja, et se on hoidet-

tava valittomasti.”

”Mun mielestd se nopeus. Yleensdakin kun on huoltopyyntéa tehty, niin saattaa
mennda aika kauan, ennen kuin sieltd tullaan, ja ei osata sanoa tarkkaa paiva-

madrdad.”

Nopeutta maaritettiin myés yhteydenoton nopeudella ja helppoudella. Yhteystietojen 16ytyminen hel-
posti, esimerkiksi laitteen ohjausyksikon ldheisyydesta tuo myds nopeutta huollon paikalle saapumi-

seen.

”Ehkd semmonen nopeus ja helppous, tavallaan, ettd jos ajatellaan esimerkiksi
tuomosta ilmastointikonetta, niin kun siella vilkkuu joku huoltohdilytys, niin

stind ois koneen kyljessa joku tarra, mihin voi soittaa vaikka arkisin klo 9-17,
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etta se olis mahdollisimman yksinkertainen ja nopee, ettd ei tarvii rueta kat-
too, ettd mista meille on taa kone tullu ja onko niillid nettisivuja ja nain, ettda se

ois siind ja sitten, etta kuka sielld nyt vastaakaan, niin pystys ohjaamaan

eteenpdin.”

My6s nopeuden tasoja voi olla monenlaisia. Asiakasorganisaatioilla saattaa olla kohteita, jotka eivat

ole niin kriittisid, ja vastaavasti kohteita, joiden kayttd loppuu valittdmasti, jos ilmastointi ei toimi.

”Ndd koneetkin palvelee aina tarkeyksiltadankin erilaista tilaa, et sitten voi-
daan vaikka hyviksya se, etti se puhaltaa sita ilmaa sinne takasin. Et monesti-
han sita ei havaita kun vasta vitkon padsta, niin ei se toinen viikko, ei se maa-
ilma siithen kaadu. Tai sitten on oikein hdatdainen paikka, etta se tilan kaytto

pdadttyy siithen, jos se kone ei toimi, kun ei sielli pysty olee sisdlla.”

Toisena piirteenad mainittiin luotettavuus. Luotettavuuden mainitsi yhdeksi tarkeimmista piirteista

nelja vastaajaa kahdeksasta. Useissa kommenteissa korostui luotettavuus luvatun aikataulun pitami-

sen suhteen.

” Sen pitdda olla silli tavalla luotettava, etti jos vaikka sovitaan, ettd okei siind
on tammonen ongelma, ja se pitais pikimmiten hoitaa, ettda meillda ylihuomenna
pddsis asentaja paikalle, etta ma pystysin sitten luottaa, etta se asentaja tulee

sillon paikalle ja pystyy korjaamaan sen.”

Myds tietynlainen suoraselkaisyys ja rehellisyys tuovat luotettavuutta asiakasndkdkulmasta. Haasta-
teltavilla oli kokemusta tilanteista, jossa kiinteistdhuollosta tai vastaavasta luvataan tulla paikalle,
mutta lupausta ei voidakaan pitda. Tama aiheuttaa luonnollisesti luottamuspulaa ja vaikeuttaa usein
my®s asiakkaan tilojen kadyttéd. Talla on suuri merkitys asiakkaan toimintojen kannalta. Usein toimi-
mattomat laitteet kiinteistdssa vaativat erityisjarjestelyja. Joidenkin tilojen kayttd riippuu laitteiston

toiminnasta. Asiakkaan on voitava luottaa siihen, etta aikatauluista pidetdan kiinni.

YEttd pysyy siind mita lupaa, elikka jos ei kerked, niin se on syyta asiakkaalle

myoskin sanoa, et han pystyy jarjestelemdadan niita omia toimintoja.”

Merkittavaksi tekijaksi mainittiin myds hinta. Yksistaan hintaa tarkedna seikkana, ei kuitenkaan pita-

nyt kukaan vastaajista. Kalliimpi hinta oli vastaajien mielesta perusteltavissa muilla tekijoilld. Hinnan

ja laadun suhde nostettiin myos esille hinnasta puhuttaessa.
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”Etta se hinta on ensimmdinen tammaosessd laitoksessa, ettd se ratkasee ja tie-

tenkin se nopeus ja laatukin on tarkeita tekijoita.”

»Jos on vahdan kallitimpikin, niin sit on laadukas ja joustava ja nopea, niin se on

minusta ok, kunhan homma tulee kuntoon.”

Palvelun hinnan muodostumista kasiteltiin myds tuotteen kautta. Huollon kokonaishinnan muodostu-
miseen vaikuttaa se, kuinka laite on suunniteltu, ja millaisia osia siihen kaytetdan. Hintaa seisokille

kertyy myds siitd, jos varaosia pitaa odotella kauan.

”Hinta tulee toista kautta, etta jos siella on standardi vehkeet ja standardi mo-

duulit, etta niita ei tarte rueta valmistamaan ja odottaa kahta kuukautta.”

Joustavuus oli mydskin yhtena tarkeimpia palvelujen piirteita. Joustavuus tuli esille kahden haasta-
teltavan vastauksista. Joustavuutta tarvitaan aikataulujen sopimisessa seka siind, etté joskus huoltoa

tarvitaan myos tydaikojen ulkopuolella.

“Joustavuutta varmaan tyoaikothin ja tatmmdosiin sitten, ettd joskus ne on

virka-ajan ulkopuolella ne hommat.”

Asiakkaan etu mainittiin tarkeéna tekijana. Palvelun tarjoajan pitdisi pystya katsomaan kokonai-
suutta asiakkaan parasta ajatellen. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd usein oletetaan asiakkaan tietdvan,
mitd laitteille tai jarjestelmille pitaisi tehdd, jotta saavutetaan taloudellisin lopputulos. Osa kayttdjista
ei kuitenkaan ole alan ammattilaisia ja he kaipaavat palveluntarjoajalta vastuunottoa, seka asiak-

kaan edun ajattelemista.

”Ei lahdeta olettamaan, etta me tiedetdadan, vaan kannetaan vastuu siitd ja pide-
tadn sita asiakkaan puolta niin, etta taa kiinteisto pysyy kunnossa. Ettda nama
asiat pitda tehda, ettda tamadad ilmastointi toimii. Pitdisi ymmartdda, etta taa asia-
kas ei itse hoksaa vdlttamaditta kaikkia juttuja. Ei voi olettaa etta me ollaan am-

mattilaisia.”

Palvelun paikallisuus nousi esille yhtena tekijana. Paikallisuus on suoraan yhteydessa saatavuuteen.

Palvelun pitdisi olla nopeasti, joustavasti saatavilla ja tdhadn paikallisuus tarjoaa ratkaisun.

”Paikallisia osaajia jos loytyy, niin kaytetdidan paikallisia, koska sillon niiden

saatavuus on vdliton, et heita voi kayttaa lahes 24/7.”
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4.2 Laitevalmistajan palvelujen asiakashyddyt ja haitat

Taman hetken tilanne kohdeyrityksen loppuasiakkailla, on huollon ja yllapidon osalta se, etta osa
palveluista tuotetaan itse ja osa ostetaan palveluina organisaation ulkopuolelta. Itse tuotettujen pal-

velujen aste ja halukkuus vaihtelee aika suuresti.

4.2.1 Hybdyt

Kysyttdessa haastateltavilta, mitka olisivat hyodyt, jos laitevalmistaja tarjoaisi vastaavat palvelut,
ensimmaisend ja useimmin mainittuna hyotyna oli paras tietotaito ja osaaminen. Lahes kaikki vas-
taajat mainitsivat tuotetuntemuksen, osaamisen, asiantuntijuuden ja tietotaidon suurimmaksi hyo-
dyksi. Tietotaito nakyy monella tapaa. Vianmaaritys onnistuu nopeasti, koska laitteet ja niissa mah-

dollisesti iimenevat viat tiedetaan ja tunnetaan hyvin.

”Ei se asennusorganisaation kyky huoltaa ole samanlainen, no se on hyva,

mutta kyl se laitevalmistajan on viela paljon parempi.”

”Kyllahan siinda se tuotetuntemus on ithan eri, kun jos se on joku, joka huoltaa

seitsemadtoista eri ilmastointikonemerkkia.”

Yhdeksi hyddyksi koettiin kokonaisuuden hallinta. Varaosien saatavuus ja hankintakanavat seka se,

etta laite tunnetaan lapikotaisin, mahdollistaa nopean ja sujuvan palvelun ja asiakastyytyvaisyyden.

”Sehdan on selva, ettd jos siind semmonen kaveri kdy, joka niita tyokseen tekee,

niin silld on heti se kokonaisuus siind hanskassa ja se helposti huomaa sitten.”

”Ne tuntee ne laitteet, ja ne osaa hankkia ne tarvittavat varaosat hyvin no-
peesti, ettd ei tarte ihmetelld, etta mistd saa jonkun ostettua, ettd pitdis olla ne

hankintakanavat kaikki kunnossa.”

”No se tunne tulee siita, ettd se toimittaja osaa, hallitsee ja hanskaa sen koko-

naisuuden.”

Valmistajalle kertynyt kokemus ja sen myété kasvava ongelmanratkaisukyky koettiin myés merkitta-
vana hydtyna. Lastentaudit ja ongelmakohdat laitteissa on tiedossa, ja korjattavissa sita kautta no-

peasti.

”Sitten niilla pitdais olla jo kertynyt kokemustakin siitd, ettd mitd vikoja niissa

laitteissa loytyy.”
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Erikseen mainittiin myds neuvonta, joka koettiin olevan talla hetkella huonolla tolalla. Neuvonta liit-
tyy kiinteasti tietotaitoon, joka valmistajayrityksella koetaan olevan parempi, kuin huoltoyhti6lla.
Neuvonnan ja tiedonkulun puute tuli esiin niissa organisaatioissa, joissa omaa yllapitohenkildstéa ei

ole.

”Meille on sanottu just se 5000 tuntia, tai puoli vuotta, niin me ei ees osattu aa-

tella, et se tulis heti niinku parin kuukauden jalkeen se suodatin halytys, et me

tehtiin ohjeiden mukaan, mut sitten jalkeenpdain se oli vadarin. Tavallaan tur-

haa stressida kannettiin, et miks se taas halyttaa ja me saahaan vaaria ohjeita,

etta ehka se laitevalmistaja olis heti osannu meita neuvoa oikein.”

4.2.2 Haitat

Palvelujen ulkoistuksen mahdollisuus nahtiin myds hyddyksi. Kuntasektorilla ndhdaan, etta ulkoistuk-
set ovat yksi varteenotettava vaihtoehto tulevaisuudessa. Tahan vaikuttavia tekijoita ovat elakoity-
miset ja talouden kiristyminen. Kaynnissa oleva sote-keskustelu nousi esille yhtend kuntatalouden

epavarmuustekijana.

Haastateltavilta kysyttiin my6s, mitd haittoja laitevalmistajan palveluista voisi mahdollisesti koitua.
Haittoja nahtiin olevan huomattavasti hyotyja vdhemman. Jotkut vastaajat eivdt ndhneet laitevalmis-
tajan palveluista mitdan haittoja. Viisi vastaajaa kahdeksasta mainitsi hinnan mahdolliseksi haitaksi.
Koettiin, etta laitevalmistaja saattaa hinnoitella palvelutuotteet liian kalliiksi. My6s ilmastointilaitteen
erikseen huoltaminen ja ottaminen pois kiinteistéhuollon palvelukokonaisuudesta ajateltiin tulevan
kalliimmaksi. Osa loppuasiakkaista on organisaatioita, joilla on omaa kunnossapitoa. He kokivat, etta

on halvempaa huoltaa laitteet itse.

”No tietysti, ettd jos se hinta ei oo jarkevd, ettd monesti jotka vahan niinku yk-

sinoikeudella tekee, niin se saattaa olla, ettd ne hinnat karkaa ryostohinnoiksi,

muttajos sen saa pidettydad jarkevdinda, niin en maada dkkia keksi mitadan hait-

toja.”

Palvelun hitaus arvioitiin olevan yksi haitta, laitevalmistajan palveluille. Yhtaalta ajateltiin palvelun
olevan hitaampaa verrattuna tilanteeseen, jossa organisaatio tuottaa palvelun itse ja toisaalta laite-
valmistajan etdisyys kohteesta saattaa aiheuttaa hitautta valimatkan vuoksi. Vastaajista kaksi arvioi

palvelun hitauden olevan haittaava tekija.

”No laitevalmistajahan voi olla kaukana siita kayttajastda, on maantieteellista

etdisyytta ja sitten minkdlaiset resurssit niilla on ldhtee aina mihinkin pain

Suomee. Kestidako se huollon saanti sitten kauan, tuleeko siinda niita
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matkakilometreji paljon ja aikaa menee sithen. Sehdn ois mukava ettda se ois

aina lahella ja tulis nopeesti, mutta sehdn nyt ei aina toteudu.”

Organisaatioissa, jossa on oma kiinteistdon kunnossapitoyksikkd, laitteiden kuntoa seurataan ja daania
kuunnellaan aina paikanpaalld kaytdessa. Yksi vastaajista arveli, ettd vikoja ei enda huomata enna-
kolta, jos palvelut ulkoistetaan. Ulkoistuksen ajateltiin vahentavan kiinnostusta laitteiden kunnosta,

koska tehtdva ei kuulu talloin itselle.

”Ei ite, sitten kun kiinteistossd pyorii, niin kiinnostu sitten aanistd ja muista,
ettda mitahan talle laitteelle kuuluu, ja sit seuraavan kerran, kun kay paikalla

niin se saattais olla kone soko.”

4.3  Palvelutuotteet

Asiakastutkimusta varten kohdeyrityksen toimesta luotiin viisi esimerkkikuvausta palvelutuotteista,
jotka arvioitiin olevan tarpeellisia loppukayttdjille. Esimerkkikuvausten avulla palvelun sisaltéa voitiin
havainnollistaa ja asiakkaan hintandkemyksen muodostaminen ja hinnan arvioiminen oli mahdollista.
Yrityksen pohjahaastattelujen aikana esimerkkikuvaukset kaytiin 1api ja niihin tehtiin pienia muutok-
sia. Haastatteluun kuuluneet palvelutuotteet olivat Start-kayttddnottopalvelu, Care-huolenpitopal-
velu, Care+-huolenpitopalvelu, Check-kuntokartoituspalvelu seka Life-saneerauspalvelu. Haastattelu
keskittyi kuitenkin paapainoltaan yleisesti asiakastarpeisiin laitteiden elinkaaren eri vaiheissa ja esi-
merkkipalvelutuotteet olivat mukana konkretisoimassa sisaltéd. Esimerkkikuvausten avulla voitiin

myds tarkastella asiakkaiden ndkemysta hinnan ja siséllén suhteen.

4.3.1 Kayttdéonotto

Kayttdonoton tarpeista kysyttdessa erottui selkedsti asiakasorganisaatioiden erot. Organisaatiot,
joissa kunnossapitoyksikkda ei ole omasta takaa, ajattelivat tarpeet hyvin eri tavalla verrattuna orga-
nisaatioihin, joilla on oma kunnossapitoyksikkd. Tama on helposti ymmarrettdvissa ammattitaidon
eroina. Kunnossapitoyksikdssa tydskentelevat ovat oman alansa ammattilaisia, ja tietavat laitteiden
kdyttéonotosta, huollosta ja ylldpidosta paljon tydnsa puolesta. Vastaavasti yleensa pienemmat or-
ganisaatiot, joiden ei ole jarkevaa ylldpitda kunnossapitoa, tarvitsevat selvasti enemman apua kayt-
téonottoon.

Opastuksen selkeyttaminen ja yksinkertaistaminen koettiin tarkeaksi kolmen haastatellun mielesta.
Kaikki ndma haastatellut olivat yhteis6ja ilman omaa kunnossapitoa. He mainitsivat ohjeistuksien
olevan liilan monimutkaisia, eikd perehdytykselle ollut tarpeeksi aikaa. Myds ohjausyksikdn kaytdn
hankaluus nousi vastauksissa esille. Ohjeistuksen seka laitteen kayton pitdisi olla mietitty enemman
kayttdjan nakdkulmasta ja opastuksessa tulisi ottaa huomioon paremmin kdyttajan osaamistaso.

Toiset kdyttajat eivat ole alan ammattilaisia ja tarvitsevat yksinkertaiset ohjeistukset. Osa kayttajista
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taas on kiinteistéhuollon ammattihenkildita ja heille asiat on usein jo tutumpia. Joskus tasta koettiin
olevan myds haittaa, jos asenne on se, ettad urakoitsija vastaa kaksi ensimmaista vuotta kaikista vir-
heista. Aina ei ymmarretd, etta kiinteiston ensimmaiset vuodet ovat sen elinkaaren energian kulu-

tuksen kannalta tarkeimpia. Usein esimerkiksi ilmastoinnin asetukset jaavat alkuperaisiin asetuksiin,

jos suurempia ongelmia ei ilmene.

”Et siina olis semmoset yksinkertaiset ohjeet, etta jos jotain haluaa, niin mita
sillon pitad tehdda. Et mita nuita ohjekirjoja oon lukenu, niin sielld on ohjeet,

etta miten mitakin nappulaa kaytetadan, mutta siella et ehka sita merkitysta oo

niin hyvin.”

”Aina asioiden yksinkertaistaminen on parempi. Monesti on, ettda insinoorit ha-
luaa nayttada sen oman osaamisensa ja jonkun vaikeen, kun ei tarttis tietad,

kun etta tissd on nappi, paina tasta, niin tapahtuu tamda.”

Kayttoonoton tarkeimpina tekijdina pidettiin myés hyvid ennakkovalmisteluja. Kolme vastaajaa, jotka
kaikki olivat kunnossapidon ammattihenkil6ita, korostivat ennakkovalmistelujen merkitysta kayttoon-
otossa. Suunnittelu, toteutus ja dokumenttien paivittdminen loppuun asti koettiin tarkeiksi. Doku-

menttien oikeellisuus auttaa myéhemmin, kun tarvitaan tietoa esimerkiksi kuka asensi laitteet.

’Hyvaa suunnittelua, hyvada toteutusta ja standardiratkaisuja. Nad on aja o ja
itse kayttoonotto on helppoo, jos ndad on valmisteltu ja dokumentaatio on tehty
paikkansapitaviksi. Et koekdytetdadan laitos ja pistetddan normaali arkikadyt-

toon, niin sehan menee kun juna sen jalkeen.”

Tulosten mukaan kayttajat kaipaavat helppoa tapaa saada neuvontaa ongelmatilanteissa. Help-desk-
tyyppinen palvelunumero oli kahden vastaajan mielesta tarkeé olla laitteessa nakyvilla. Vastaajat
kokivat, etta kdyttdénoton sujuvuutta voidaan parantaa, jos tukinumero on heti ja helposti saata-
villa. Kéyttédnoton aikana saattaa ilmetd ongelmia ja télldin olisi hyvé saada ammattitaitoista neu-

vontaa puhelimen valityksella.

»Jos on sitten jotakin kysyttavad, joskus saattaa olla, ihmetellidan jotain asiaa,
kuuluu vahan jotain aantda tai etenkin jos sadadoissd on jotain, mita haluttas

kattella, niin et ois joku, jolta kysya, niin se on tarkee, tillanen help-deskin

tyyppinen juttu.”

Eras esille nostettu asia oli kuittauksen pyytaminen opastuksen jalkeen. Sen arvioitiin auttavan kes-

kittymaan perehdytykseen, kun tietda, ettd joutuu vahvistamaan allekirjoituksellaan saaneensa
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koulutuksen laitteen kaytosta. Toisaalta se selkeyttda vastuukysymyksissd, kun tiedetadn myéhem-

minkin kuka asiakasorganisaatiossa osaa neuvoa muita.

Tehtaan koekdyttd koettiin tarkedksi osaksi kdyttéonottoa. Talla saadaan ehkaistya laitteen sisdiset
viat. Vastaajan kommenteista kavi ilmi, etta heilld on vahva kasitys toimeksiantajayrityksen hyvasta
koekaytdsta tehtaalla ennen toimitusta. Toisaalta yhdestd kommentista kavi myds ilmi, ettd tehtaan

koekayttd saattaa vahentda tarvetta kayttoonottopalvelulle.

”No ensinkin, kun se kone tulee testattuna ja toimivana, ja se toimintakokeen
lapdsee ja pelaa, niin tadlla kentdalla et oo tarvetta kayttoonottopalvelulle, ai-
nakaan siina kayttoonottohetkessd, sehan toimii, niin et kaytetda sithen sen

enempdda aikaa, kun kiire on muutenkin.”

Useissa vastauksissa korostui myds urakoitsijan merkitys ja vastuu asennuksesta ja kayttdonotosta.

Kayttéonoton katsottiin kuuluvaksi urakoitsijalle, eika siita olla valmiita erikseen maksamaan.

”Urakoitsijalla on se kaytonopastusvelvote. Sehdn on tuossa LVI-tyoselityk-
sessd tai urakkaohjelimassa maaritelty jotakin tuntimdadrid ja miesmddrid, etta
monelleko se koulutus pitida antaa, etta kylla se urakoitsijalle mun mielesta

atka paljon kaatuu.”

Erds haastateltava ajatteli kayttédnottoa suurempana kokonaisuutena, jossa on kyse enemman koko
kiinteiston luovutuksesta, kuin yksittaisten laitteiden kayton opastuksesta. Siind ei keskitytd pelkas-
tdan yhteen laitteeseen, vaan kokonaisuus kdydaan lapi hyvin yleisella tasolla. Ajatus perustuu pit-
kalti vastuukysymyksiin. Urakoitsijalla on kahden vuoden vastuu kiinteiston ja laitteiden toiminnasta,
eika tanad aikana haluta puuttua kiinteiston kayttajina tekniikan toimintaan millaan tavalla. Takuuajan
jdlkeen tulee tarve myos opastukselle, kun asiakasorganisaatio alkaa ylldpitamadn kiinteistdéa omin

voimin.

”Kdayttoonottohetki on ldahinnada kiinteistossda. Kun se luovutetaan urakoitsijalta,
niin se tulee yhtend nippuna, ettda siind ei yhtda pistetta katella sen enempada.
Kaikki se, mika liittyy sithen kayttoonottoon, niin siind pitad olla sitten kaytta-
Jjan edustajat, parhaimmillaan heti suunnittelupoydalta mukana, mutta vii-

meistadn stind, kun laitteistoja asennetaan ja laitetaan kayttokuntoon.”

’Takuuaikana otkein kannata itte edes mennd mitadan tekemdadan syvdallisem-
min, eli takuu-ajan jalkeen tulee se tarve, kun ruetaan yllapitavan organisaa-

tion voimin toteuttamaan kunnossapitoa.”
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Eraan haastateltavan vastauksissa tuli esille nykypdivan tapa urakoida projektijohtoisesti. Tall6in
urakointiorganisaatio on rakenteeltaan erittdin kevyt ja ammattiosaaminen ostetaan kohteeseen tar-
peen mukaan. Talldin oletusarvona on se, etta laitevalmistajan vastuuseen kuuluu saataa laitteisto

ja opastaa kayttajat. Kayttoonoton edellytetdan siis kuuluvan laitteen hintaan.

Tan pdaivan tapa urakoida on, et siellid on projektijohtoviiki, joka kerdd sen po-
rukan, et kukaan sieltd ei tuu niita sadatamaddan kun laitetoimittaja. Ja sillon sun
on myytavada se laite, ettd se on sadtoineen. Projektinjohto tekee sen automaatti-
sesti, ettd laitatte sen kdayttokuntoon ja kerrotte kayttdajille, etta miten se kdy ja
pelaa ja kaikki se matsku on mukana. Kukaan rakentaja tai urakoitsija ei endd
tdnd pdivand oo, etti laitetaan hilut ja katotaan lahteeko se kayntiin. Jokai-

seen homumaan on nimetty henkilo, joka tuo dokumentit, kattoo etta se pelaa ja
se on virittany ja takaa myos kaksi seuraavaa vuotta, etti kaikki mika sielti

tulee, niin juokset kattomaan, etti miks ei se pelaakaan.”

Kysyttdessa haastateltavilta olisiko kayttéonottopalvelulle tarvetta, vastasi viisi vastaajaa tarvetta
olevan. Kdyttodnoton tarpeellisuus aiheutti kuitenkin vastaajissa ristiriitaa. He nakivat valmistajan

palveluilla saavutettavan parempaa osaamisen tasoa. Urakoitsijan tietotaito antaa kayttéénottokou-

lutusta koettiin myds puutteelliseksi.

*Joo kylla siina joskus on sen verran hankalia saddettavia ollu, etta stind on

vdhan jouduttu kdayttaa ulkopuolista asiantuntijaa, mutta aika harvoin kuiten-

kin.”

Toisaalta kayttéonottokoulutus on osa urakkasopimusta ja kuuluu urakoitsijalle, joten samasta pal-

velusta ei oltu valmiita maksamaan toiseen kertaan. Osa vastaajista koki urakoitsijoiden antaman

kdyttéonoton riittdvan heidan tarpeisiin.

*’Tada on minun mielesta sellasta, mika pitdasi kuulua asennukseen, ettd tuleeko
tama nyt toiseen kertaan. Eli se urakoitsija laskee sen jo sinne. Euroistahan

tdassd on kysymys, eli jos se on vaan lisakuluja niin sillon ei.”

”No kyl mdda voisin ndain karkeesti sanoo, ettd on, on se, kylla niilla urakoitsi-

Jjoilla ainakin tahdn asti ollu semmonen tarvittava tieto.”

Asiakkaille lahetetyissa esimerkki palvelukuvauksissa oli arvioitu myds palvelutuotteen hinta, josta
haastateltavilta kysyttiin mielipidettd. Kysyttdaessa mielipidetta kdyttoénoton hinnasta, ei hintaa pi-

detty ratkaisevana tekijana, eika liian kalliina.
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4.3.2 Huolenpito

Huolenpitopalvelut kattavat laitteiston yllapitoon ja huoltoon liittyvat kaytdnaikaiset toimenpiteet.
Haastateltavilta kysyttiin heidan oman organisaation toimintamalleista ja —tavoista, kuka huoltaa il-

mastointilaitteistot, kuinka laitteita huolletaan ja milloin laitteita huolletaan.

Puolet vastaajista vastasi oman organisaation kunnossapitoyksikén hoitavan laitteistojen huollot 13-
hes taysin itse. Asiantuntemusta perushuoltoon ja sen vaatimiin toimenpiteisiin |[6ytyy omasta takaa.
Naistd vastaajista kaikilla oli useita kohteita ja organisaatio oli sitéd kokoluokkaa, ettd oma kunnossa-

pito koettiin taloudellisesti jarkevaksi yllapitad.

Kiinteistonhoitajat huoltaa ndaitda ja sitten riippuu kohteesta, et meilld on sem-
monen kalenteri, et 2-3 kertaa vuodessa suodattimet vaithdetaan ja jotkut koh-
teet, esimerkiksi tama uus koulu, mikda tassd on nyt, niin tamad kohde ilmottaa

meille suoraan, et millon suodattimet on vaihtokunnossa.”

Kuntasektorilla ollaan edelleen pitkalti tilanteessa, jossa kiinteistdhuolto ja kunnossapito on osa kun-
nan yllapitamaa toimintaa ja osaamista. Osaamisen taso ja ulkopuolisen huoltoavun tarve vaihtelee
tapauskohtaisesti. Kahdessa organisaatiossa oli pidemmalle menevda osaamista ilmastointikoneiden

kunnossapidosta.

”Mina sahkomiehenad teen, jos tulee automatiikassa hdiriota, vaikka vesisunt-
teja menee tai ilmalappdamoottoreita, niin kylla se minun hommiin kuuluu niita

huoltaa ja vaihtaa.”

Tarvittaessa ulkopuolista apua, otetaan yhteys ensin paikalliseen urakoitsijaan tai kiinteistéhuoltoyh-
tiodn. Taman jalkeen, jos apua ei paikallisesti 16ydy, otetaan yhteys valmistajaan. Kuntasektorilla
yksi tahdn vahvasti vaikuttava seikka on puitesopimukset, joita laaditaan yhteistydkumppaneiden
kanssa. Toisaalta paikallisen palvelun kayttd koetaan jarkevaksi myds saatavuuden ja nopeuden na-
kdkulmasta. Leimaava piirre suuremmille huoltotoimille on vikaldhtéisyys. Perus huolto hoidetaan ja

suodattimet vaihdetaan saanndllisesti, mutta muuta ennakointia ei juuri tehda.

”Meilla nuo laitosmiehet huoltaa naita koneita, etta kay vaihtaa suodattimia ja
kattoo nuo kiilahihnat ja suodattimet vaithdetaan pari kertaa vuodessa ja sitte
tarpeen mukaan, jos jostain syysta erityisen likaseksi menee, niin sitten vahan
useammin. Sitten jos on tommonen tarvii jonkun laagjemman huollon, niin sit-
ten otetaan joku erikoismies ja joskus on sitten tammonen laitetoimittajankin

huoltomies kaynyt jos on ilmennyt semmonen vika, etti ei osata ite huoltaa.”
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”No ensimunadiseksi soitetaan jollekin kiinteistohoitoyhtiolle, tai koitetaan omin
voimin korjata sitd, ja sitten me soitetaan laitevalmistajalle, eli siind vaiheessa
me tullaan tarvii tukee, mut se tulee kaytannossa siina vikatilanteessa. Ensin
pidetaan yllapitohuollolla niin kauan, kun se nyt siind normaalisti pelittaa, eli
emme tee turhaa tyota. Vathdamme suodattimet ja havainnoimme, et se pelaa,

Jjajos se pelaa, niin hyvda niin.”

Seitseman haastatelluista vastasi, ettd vastuu suodattimien vaihdosta on omalla organisaatiolla.
Kuusi ndista kertoi vaihtavansa, tai ainakin tilaavansa suodattimet itse ja yksi soittaa aina ongelman
tullen kiinteistéhuoltoon tosin talla haastateltavalla oli juuri kiinteistéhuollon kanssa sopimuksen te-

keminen tyon alla. Kokonaisvastuuta kunnossapidosta ei ole talla hetkella ulkoistettu yhdelldkaan

vastaajista.

”Ollaan puolen vuoden vilein vaihdettu suodattimet ja sepd se oikeestaan se

huolto on siina ollu.”

”Vuoden alusta on tarkoitus muuttaa saannolliseksi, ettda meilla on sopimus

Justiin viilauksen alla siitd. Siihen tulis sen sopimuksen alle koko kiinteisto,

kaikki laitteet ja huollot.”

Yhdessa vastaajaorganisaatiossa huollon kokonaisvastuu oli itsella, mutta esimerkiksi suodatinten
vaihdot oli ulkoistettu kunnossapito sopimuksella. Myds muut huoltotoimenpiteet oli ulkoistettu,

mutta kutsuttiin paikalle tilaamalla. Omien huoltomiehien vastuu oli enemmankin tarkkailla ilmas-

tointilaitteiden tilaa muun huoltotyén ohessa.

”Ettd tilat on kunnossa, vuotoja ei oo ja dadanimaailma on kohdallaan ja ei oo
sulakkeet paukkunu. Tata kautta varmistetaan se, etta mitaan mekaanisia ti-
loihin liittyvia hadirioitad ei padase syntymadan yllattdaen ja jos niita sitten alkaa
tulla, niin niithin padastadan puuttumaan ajoissa. Ja kun on madaraaikaisia laite-
vathtoja, niin sitten huoltoliikkeiden omat kaverit vaihtaa taajarit ja pumput
Jjajos tarvii sitten jotain muuta automatiikkaspesiaalimiesta ohjelmoimaan,

niin ne otetaan sitten paikalle tarvittaessa.”

Suodattimien hankita tapahtuu valtaosassa organisaatioita suoraan suodatinvalmistajilta. Kaikki eivat
osanneet varmuudella sanoa hankintapaikkaa, koska paikalle kutsuttu huolto toimitti myds suodatti-
met. Yksi vastaajista ilmoitti hankkivansa suodattimet laitevalmistajalta. Kunta sektorilla suodatin

tilaukset hoidetaan kilpailutuksen kautta koko kunnan kiinteist6ihin.
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Keskusteltaessa huolenpitosopimuksista, nousi kolmelta vastaajalta epdilys huolenpitosopimuksen
kannattavuudesta. Molemminpuolista hyétya on synnyttava, jotta palvelua voidaan myyda pidem-
malla tahtdimelld. Vastauksissa nousi esiin my®s sopimusten vaatimat resurssit, jotka joudutaan mi-
toittamaan tiettyyn tarpeeseen, joka muuttuu kuitenkin jatkuvasti. Tasta katsottiin syntyvan palve-
luntarjoajalle kustannuksia, jotka sitten jadvat asiakkaiden maksettavaksi. Kysynndn muutokset

saattavat toisaalta aiheuttaa myds resurssipulaa, jolloin palvelun tasoa ei kyeta yllapitamaan.

”Se pitdis olla vaikka vuoden sopimus ja sitten katsotaan mitia on vuoden ai-
kana tehty, ja sellanen kiinteda yhteydenpito, ettei se ole sellasta lisamyyntia,

vaan stita olis molemmin puolin hyotya.”

”Sehdn on ollu niin ndaissa huoltosopimuksissa, ettd varataan ne resurssit mita
se tyo vaatii, kun saannollisesti asiakkaan luona kday, mutta kaytannossd se on
semmosta auringonpaistehuoltoa, etta siella ilmestytadan ovelle, pyydetadan

kuittaus ja lahdetaan pois.”

Kaksi vastaajaa piti tarkedna huolto-ohjelman rakentamista laitteille. Kayttdjilla ei valttdmatta ole
tietoa, kuinka laitteita kuuluisi huoltaa ja mitka ovat tarvittavien huoltojen maaravalit. Suodatinvaih-
dot osataan yleensa tehda ja varsinkin uudemmat laitteet halyttavat kun suodattimet on vaihdet-
tava, mutta muu huolto jaa hyvin usein vikojen korjaamiseksi. Valmistajan kokemusta eri kompo-
nenttien kestavyydesta ja tdman tiedon ohjelmoimista kdyttétuntilaskuriin ehdotettiin. Keskustelussa
nousi esiin mygs tarvittavien huoltopakettien rakentaminen, jolloin paketti pitdisi sisallaan kaikki

huollossa tarvittavat varaosat.

”Kayttotuntilaskuriin perustuva ennustus kuluvien osien uusimisesta madari-
valein, niiku nyt lentokoneissakin tehdadn. Se et sindnsda olis huono, jos sithen
Jjoku huoltopaketti tulis, jonka vaikka paikallinen siahkourakoitsija voi sitten

vathtaa, ne kontaktorit ja muut.”

”Olisin innokas siitd kayttotuntilaskurista, jos siind olis sellanen. Ja se sit eh-
dottelis, etta nyt kannattais tdllanen toimenpide tehdda. Kaytannossahan se
tehddadn sit, kun se kaatuu, niin se on pakko tehda. Et tietyilla kayttovdleilla

uusittas tiettyja osia, jotka kokemusperidisesti tiedetddn et menee.”

Keskusteluissa nousi esille online-monitorointi. Kaksi vastaajaa piti tarkeana, etta laitteita voidaan
valvoa etdna myds niissa tapauksissa, kun laitetta ei voida syysta tai toisesta kytkea kiinteistdauto-
maatioon. Toisella vastaajalla etdpalvelun suunnittelu oli organisaatiossa parhaillaan ty6nalla. Tar-
koituksena helpottaa kiinteistdhuollon tydmadraa tilanteessa, jossa organisaatiossa on juuri yt-neu-

vottelujen jalkeen vahennetty kiinteistdhuollon henkilémaaraa seitsemasta henkilosta kahteen.
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YEtakayttod kannustaisin kylla kovasti, ettd jos ei stihen kiinteistoautomaati-
oon, niin ois vaikka joku webbi-pohjainen juttu pilvipalvelu, tai mihin nyt laite-
taankin wlanin kautta. Kaikissa kiinteistoissd on nykyisin verkot, ettd olis

mahdollista etanda tallasta konetta aina valvoo.”

Osaamisen tasoa peradankuulutettiin yhtena osana hyvaa palvelua. Esille nousi neuvonnan laaduk-
kuuden tarve. Tarvetta olisi neuvonnalle suunnittelusta elinkaaren loppuun asti. Esimerkiksi laittei-

den sopivuudesta erilaisiin tiloihin ja ymparistoihin kaivattiin tietotaitoa.

”Et kylla teilla hyva olis olla se taso, ettd te voitte mennda I'V-suunnittelijaakin
ohjaamaan esimerkiksi sen laitteen soveltuvuudesta johonkin. On hyva, etta
pystyy antaa vastauksia, et sindnsd se osaamisen taso on hyva olla korkee

stind neuvonnassa.”

“Ilman osaavaa porukkaa joka osa-alueella homma ei pelaa. Sitten kun se po-
rukka on kasassa, niin homma toimii teknisesti ja taloudellisesti ja asiakkaat

vithtyy, niin kaikki voittaa sillon.”

Haastatteluista nousi esille myos kysymys miksi yhden ilmastointilaitevalmistajan laitteet eriytettai-
siin muusta kiinteistdon kunnossapidosta. Tama nahtiin jossain tapauksessa ongelmana, koska kiin-
teistoissa saattaa olla usean merkkisia laitteita ja ilmastointilaitteet nahtiin olevan suhteellisen yksin-
kertaisia huollettavia. Kiinteistéhuollon sopimukseen kuuluu yleensa suodattimien vaihto yhden tai
kaksi kertaa vuodessa seka laitteen tarkkailu. Muut viat korjataan erikseen sopien. Kiinteistéhuollon

sopimuksissa korostuu hallinnoinnin ja vastuunjaon helppous.

”Siind vaan listataan koneet, et tallasia koneita on ja suodattimet vaithdetaan
kerran tai 2 vuoteen ja ne ilmotetaan ne suodatin maardt ja loppu sitten kuu-
luu et konetta tarkkaillaan ja viat korjataan erikseen sopien. Olettasin, ettd
suurin osa ei lahde eriyttamaddn, etta tietty I'V-kone on jonkun huollossa ja toi-
nen taas toisen. Se ostetaan pakettina se ilmastoinnin jarjestelmien huolto.
Etenkin jos on tdllanen osto-organisaatio, eli ei oo sitd omaa suorittavaa por-

rasta, niin varmasti ndain tulee menee pdadsdadantoisesti.”

Tassakin korostui organisaatioiden tarpeiden erilaisuus, jonkun vastaajan painvastaisen mielipiteen

kautta. Han oli sita mieltd, etta ilmastointikone voidaan hyvin ottaa erillisen huoltosopimuksen piiriin.

Haastateltavilta kysyttiin myds maksuvaihtoehdoista, tosin tama on paljolti sidoksissa palvelutuot-
teen tyyppiin. Pidempiaikaiset huoltosopimukset on mahdollista sopia kuukausiveloituksena, kvartaa-

leittain, puolivuosittain tai vuosittain veloitettavaksi. Haastateltavien mielipiteet hajautuivat riippuen
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siitd, mitd asiaa haastateltava korosti. Osa vastaajista ndki yksittdisten huoltokertojen olevan sopivin
heidan tarpeisiin, jolloin kertaluontoinen veloituskin on paras vaihtoehto. Myds vaihtoehtojen mah-

dollisuus nostettiin esille.

Haastattelussa kysyttiin tarvetta huolenpitopalveluille. Yksi vastaajista ndki heilld olevan heti tarvetta
taman tyyppisille palveluille. Kaksi muuta vastaajaa ndkivat, etta tulevaisuudessa huoltopalvelun

tarve tulee kasvamaan, johtuen henkilostén maaran vahenemisesta.

4.3.3 Kuntokartoitus ja saneeraus

Kuntokartoituksen ja saneerauksen tarve vanhempien laitteiden osalta on ilmeinen. Vastaajista seit-
seman oli sitéd mieltd, etta tarve on tiettyjen kohteiden osalta valitdn ja uudempiin laitteisiin se tulee
ajankohtaiseksi myohemmin. Yksi vastaajista oli sitd mielta, etta heilld kohteiden kayttd muuttuu ja
ilmastointiputkistoja ja laitteita joudutaan uusimaan tarpeen muuttuessa sen verran nopeasti, etta

saneeraukselle ei ole tarvetta.

”No varmaan sitten tulevaisuudessa, ettia nyt kun ollaan viela niin uus talo,
mutta sitten kun alkaa vanhenemaan, niin kyllihdan nekin tulee sitten ajankoh-

taiseksi.”

7Joo, kyllid varmaan saattais jopa ollakin jo, elikkd pyrittis niita hairioita en-
nalta ehkdsemadadn, ettd se laitevalmistaja nyt kavis kattomassa, etta parjadako
tdd kone ja etenkin, jos jotain isompia remontteja suunnitellaan, niin siind
aina nousee nykyisin se ilmanvathto niin vahvaan rooliin. Eli oma mielipiteeni
on, et tollasta peruskonetta pystyy aika pitkadan kayttaa, jos niita osia sielti

sisdlta muuttuu, niin ei se runko nyt than heti kylla hajoo.”

Kuntokartoituksen hinnan ajateltiin olevan hyvin linjassa palvelutuotteen siséllén kanssa. Vastauk-
sissa nousi esille se, etta kyseessa on asiantuntijapalvelu joten hinnalle on perustetta. Hintaa verrat-
tiin myds kustannuksiin, joita voi syntya vanhan laitteen hajotessa, jolloin kerrannaiskustannukset
voivat nousta korkeiksi. Hinnoitteluun liittyen ehdotettiin myds, ettd kuntokartoituksen hinnan saisi

hyvityksena takaisin, jos myds saneerauksesta tehtdisiin kauppa.
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JOHTOPAATOKSET

Opinnaytety6n tutkimusongelmana oli kohdeyrityksen asiakasymmarryksen vaillinaisuus, seka elin-
kaariliiketoiminnan kokemuksen puute. Tutkimuskysymykset muotoutuivat elinkaaripalvelujen lisdar-
von tuottamisen seka palvelun tarkeimpien piirteiden ja elinkaaripalvelujen asiakastarpeiden ympa-
rille. Tutkimustuloksista voidaan havaita, etta laitevalmistajan on mahdollista tuottaa palveluntarjo-
ajana asiakkaalle lisdarvoa, jota kilpailijoiden on vaikea kopioida. Laitevalmistaja nédhdaan parhaana
osaajana huoltamaan omia laitteitaan. Valmistajan tietotaito, osaaminen ja kokemus ovat parempia
verrattuna asennus- tai huolto-organisaation taitoihin. Haittapuoliksi arvioitiin, ettd hinta saattaa
nousta liian kalliiksi verrattuna omaan kunnossapitoon tai kiinteistéhuollon palveluihin. Toisaalta lai-

tevalmistajan huolto koetaan ikdan kuin merkkihuolloksi, joka maksaa hieman enemman. Toisena

haittana nahtiin huollon saannin mahdollinen hitaus. Tahan vaikuttaa palveluntarjoajan maantieteel

linen sijainti ja resurssit.

Yhtena tutkimuskohteena oli selvittda asiakkaiden odotukset hyvalle palvelulle elinkaaripalvelujen
toteutuksessa. Tutkimustuloksista kdy ilmi, etta selkeasti tarkeimmaksi piirteeksi nousi nopeus. No-
peudella ymmarrettiin seka huoltomiehen saapumista paikalle, ettd palvelun tilaamisen nopeutta ja
helppoutta. Paikallisuus, joka vaikuttaa suoraan palvelun nopeuteen ja saatavuuteen nousee kes-
keiseksi tekijaksi. Nopeus on mahdollista saavuttaa laheiselld sijainnilla asiakkaaseen. Tarvittavan
nopeuden saavuttaminen vaatii myos resursseja. On tarkead, ettd resurssien riittdvyys varmistetaan,
jotta palvelutuotteiden mukaiset palvelulupaukset voidaan tayttaa. Toinen tarkedna pidetty palvelun
piirre on luotettavuus. Luotettavuus tuli ilmi [ahinna luvatun aikataulun pitdmisend. Luotettavuutta ja
rehellisyytta kaivattiin tilanteeseen, jossa tiedetaan, ettd paikan paalle ei ehditd halutussa aikatau-
lussa. Kolmantena piirteena hyvalle palvelulle on hinta-laatu-suhde. Kustannusten karsiminen on
monessa organisaatiossa hyvin ajankohtaista, ja talléin hinnan merkitys saattaa hieman korostua.
Tuloksista voidaan paatelld, ettd hinta ei ole este palvelutuotteiden myynnille. Korkeampi hinta voi-
daan perustella laadukkaalla toiminnalla. Hyvan palvelun odotukset jakautuivat osittain, riippuen
asiakasorganisaation huoltotoiminnan tasosta. Organisaatiot, joissa omaa huoltohenkildkuntaa ei
ole, korostivat edelld mainittujen liséksi asiakkaan edun tavoittelua ja vastuunottamista. Palveluntar-
joajan tulisi katsoa kokonaisuutta ja ehdottaa asiakkaalle ratkaisuja, jotka ovat kokonaisuudeltaan
taloudellisimpia. Pitkdkestoiset asiakas-suhteet ovat yritykselle kannattavimpia, joten molemminpuo-

lisen hyddyn tavoitteleminen on jarkevaa myos yrityksen nakdkulmasta.

Palvelutuotteiden osalta eniten tarvetta nayttdisi tulosten valossa olevan kuntokartoitus- ja sanee-
rauspalveluille. Nama palvelut mielletdan nimenomaan valmistajan tehtaviksi. Kiinteistohuollossa ei
ole valmiuksia tehda laitteille saneerauksia. Osa laitekannasta on idkasté ja kuntokartoituksella voi-
taisiin varmistua laitteen kunnosta ja saneerauksen tarpeesta. IImanvaihdon roolin kasvaminen il-
manlaatuongelmien myo6ta, seka energiataloudellisuuden tietoisuus lisadvat kuntokartoituksen ja
saneerauksen tarvetta. Kuntokartoituksen hinta on tulosten mukaan linjassa sisallén kanssa. Hyvitta-
malla kuntokartoituksen hinnan saneerauksen hinnasta, olisi mahdollista sitouttaa asiakas ostamaan
my®6s saneeraus palveluntuottajalta. Kuntokartoitusraporttiin seka saneerauspalvelun hintatarjouk-

seen tulisi sisallyttad arvio energiansaastdsta seka takaisinmaksuajasta. Myds kayttdonotolle on
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varauksellista kysyntda. Kayttddnotto kuuluu yleensa urakoitsijalle ja vaikka vastaajat nakivat sel-
vasti hyvana sen, ettd laitevalmistaja suorittaisi kayttddnoton, ei siita kuitenkaan oltu valmiita mak-
samaan lisahintaa. Kayttodnottopalvelun asiakkaina ovat seka urakoitsija laitetoimituksen yhtey-
dessd, etta kayttajat kiinteiston yllapidon siirryttya heidan vastuulleen kahden vuoden jalkeen koh-
teen luovutuksesta. Laitevalmistajan tarjoama yllapitopalvelu jakoi selkedsti mielipiteitd. Asiakasor-
ganisaation koko maarittaa paljolti, onko silld omaa kunnossapitoa. Tasta riippuu usein myos ulko-
puolisten huolto- ja yllapitopalveluiden tarve. Yksittdinen huoltopalvelutuote on tulosten mukaan hel-
pompi ostaa. Epaily huolenpitosopimusten kannattavuudesta ja niistéd saadut kokemukset rajoittavat
sopimusten tekoa. Toisaalta vastuuta kiinteistén kunnossapidosta mielelldan ulkoistettaisiinkin, eten-
kin pienissa organisaatioissa, joissa tietotaitoa tai aikaa ei tehtaviin ole. Palvelutuotteiden markki-
noinnissa ja myynnissa avainasemassa ovat niista saatavat hyddyt ja niiden konkretisoiminen. jotta
hinta voidaan perustella. Asiakkaan on koettava, ettd hén saa lisdarvoa palvelusopimuksesta, muu-
ten asiakas-suhde jaa lyhytaikaiseksi. Tulosten valossa nayttaisi, ettd palveluiden tuotteistaminen
kannattaa alkuvaiheessa tehda kayttéonotolle, kuntokartoitukselle, saneeraukselle ja yllapidolle. YlIa-
pidon osalta palvelusopimusten tarve ndyttad olevan ainakin vield talla hetkelld suhteellisen vahai-

nen. Liséksi palvelusopimusten vaatimat resurssit ovat suuremmat ja vaadittu vasteaika lyhyt.

Tutkimuksen tuloksista |6ytyy runsaasti teoriaa tukevia yhteyksia. Odotukset palveluntuottajaa koh-
taan, kuten nopeus ja luotettavuus eivat ole mahdollisia toteuttaa ilman vahvaa verkostoitumista.
Verkostokumppanuuksien avulla paastaan lahelle asiakasta laajalla maantieteellisella alueella ja odo-
tuksiin voidaan vastata. Palveluliiketoiminta myds syventaa asiakas-suhdetta. Olemalla Iahelld asia-
kasta jatkuvasti, asiakastyytyvaisyyttd voidaan merkittdvasti parantaa. Tama vaatii tietysti asiakas-
odotusten tayttamista ja ylittamistd. Se antaa kuitenkin palveluntuottajalle parhaan mahdollisuuden
kehittda asiakaslahtoisesti seka tuotteita, ettd palveluja. Palvelutuotanto myds loiventaa tuotelahtoi-
selle yritykselle tyypillistéd suhdannevaihtelua. Tama helpottaa yrityksen tulevaisuuden ennakointia
seka vahentaa vaihtelua kassavirrassa ja lilkevaihdossa. Tulokset osoittavat myds selvasti, kuinka
yrityksen kilpailutilanne muuttuu siirryttdessa palvelujen tuottajaksi. Kilpailijoita ovat jatkossa entis-
ten lisdksi myos kiinteistéhuollon toimijat, loppukayttdjien oma kiinteistéhuolto seka urakoitsijat. Tal-
I6in syntyy tilanteita, jossa asiakkaasta tulee myos kilpailija. Asiakaskunta myés laajenee, jolloin li-
saantynyt yhteydenpito loppukayttdjien kanssa muuttaa asiakaspalvelun luonnetta merkittavasti.
Palvelutuotteiden myynnin haaste on tutkimustuloksista nahtavilld. Taloudellisten hyétyjen konkreti-
soiminen on tarkeimmassa roolissa ja ne olisikin kyettdva osoittamaan asiakkaalle eri tavoin. Palve-
luliiketoimintaan siirtyminen vaatii muutoksia yrityksen strategiassa ja toimintatavoissa, esimerk-

keina henkiléston kouluttaminen, asennemuutos seka tulospalkkauksen uudelleenkohdentaminen.
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POHDINTAA

Kustannussaastdja haetaan joka puolelta. Useissa organisaatioissa mietitadn, millaisia resursseja on
jarkevaa pitaa ja kuinka tehokasta ndiden resurssien kdytté on. Omaa kiinteistéhuoltoa supistetaan
ja osa palveluista tarvitaan jatkossa ostopalveluna. Ulkoistuksissa laitevalmistajan elinkaaripalvelut
kilpailevat kiinteistohuollon palvelujen kanssa. Ilmastointilaiteet nahdaan suhteellisen yksinkertaisiksi
huoltotoimenpiteiltddn. Tasta seuraa se, ettd useat vastaajat nakevat jarkevaksi sisallyttaa ilmastoin-
tilaitteiden huolto kiinteistdhuollon sopimukseen. Joissain kohteissa on myos eri valmistajien ilmas-
tointilaitteita, eika nahty jarkevaksi eriyttad yhta laitetta eri sopimuksen alle. Asiakkaalle onkin pys-
tyttdva konkretisoimaan hdnen saamansa hyodyt. Esimerkkeina laitteiden optimointi kayttéénoton
yhteydessa juuri kyseessa olevaan kohteeseen, tai saneerauksessa tehdyt muutokset ja niista saata-
vat saastot olisi tuotava laskelmien muodossa esille. Asiantuntemuksen ylivoimainen paremmuus ja
siitd saatavat hyddyt nopeuden ja virheettomyyden muodossa on pystyttdva tuomaan esille myds

numeroiden valossa.

Palvelun tarkeita piirteita tutkittaessa nousee todella tarkeaan osaan resurssien riittdvyys. Palvelun
nopeus, luotettavuus ja aikataulun pitdminen ovat suoraan riippuvaisia kdytettavista resursseista.
Yksi keino tasoittaa resurssien kuormitusta, on kaksiportainen hinnoittelu, jossa erittdain nopea pal-

velu on hinnoiteltu kallimmaksi, kuin normaali palvelu.

Kayttoonotto laitevalmistajan tarjoamana jakoi mielipiteita. Valtaosa vastaajista on sita mielta, etta
kayttdéonotto kuuluu LVI-urakoitsijalle. Kayttddnoton laatu koettiin osassa vastauksista riittavaksi
urakoitsijan toimesta. Laitevalmistajan palvelua pidettiin oletusarvoltaan laadukkaampana, mutta
kdyttéonotosta ei olla valmiita maksamaan ikaan kuin toista kertaa. Projektiluontoinen rakentamis-
tapa puolestaan voi aiheuttaa sen, etta laitevalmistajan tarjoama kayttéonotto edellytetaan kuulu-
vaksi hintaan. Ennakkovalmistelujen tarkeys seka dokumentaation paikkansapitévyys ovat tarkea
osa onnistunutta kayttéonottoa. Dokumentaatio tulisikin paivittéda paikkansapitavaksi osana kayt-
toonottoa. Seka dokumenttien, ettd kayttdohjeiden sdilyttamiseen ja kayttodn I6ytyy varmasti sah-
koisia menetelmia nykyisin. Kdyttéonoton markkinoinnissa ja myynnissa on hyva ottaa huomioon
kiinteiston yllapidon siirtyminen urakoitsijalta loppuasiakkaalle kahden vuoden jdlkeen luovutuksesta.
Tama aika vastuu laitteiden toiminnasta on urakoitsijalla. Todellinen tarve kayttéonottopalvelulle on
siis myds kaksi vuotta kiinteiston luovutuksen jalkeen. Kayttédnoton markkinoimista kannattaisikin
suunnata laitteiden myynnin yhteydessa urakoitsijalle ja kahden vuoden paasta kiinteiston omistajille
ja kayttdjille. Kayttéonoton hyddyt tulisi miettid huolellisesti ja konkretisoida esimerkkilaskelmin. II-
mastoinnin saadailléd on kuitenkin merkittava vaikutus kiinteistdon energian kulutukseen. Talla tavoin
kayttdonottopalvelun tarvetta saataisiin kasvatettua. Kayttéonoton osalta on myés pohdittava,
kuinka vastuukysymykset jakautuvat urakoitsijan ja laitevalmistajan osalta, jos kdyttoénoton suorit-
taa laitevalmistaja. Siirtyyké asennuksen vastuu mitenkaan laitevalmistajalle, kun kayttéénoton yh-
teydessa asennuksen oikeellisuus tarkistetaan? Ainakin tdhan liittyvat mahdolliset ristiriidat on hyva

miettid ennen palvelutuotteen lanseeraamista.



39

Huolenpitopalvelujen tarve on télla hetkelld tulosten mukaan vahaisin esimerkkeina olleista palvelu-
tuotteista. Tulevaisuudessa organisaatioiden kiinteistéhuollon tarve kuitenkin lisdantyy kasvavan ul-
koistuksen myoéta. Ilmastointilaitteiden perus huolto néhdaan kuitenkin osaksi kiinteiston huoltoa,
eika yksittaisen ilmastointilaitteen eriyttamista kiinteistéhuollon sopimuksesta ndhda jarkevana. Tu-
losten mukaan laitevalmistajan valmius ja osaamisen taso huoltaa omia laitteitaan, mielletdan kiis-

tatta paremmaksi, kuin urakoitsijalla.

Pelkkd palvelun laatu ja osaaminen ei kuitenkaan riita asiakastyytyvaisyyteen. Kaikki tarkeimmat pal-
velun osatekijat on pystyttava tuottamaan asiakkaalle. Nopeus, helppous, luotettavuus ja oikea hinta
suhteessa laatuun. Riittavilla resursseilla, paikallisesti ja oikealla asenteella nama vaatimukset on
mahdollista tayttad. Kokemusten karttuessa seka yritykselle, ettd asiakkaille on tarjontaa helpompi
suunnata oikein. Asiakasta tulisi kuunnella varsinkin alkuvaiheessa herkalla korvalla ja muokata pal-

velutuotteita kysyntda vastaavaksi nopeasti.

Asiakkuuksien hallinta muodostuu yhdeksi haasteeksi asiakasmaaran kasvaessa palvelutoiminnan
myota. Palveluliiketoiminnan kehittéminen vaatii asiakasymmarrysta ja sitd voidaan kasvattaa no-

peimmin suunnitelmallisen asiakashallinnan kautta.

6.1 Oman tydprosessin arviointi

Aloitin opinndytetydn tekemisen heindkuussa 2017. Aloite opinndytetydlle tuli toimeksiantajayrityk-
selta. Tyo lahti liikkeelle case-brief-palaverista yrityksen toimitusjohtaja Vesa Rautavan kanssa. Pala-
verissa kaytiin l&pi opinndytetydn linkittyminen vasta kdynnistettyyn Iot-hankkeeseen, seké yrityksen
odotukset opinndytetydn tuloksista. Tydn toteuttamistavat rajauksineen jaivat minun suunnitelta-
vaksi. Alkuvaiheessa tydskentelyni keskittyi kirjallisiin l&hteisiin perehtymiseen. Tdssa vaiheessa tut-
kimuskohde ja ty6n rajaus oli vield laveasti maaritelty. Mukana oli asiakastutkimuksen tekeminen
seka palvelujen tuotteistaminen. Koin, etta yritys hy6tyisi merkittavasti ndistd aihealueista ja molem-
mat oli tarkoitus toteuttaa opinndytetydn puitteissa. Tutkimuksen oli maara olla valmis ja yhteenveto
luovutettuna kohdeyritykselle vuoden 2017 loppuun mennessa. Tein itselleni selkedt tavoitteet seka
teorian kirjoittamisen, etta asiakastutkimuksen etenemisen suhteen. Rakensin mygs alustavan sisal-
lysluettelon, jonka perusteella aloin tutkimaan ja kirjoittamaan teoriasisaltéa. Tydskentely sujui hyvin
itsendisesti ja ensimmainen palaveri ohjaajan kanssa oli 5.9.2017. Tydskentelyn edetessa seka tyo-
suunnitelman esittdmisen yhteydessa tulleiden palautteiden perusteella kavi selville, etta koko-
naisuus on liian laaja, jotta on mahdollista pureutua tutkittavaan kohteeseen riittdvan syvalle anne-
tussa aikataulussa. Niinpa palvelujen tuotteistamisen osa-alue jatettiin opinndytetydsta pois ja keski-
tyttiin asiakastutkimukseen. Asiakasymmarryksen kasvattaminen koettiin olevan tassa vaiheessa tar-
keinta, jotta elinkaariliiketoiminnan kehittdminen paasee kohdeyrityksessa eteenpadin. Tassa vai-
heessa opinndytetyon teoriasisallostd jai pois 25 sivua eli yli puolet kirjoittamastani tekstistd. Jatkoin
kuitenkin myéhemmin myos palvelujen tuotteistamisen tutkimista ja tein tasta aiheesta kohdeyrityk-
seen erillisen projektitydn. Nain tehty tutkimusty® ei mennyt hukkaan itseni eikd kohdeyrityksen

osalta.
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Aloin luonnostelemaan teemahaastattelun runkoa samalla teoriapohjaan tutustumisen kanssa. Luon-
nokset kavivat kommentointikierroksella kohdeyrityksessa ja haastattelupohjaa muokattiin saadun
palautteen ja omien huomioiden myéta Idhemmas lopullista muotoaan. Kohdeyrityksessa muotoiltiin
palvelukuvaukset, joiden tarkoitus oli konkretisoida haastateltaville mahdollisten tulevien palvelu-
tuotteiden sisdltda. Asiakashaastattelujen yhtena tarkoituksena oli my6s saada kommentteja ja pa-

lautetta palvelutuotteiden sisaltdéon ja arvioituun hintaan liittyen.

Haastattelut valikoituivat tutkimusmenetelmiksi kohdeyrityksen kanssa yhteisymmarryksessa. Koh-
deyrityksen avainhenkildiden pohjahaastattelun otin yhdeksi osaksi kokonaisuutta siksi, ettd elinkaa-
ripalvelujen tuottaminen oli yrityksessa uusi asia, eika siita ollut viela kokemusta. Haastattelemalla
yrityksen henkilékuntaa saatiin tietoa lahtétilanteesta ja pystyttiin tarkentamaan loppuasiakkaille
tehtavaa haastattelua. Samalla sain kasvatettua omaa asiantuntemusta, jotta asiakashaastattelujen
tekeminen oli uskottavasti mahdollista. Haastattelin yrityksen henkilokunnasta myyntipaallikkéa, tuo-
tantopaallikkda ja huoltopaallikkda. Asiakastutkimuksen haastattelurunko seké palvelukuvaukset
kaytiin Iapi ja niihin tehtiin palautteen mukaisia pienia muutoksia. Haastattelut suoritettiin lokakuun
2017 aikana ja kestoltaan nama haastattelut olivat 2 — 3 tuntia. Nauhoitin haastattelut, jotta niihin
pystyi tarvittaessa palaamaan jalkeenpain. Pohjahaastattelut antoivat vankan pohjan aloittaa varsi-

nainen asiakastutkimus.

Tutkimuksen toteuttaminen teemahaastattelujen muodossa nahtiin kokonaisuuden kannalta par-
haana vaihtoehtona seka minun, etté kohdeyrityksen puolelta. Loppuasiakkaista, heidan toiveistaan
ja kayttaytymisestadn ei ollut vahvaa, ajantasaista tietoa. Haastattelut koettiin parhaiksi keinoiksi
kehittda yrityksen asiakastuntemusta. Asiakashaastattelut suoritettiin loka — marraskuussa 2017.
Aloitin haastatteluprosessin soittamalla valituille asiakkaille pyytdakseni heita osallistumaan haastat-
teluun ja sopiakseni haastatteluajankohdan. Muutamat ensimmaiset haastatteluun pyydetyt eivat
suostuneet haastatteluun erilaisiin syihin vedoten ja aloinkin jo miettimaan vaihtoehtoisia tapoja tut-
kimuksen tekemiseen. Jatkoin kuitenkin asiakkaiden Iapi kdymista ja sain sovittua haastatteluaikoja.
Taman jalkeen tuli enda kaksi kieltaytyjaa. Selvitin myds ensimmaisen yhteydenoton yhteydessa
henkilén aseman organisaatiossa ja sen onko han oikea henkild osallistumaan haastatteluun. Kah-
dessa tapauksessa selvisikin, ettd organisaatiosta 16ytyy toinen sopivampi henkild osallistumaan tut-
kimukseen. Haastattelut sujuivat hyvin luontevasti ja aiheeseen perehtyneisyytta kuvastaa usean
haastateltavan esittdma olettamus siitd, etta olen kohdeyrityksessa tdissa. Olin sopinut aluksi seitse-
man haastattelua ja kuudennen kohdalla huomasin, kuinka vastaukset olivat hyvin samankaltaisia
useiden muiden vastaajien kanssa, vaikka asiakastarpeissa nayttikin olevan vaihtelua. Tein seitse-
mannen haastattelun ja sovin vield yhden haastateltavan lisaa, joten yhteenséa tapauksia oli kahdek-

san.

OpinndytetyOprosessi tuntui aluksi hyvin haastavalta, koska hyédyllista tietoa tuntui olevan lahes
maarattdmasti ja tulevan koko ajan vain lisad. Ohjaajan kanssa kayty palaveri kirkasti ajatuksia,
mutta erityisesti tydsuunnitelman esittdminen ja siind yhteydessa kayty keskustelu auttoi paljon ja
selkeytti aiheen rajaamista ja prosessi paasi tdman jalkeen paremmin vauhtiin. Toinen haasteelli-

selta tuntunut vaihe oli tuloksien analysointi. Tuntui, ettd analysointiin ei I6ydy valmiita tydkaluja ja



41

tapoja, jolla tutkimuksen luotettavuus voidaan taata. Perehdyttyani erilaisiin menetelmiin, paadyin
litteroimaan ja teemoittelemaan aineiston. Sovin vain yhden haastattelun per péiva, jotta aikaa jaisi
litteroinnille. Litteroin haastattelut valittdmasti saman tai seuraavan paivan aikana, joten asiat olivat
vield hyvin mielessa ja tdma helpotti kirjoittamisty6ta. Litterointiin tarvittava aika oli kuitenkin suu-

rempi, kuin olin ajatellut, vaikka tiesinkin sen olevan aikaa vievaa.

Haastattelujen ja aineiston analysoinnin yhteydessa kavi selvaksi, etta haastateltavat eivat ole yhte-
nainen ryhma asiakkaita. Asiakastarpeissa on talla hetkella suuria eroja asiakasorganisaatioiden ra-
kenteesta riippuen. Palvelutarpeet ovat hyvin erilaisia, jos organisaatiolla on omat kiinteistéhuollon
tyontekijat, verrattuna pienempiin organisaatioihin, joilla palveluntuotanto on ulkoistettu. Tarve
saattaa olla kuitenkin muuttumassa ja yhtendistymassa kuntien ulkoistaessa omaa kiinteistéhuoltoa
vahitellen. Aikataulusta ja resursseista johtuen, kasittelin kuitenkin haastateltavia yhtena ryhmana.
Tassa olisi jatkotutkimuksen kohde tutkia heidan tarpeitaan tastd nakdkulmasta. Nyt kun tietoa hei-
dan tarpeistaan myds on enemman ja osataan kysya oikeita kysymyksid, voisi tutkimuksen tehda

maarallisend, jolloin otanta voisi olla huomattavasti suurempi.

Opinnaytetytn keskiossa on loppuasiakasnakdkulma tuotelahtdisen teollisuuden palvelujen kehitta-
misessa. Tama nakdkulma sailyy mielestani hyvin lapi kirjoitusprosessin. Ty6 kuvaa tamdn hetken
tilannetta kohdeyrityksen loppuasiakkaiden palvelutarpeissa ja antaa kuvaa palvelutuotteiden mark-
kinoiden kypsyydesta. Tyon tuloksia ei valttamatta voida yleistda koskemaan muita aloja, mutta sa-
man alan yrityksille se antaa kuvaa palvelutuotteiden asiakastarpeista. Opinndytetyd vastaa mieles-
tani tutkimuskysymyksiin melko hyvin ja antaa kohdeyritykselle evaitd palvelutuotteiden kehittdmista

ajatellen.

Oma asiantuntijuuteni on mielestdni kasvanut todella paljon opinndytetydprosessin kuluessa. Olen
saanut kokemusta tutkimustydn etenemisestd, asiakashaastattelujen laatimisesta ja suorittamisesta
seka yleisesti ottaen laadullisen tutkimuksen tekemisesta. Lisaksi olen oppinut ymmartamaan elin-
kaariliiketoiminnan edellytyksia ja asiakasnakdkulman tarkeytta palvelujen kehittamisessa. Uskon,

etta opitut asia tulevat palvelemaan minua tulevaisuuden ty6haasteissa suuresti.

6.2 Toimeksiantajan palaute

’Opinndaytetyon tarkoitus on ymmdarretty ja sisdistetty kiitettavasti. Asiakas-
tutkimus on toteutettu ammattimaisesti ja antaa riittavan laajan realistisen
kuvan elinkaariliiketoiminnan kehittamisen perustaksi. Tutkimuksen perus-
teella tehdyt johtopadtokset ja toimenpide-ehdotukset ovat hyvin konkreettisia
Jja toteutuskelpoisia.” (Rautava 2018-05-08).
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BUSINESS MODELL CANVAS SUOMEKSI

LIITE 1

SC5 BUSINESS MODEL CANVAS

KUMPPANIT % YDINTOIMINNOT ARVOLUPAUS m ASIAKASSUHDE G ASIAKASRYHMAT
Keité ovat tirkeimmét toimittajamme? Miti ydintoimintoja arvolupauksemme vaat Miti arvoa tuotamme asiakkaalle? a suhdetta kukin asiakasryhmé meilti odottaa? Kenelle tuotamme arvoa?
Keiti ovat tirkeimmiit kumppanimme? Mit jakelukanavamme vaativat? Miti asiakkaan ongelmia ratkaisemme? Millainen suhde on jo olemassa? Keité ovat tirkeimmit asiakkaamme?
Miti resursseja saamme heilti? Millaisia asiakastarpeita tyydytimme? Miten olemassaolevat suhteet liittyvit uuteen
Mité ydintoimintoja kumppanimme hoitavat? Millaisia tuote- ja palveluyhdistelmia tarjoamme kullekin LUOKITTELUJA
asiakasryhmille? Mit suhteiden yllipito maksaa? Massamarkkinat
KUMPPANIEN MOTIVAATTORIT LUOKKA Niche
Optimointi ja taloudellinen motivaatio Tuotanto OMINAISUUKSIA ESIMERKKEJA Segmentointi
Riskien ja epivarmuuden vihentiminen Ongelmanratkaisu Uutuusarvo Henkilikohtainen palvelu (nimetty/ylcinen) Laajentuminen
Resurssien ja ydintoimintojen tuotanto Alusta Suorituskyky lisepalvelu Monisuuntaiset alustat (esim. ebay, iiber...
Yhteistyoverkosto Brindi/Design Riitaloity
Mukautettavuus Automatisoitu palvelu
Ongelmanratkaisu Yhteisst
Kustannussidsto Yhteistoiminta/os
Riskien hallinta
Saavutettavus Mit jakelukanavamme vaativat?
Mukavuus/kiytettavyys Miti asiakassuhteiden hoito vaatii?
Mité ansaintamallimme vaatii?
RESURSSIT KANAVAT ao
(Oal®)
Mitd ydinresursseja arvolupauksemme vaatii? Miten arvolupaus toimitetaan asiakkaalle?
Miti jakelukanavamme vaativat? Miten kanavat muuttuvat asiakkuuden elinkaaren eri
Miti asiakassuhteiden hoito vaa KANAVAN VAIHEET
Mita ansaintamallimme vaatii? 1. TUNNETTUUS - kuinka asiakas tulee tietoiseksi yrityksestimme
2. ARVIOINTI - milten asiakas voi arvioida arvolupaustamme
RESURSSILUOKKIA 3 HANKINTA - miten asiakas ostaa meilti tuotteita/palveluita
Fyysiset materiaalit 4. TOIMITUS - miten toimitamme asiakkaalle arvolupauksen
Thmiset
Taloudelliset Miten tavoitamme?
Henkinen pisoma (IP, data...) Miten kanava toimivat yhdessi?
Mitki toimivat parhaiten?
Mitki ovat kustannustehokkaimpia?
KULURAKENNE Q TULOVIRRAT
Mitkd ovat merkittavimmet kulumme? Misti asiakkaamme ovat valmiita maksamaan? TULOTYYPIT HINNOITTELUMALLI
Mitkii resurssit ovat kalleimpia? 5 he tall3 hetkelld maksavat? Myynti Kiintei
Mitki ydinprosessit ovat kalleimpia? 1 he maksavat nyt? Kt Dynaaminen
Miten he haluaisivat maksaa? Tilaus Huutokauppa/neuvottelu
MIHIN LIKETOIMINTAMALLIIN TOIMINTA PERUSTUU Vuokra/leasing
Kustannusjohtuja Miki on tulovirran tyyppi? Lisensointi Kiintein hinnoittelun variaatiot
Erottautumiseen pohjautuva Miki on hinnoittelumal Valityspalkk Listahinta
Mainostus/affliate marketing Tuoteominaisuuksiin perustuva
HUOMIOITAVAA Miki on yksittaisen tulovirran merkitys Asiakasryhméiin perustuva
Kiintedt kulut Kokonais liikevaihdolle? Msiriin perustuva
Muuttuvat kulut
ASIAKAS: SUUNNITTELIJA: PVM: VERSIO:
Tama tyokalu on suomennos Creative Commons Attribution-Share Alike 3.0 lisenssilla julkaistusta, Strategyzerin tuottamasta englanninkielisesta teoksesta. @ @ @
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LIITE 2: SAATE JA HAASTATTELURUNKO

Opinnaytetyd: Asiakastutkimus elinkaariliiketoiminnan kehittémiseksi.

Arvoisa haastatteluun osallistuja.

Haastattelu kasittelee kiinteiston ilmastointilaitteiden kayttoonottoon, huol-
toon, kunnossapitoon, kuntokartoitukseen seka saneeraukseen liittyvia toimen-
piteita.

Haastattelun tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden elinkaaripalveluiden tarpeita ja ndke-
myksia hyddyista ja haitoista. Vastauksenne on tarkea oikean kuvan saamiseksi.

Opinnaytetydssa selvitetaan toimeksiantajayrityksen elinkaariliiketoimintaa ja sen kehittami-
seen tarvittavia toimenpiteita. Elinkaaripalveluilla tarkoitetaan tuotteen elinkaaren
aikana tarvittavia, tuotteen toimintaa yllapitavia ja elinkaarta jatkavia toimen-
piteita. Elinkaariliiketoiminta kasittaa naista palveluista koostuvan liiketoimin-
nan.

Toimeksiantajayritys on Rtek-ilmastointilaitteita valmistava Energent Oy ja yhteystiedot on
saatu heidan rekisteristaan.

Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista. Haastateltavalla on oikeus milloin vain kes-
keyttaa osallistuminen tutkimukseen tai kieltdytya vastaamasta hanelle esitettyyn kysymyk-
seen. Haastattelu kestaa noin 1 tunnin. Haastattelu nauhoitetaan daninauhalle, jonka
jalkeen haastattelu kirjoitetaan tekstitiedostoksi. Adninauha tuhotaan sen jélkeen, kun haas-
tattelu on kirjoitettu tekstitiedostoksi. Haastateltavan ja haastattelussa esille tulevien mui-
den henkildiden nimet poistetaan tai muutetaan peitenimiksi. Tarvittaessa muutetaan tai
poistetaan myds paikkatietoja ja muita erisnimia (tydpaikkojen tms. nimet), jotta aineistoon
sisaltyvien henkildiden tunnistaminen ei ole enaa mahdollista. Tutkimusjulkaisuihin voidaan
sisallyttaa suoria otteita haastatteluista.

Henkil6tietoja sisdltdvaa aineistoa ei luovuteta tutkimuksen ulkopuolisille tutkimuksen mis-
saan vaiheessa. Vastaajien nimet ja yhteystiedot sdilytetaan tietoturvallisesti ja havitetaan,
kun aineisto on keratty ja jarjestetty analysoitavaan muotoon. Antamanne vastaukset kasi-
telldan nimettdmina ja luottamuksellisesti.

Kiitan lampimasti vaivannadstanne.

Jani Korhonen

Savonia Ammattikorkeakoulu/Liiketalouden ala
e-mail:
puhelin:



Asiakashaastattelun kysymykset:

Esikysymykset:

Nimi:
Toimenkuva:

Varsinaiset teemat:
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Ollaan siis tilanteessa, missa laitteet ja kanavistot on asennettu ja ollaan kayttéonottovai-
heessa.

Kayttoonotto

mita tukimateriaalia tarvitaan?
o Koulutukset, ohjeistukset
» Urakoitsija
»  Kayttaja

Huolto ja yllapito

Kaytonaikaiset toimenpiteet?
o Huollot,
= kuka huoltaa
= milloin
* suodattimien hankinta
o muuta

Palvelu

mitka ovat tarkeimmat piirteet palvelussa?
o Huolellisuus/laatu
o Nopeus
o Hinta
o Joustavuus
o Muu
onko laitteen kaytdssa ongelmia, jotka voitaisiin ratkaista jollain palvelulla

Palvelun tarjoajat

jos palvelun tarjoaisi laitevalmistaja mitka olisivat
o hyddyt
o haitat
o kayttaisitko laitevalmistajan palveluja

Palvelukuvaukset

esimerkkikuvaukset
o Start kayttdonottopalvelu
o Care huolenpitopalvelu
o Care+ huolenpitopalvelu



o Check kuntokartoitus
o Life saneerauspalvelu
- Huomioita ja kommentteja
- Mita palvelut voisivat maksaa?
- Hinnoitteluperiaate
o Kertamaksu/palvelusuorite
o Kuukausi- tai vuosimaksu

Muuta

- muita aiheeseen liittyvia huomioita?
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LIITE 3: ELINKAARIPALVELUJEN KUVAUKSET (LIITE SALAINEN)
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Asiakastutkimus
elinkaarilitketoiminnan
kehittamiseksi
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Tutkimuskysymykset:

Millaiset elinkaaripalvelut tuottavat
kohdeyrityksen loppuasiakkaalle lisaarvoa?

- Mitka ovat palvelun tarkeimmat piirteet?
- Mitka ovat elinkaaripalvelujen asiakastarpeet?

—

ritek Jani Korhonen

AY EnERGEnT



Haastattelut

Asiskastutkimus stinkagniiiketaiminnan Kearttamisexs
3




Palvelun tarkeimmat piirteet

Asiakastutkimus Stinkagniiiketaiminnan Kenittamisexs)
4




Laitevalmistaja elinkaaripalvelujen tarjoajana

Asiakastutkimus Stinkagniiiketaiminnan Kenittamisexs)
3
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Mahdollisuudet

- Organisaatioiden oman kiinteistohuollon supistaminen /
ulkoistukset

- Resurssien tehokkaampi kaytto
- Saneerauksien tarve ilmeinen
- Ilmastoinnin tarkeyden korostuminen

Haasteet

- Kokonaisuuden hallinta kiinteiston huollossa

- Yksittaisen laitteen erottaminen eri sopimukselle
- Resurssit

- Palveluverkoston kattavuus

\nmum/ Jani Korhonen

AY EnERGENT
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Kayttoonotto

- Selkeat ja yksinkertaiset ohjeet
- Osaamiserot organisaatioissa huomioitava

- Hyotyjen konkretisointi
- Ammattitaitoisen saadon vaikutukset energiankulutukseen

- Help-desk
- Puhelinnumero nakyvalle paikalle laitteeseen
- Dokumentaatio paikkansapitavaksi (sahkoisesti)
- Mielletaan kuuluvaksi urakoitsijalle
- Ei olla valmiita maksamaan "toiseen kertaan”
- Tarve on kahdessa vaiheessa

- Urakoitsijalla toimituksen yhteydessa
- Kayttajalla 2 vuoden kuluttua tasta, kun kiinteisto siirtyy kayttajien yllapitoon

- Vastuukysymykset
- Siirtyyko vastuu jos kayttoonoton tekee laitevalmistaja?

;Q-m; Jani Korhonen

AY EnERGENT
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Huolenpito

rtek

Huollon vaativuus ja tarve vahaisia
- Tehdaan itse

- Jos omat taidot ei riita kutsutaan kiinteistohuolto ja vasta sitten
laitevalmistaja

- Kunnallisella puolella puitesopimukset
Vastuu paaosin asiakasorganisaatiolla itsellaan
Epaily huoltosopimusten kannattavuudesta

Suodattimet
- Ostetaan paaosin valmistajilta
- Tekemalla suodatintilaukset helpoksi on lisamyynti mahdollista

Huolto-ohjelma

- Tuntilaskuriin perustuva huolto-ohjelma
Huolto paketit

- Sisaltaa tarvittavat varaosat eri huolloille

Etakayton mahdollisuus ilman kiinteistoautomaatiota

AY EnERGENT

Jani Korhonen
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Kuntokartoitus ja saneeraus

- Mielletaan valmistajan tehtaviksi
- Kiinteistohuollolla ei valmiuksia toteuttaa
- Tarve lisaantynyt
- |lmanvaihdon roolin kasvu
- Energiataloudellisuus
- Kustannussaasto uusinvestointiin verrattuna

- Kuntokartoituksen hinnan hyvitys saneerauksen
hinnasta

- Hyotyjen konkretisointi
- Arvio energian saastosta ja takaisinmaksuajasta

;m—m/ Jani Korhonen

AY EnERGEnT
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Palvelujen tuotteistaminen

Kuntokartoituspalvelu

Saneerauspalvelu

Kayttoonottopalvelu

Huoltopalvelu

Palvelusopimuksia ei tehda aluksi

- Resurssit

- Lyhyt vasteaika

Kokemuksien keraaminen

Asiakkaan kuuntelu ja nopea sisallon paivittaminen

Asiakkuuksien hallinnan haasteisiin vastaaminen

Nnm*) Jani Korhonen

AY EnERGENT



Raikkaampaa Tulevaisuutta!




