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The aim of the thesis is to determine the present situation and the customer's experiences of
the services offered by the case company which is commissioner of Thesis. The commissioner
operates within the building management services. Furthermore, the purpose was to find out
how the services can be developed.

The theoretical framework of this study is based on services and their characteristics. Because
the commissioner operates the expert field, also expertise is discussed with in Thesis and cus-
tomer orientation is emphasized. The central aspect in the theoretical framework is making of
expert services a marketable product and giving specific form to the services. This way the
purpose of the study was supported by the research method.

The aim of the theory was a quantitative research method because it was possible to use it to
analyse the present situation of the service supporting the purpose of the study. Survey was
conducted among the customers and the response rate was 40 %.

The answers from the survey gave the clear picture of the company’s present services. With
the help of the study it was possible to determine that the customers are mainly satisfied. De-
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opment ideas received from the study are worth utilizing in the case company’s work of the
services so they service can be marketed.
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1 JOHDANTO

Asiakkaiden tarpeet maarittelevat paljon eri liiketoiminnallisia osa-alueita. Asiakkaat ovat entis-
takin tietoisempia siita, mita he tarvitsevat ja haluavat. Asiantuntijapalveluissa asiakkaan kuun-
teleminen ja ymmartaminen on erityisen tarkeaa. Menestyksen mittarina voidaankin tarkastella
sita, kuinka hyvin yritykset ovat osanneet hyodyntaa asiakaslahtoisyytta liketoiminnassaan niin,
etta palvelukokonaisuus vastaa kokonaisuudessaan asiakkaiden tarpeisiin. Ennen palvelun uu-
distamista, on tarkeaa arvioida asiakkaiden tarpeita ja ynmartaa, mille kohderyhmalle palvelua

tullaan tarjoamaan.

Tama opinnaytetyd on kehittdmistyd, jonka toimeksiantaja pidetdan anonyymina. Opinnayte-
tyossa tullaan tutkimaan toimeksiantajan tarjoaman palvelun nykytilaa ja asiakkaiden kokemuk-
sia, jotta palvelua voidaan lahtea kehittamaan tuotteistamisen keinoin. Jotta asiantuntijapalvelu
voi menestya kovin kilpailulla asiantuntija-alalla, taytyy palvelu suunnitella ja tuotteistaa asiak-

kaan tarpeiden mukaan niin, etta liiketoiminta on tehokasta ja se vastaa asiakkaan tarpeisiin.

Tutkimus suoritetaan kvantitatiivisena tutkimuksena teettamalla palvelun nykyisille asiakkaille
asiakaskysely, jonka vastausten perusteella halutaan ymmartaa palvelun nykytilaa; asiakkaiden
kokemuksia heille tarjottavasta palvelusta ja asiakkaiden tarpeita. Palvelun nykytilaa ja sen ke-
hittdmisen tarpeita tullaan analysoimaan kyselylomakkeesta saatujen vastausten perusteella.
Tavoitteena on, etta tutkimuksesta saatuja vastauksia voidaan hyodyntaa palvelukokonaisuu-
den kehittamisessa. Lisaksi tutkimuksella tavoitellaan vastauksia siihen, milla keinoin palvelusta

voidaan kehittaa liiketoiminnallisesti kannattava palvelu.

1.1 Tyon tarkoitus

Toimeksiantajayrityksen liketoiminnallinen tavoite on tuottaa ydinpalvelun liséksi tarjottavaa
lisdpalvelua kannattavasti ja asiakaslahtoisesti. Opinndytetyon avulla halutaan ymmartaa palve-
lun nykytilaa ja asiakkaiden tarpeita riittavasti, etté palvelu voidaan konseptoida liiketoiminnan
kehittamista varten. Kehittamistyon tarkoituksena on analysoida palvelun nykyisien asiakkaiden



kokemukset, seké tarpeet heille tarjottavasta palvelusta, jonka jalkeen palvelusta voidaan ra-
kentaa ehja ja kannattava kokonaisuus, jota pystytaan markkinoimaan edelleen uusille asiak-
kaille. Kehittamistyo tulee olemaan pitka prosessi, joten tavoitteena on, etta opinnaytetyo toimii
suuntaa antavana tyokaluna ja tulevaisuuden kehittamistyon tukena. Tavoitteena on, etta orga-
nisaatio pystyy olemaan asiakkaan nakdkulmasta lupauksen arvoinen. Opinnaytetydn tuloksilla
tavoitellaan siis kaytannollista tydelaman arvoa ja tietoperustan tavoitteena on tuoda konkreet-

tisia nakokulmia kehitettavaan palveluun.

TAVOITTEET KEHITYSKOHTEET KEINOT TULOKSET
-Kilpailukykyinen «Hinnoittelu »Konkretisointi «Kannattavuus
liiketoiminta -Palveluprosessi -Mairittely -Kasvu
asiakaslghtdisesti «Palvelutarjooma «Systematisointi «Kilpailuetu
-Seuranta ja -Vakiointi - Laatu
mittaaminen - Tuottavuus

KUVIO 1. Opinndytetyén tulosten avulla tavoiteltavat asiat. Palveluliiketoiminnan kehit-
tdminen tuotteistamisen avulla. (Mukailtu Jaakkola ym. 2009, viitattu 15.3.2020).

1.2 Tyon rajaus

Opinnaytetyon tietoperusta on rajattu kasittelemaan palveluita ja niiden ominaispiirteita. Ennen
asiantuntijapalvelun tuotteistamista tyossa kasitellaan asiakaslahtoisyytta, jotta voidaan ymmar-
taa mitka asiat asiakaslahtoisessa liiketoiminnassa tulee huomioida. Lisaksi tietoperustassa ka-
sitella@n palvelun konkretisointia, jotta ymmarretaan milla keinoin palvelu voidaan havainnollis-
taa asiakkaalle. On hyva huomioida, ettd tdman palvelun varsinaisessa tuotteistamisproses-
sissa tullaan hyodyntamaan myos digitalisaatiota, mutta opinnaytetyon tietoperustassa digitali-
saatioon ei oteta suuresti kantaa sen laajan nakdkulman vuoksi. Tydssa ei tulla mydskaan tulla
ottamaan kantaa hinnoitteluun eika tutkita liketoiminnallista ansaintalogiikkaa, silla néma tule-

vat olemaan yrityksen johdon strategisia paatoksia.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Oulussa toimiva kiinteistopalvelualan yritys, joka tarjoaa
asunto-osakeyhtididen ja kiinteistdosakeyhtididen isanndintia ja kirjanpitopalveluita. Yritys on
perustettu vuonna 1981 ja talla hetkella se tyollistaa 16 henkilod. Yrityksessa tyoskentelee 10
isannaitsijaa ja 6 talousosaston tyontekijaa. Toimeksiantaja on kasvava yritys ja sen missiona
on olla asiakkaiden aktiivinen luottokumppani, joka tuottaa asukkaille ja omistajille lisdarvoa
huolehtimalla kiinteiston kunnosta, taloudesta ja viihtyisyydesta. Yritys haluaa tarjota palvelua
uudella otteella, aktiivisena isannditsijatoimistona. Digitalisaatio ja isdnndintialan uudistuminen
ovat vaatineet sen, etta asiakkaiden tarpeisiin tulee pystya vastaamaan myds nykyaikaisilla
viestintavalineilla. Toimeksiantajan visio onkin olla isanndintialan halutuin palveluntuottaja, joka
tunnetaan alan edellakavijana, haluttuna tyopaikkana ja yhteistyokumppanina. Visiona vuoteen
2025 on asetettu myos yritystoiminnan laajentuminen, jolloin yrityksen olisi maara toimia vah-
vasti myos paakaupunkiseudulla tai kahdella muulla paikkakunnalla. Toimeksiantajan arvoja

ovat asiakaslahtoisyys, arvostaminen ja aktiivisuus.

2.1 Isannointi alana

Isanndinnin paatoimiala on Kiinteistojen isanndinti. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta isan-
nbinnissa huolehditaan taloyhtididen asumiskustannusten kohtuullisuudesta ja siita, etta talo-
yhtididen hallinto seka osakkaiden ja asukkaiden asuminen on turvattua. (Isanndintiliitto 2020,
viitattu 2.2.2020). Is@nndinti on asiantuntijapalvelua ja isdnnditsijan tehtava on ymmartaa talo-
yhtididen strategista paatoksentekoa, taloutta ja kunnossapitoa. Isannditsijan tarkein tehtava on
huolehtia, etté taloyhtidssa tehdaan osakkaiden, eli taloyhtion osakkeenomistajien edunmukai-
sia paatoksia. Lisaksi isannditsijan tulee hoitaa taloyhtion hallituksen maaraamana yhtion juok-
sevaa hallintoa ja toimeenpanna paatoksia. Taloyhtiét voivat itse hallituksen johdolla kilpailuttaa
ja valita haluamansa iséanndintialan yrityksen hoitamaan yhtion iséanndintia. Kaytanndssa isan-
ndintialan yritys itse valitsee yrityksestaan isannditsijan, joka olisi kaikista sopivin toimimaan
kyseisen taloyhtion operatiivisena isannaitsijana. Valintaan vaikuttavat yleensa taloyhtioiden

tarpeet ja vaatimukset. Vaatimuksena isannditsijan valinnassa voivat olla esimerkiksi erilaiset



korjaushankkeet, jolloin isannditsijalta tulisi 10ytya teknistd osaamista ja ymmartamista. Isan-
naitsijan ei kuitenkaan tule osata kiinteistojen kaikkia ratkaisuja. Isannaitsijan yksi tarkeimmista
ominaisuuksista on osata valita oikeat sidosryhmat ja kumppanit hoitamaan erilaisten kiinteiston

tarpeiden mukaisia asioita.

2.2 Isannoinnin tulevaisuus

Digitalisaatio ja eri liiketoiminnallisien osa-alueiden kehitys ovat pakottaneet myds isannoin-
tialan vahvan muutospaineen alle. Isoja asioita isénndintialalla ovat muun muassa koko ajan
muuttuva lainsdadanto, asiakkaiden tarpeiden muuttuminen, kokeneiden isannditsijoiden ikaan-
tyminen ja elakkeelle jadminen, digitalisaatio, kaupungistuminen ja Suomen rakennuskannan
vanheneminen, jolloin ajankohtaiseksi tulee taloyhtididen korjaustarpeet ja energiantehokkuu-

den huomioiminen. (Isanndintiliitto 2020, viitattu 3.2.2020.)

2.3 Kehitettavan palvelun perusajatus

Toimeksiantaja tarjoaa pienille taloyhti6ille niin sanottua kirjanpitopalvelua, jota voidaan kutsua
my0s talous- tai tilitoimistopalveluksi. Kaytanndssa pienet taloyhtiot ovat usein noin 3-12 huo-
neistojen kokoisia rivitaloja, luhtitaloja tai erillistaloja. Palvelussa naille yhtioille tarjotaan aino-
astaan kirjanpitopalvelua, vastikevalvontaa ja muiden lakisaateisien talousvelvoitteiden hoita-
mista. Pienet taloyhtiot eroavat niin sanotuista normaaleista asunto-osakeyhtidista siten, ettei
pienilla taloyhtigilla ole usein tarvetta jatkuvaan ja kokoaikaiseen isanndintiin. Pienissa taloyhti-
oissa taloyhtioiden hallitukset, osakkaat ja asukkaat pystyvat usein hoitamaan yhtion juoksevaa
hallintoa itsenaisesti iiman varsinaista isannoitsijaa. Palvelussa asiakkaat voivat kuitenkin ostaa
niin sanottua asiantuntijapalvelua, eli isannointia tuntiveloitushinnaston mukaisesti tarpeidensa
mukaan. Nain myos pienet taloyhtiot pystyvat yllapitamaan yhtion hoitokustannuksia ja yhtion
varat eivat turhaan kulu kokoaikaisen isannéintipalvelun kuluihin. Tavoitteena on tarjota palve-
lua, jossa naiden yhtididen taloudellinen tulevaisuus turvataan, mutta asiakkaat saavat aina asi-

antuntijapalvelua, kun he sita tarvitsevat.
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2.4 Kehitettavan palvelun nykytilanne ja tulevaisuuden tavoitteet

Palvelua on alettu tarjoamaan useita vuosia sitten, kun huomattiin asiakkaiden tarpeet kysei-
selle palvelulle. Palvelu luotiin, kun asiakas lahestyi omilla tarpeillaan yritysta ja yritys halusi
vastata tarpeeseen. Nykytilanne on se, ettei tata liketoiminnan osa-aluetta kuitenkaan ole ra-
kennettu markkinointikelpoiseksi. Palvelun elinkaari on ollut tahan asti lyhyt, mutta yrityksen
tekemien havaintojen mukaan palvelulle olisi kysyntaa. Tahan saakka palvelun asiakasyhtiot
ovat olleet vain olemassa olevia, eika niille ole ollut muun muassa nimettya asiakasvastaavaa.
Palvelua on hoidettu niin sanotusti toissijaisesti, jolloin palvelunopeus on ollut hidasta, eika asi-
akkaille ole pystytty tarjoamaan toimeksiantajayrityksen strategian ja arvojen mukaisesti riitta-

van hyvaa palvelua.

Loppuvuonna 2019 yritys paatti resursoida tahan liiketoiminnan osa-alueeseen ja palkkasi pal-
velulle ja sen asiakasyhtiéille asiakasvastaavan, jonka tehtdvana on huolehtia néiden pienien
taloyhtididen kuukausittaisista kirjanpidoista ja muista lakisaateisista velvoitteista. Lisaksi asia-
kasvastaava huolehtii asiakkaiden osittaisesta hallinnoimisesta, eli isdnndinnista. Opinnayte-

tyoprosessi sai siis alkunsa taman resurssien hankinnan kautta.

Toimeksiantajayrityksen strategia on hyvin asiakaslahtoinen, joten tavoitteena taman palvelun
uudistamisessa on kehittaa palvelusta sellainen, joka sopii toimeksiantajaorganisaation toimin-
nan arvoihin. Tulevaisuuden tavoitteena taman liketoiminnan osa-alueen asiakasynhtidilla tavoi-
tellaan suurta markkinaosuutta, kasvavaa kysyntaa selkealla ja kattavalla, asiakkaiden tarpei-

siin vastaavalla palvelukokonaisuudella tehokkain, nykyaikaisin keinoin.
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3 PALVELUT

Seuraavilla sivuilla tullaan avaamaan palvelujen yleiset piirteet tutkimuksen kannalta olennaisin
osin. Lisaksi lukijalle avataan asiantuntijapalvelun ja asiantuntijaorganisaation ominaispiirteet,

jotta lukija voi ymmartaa tutkimuksen tarkoituksen paremmin.

Palvelut ovat hyddykkeitd, joita yritys tarjoaa yleensa aineettomasti. Palveluiden olennaisin
piirre on se, etta niissa asiakkaan ongelmiin halutaan I6ytaa ratkaisut. Taman vuoksi on tarkeaa
huomioida, etta erilaisien palveluiden kasitteiden ja maaritelmien mukaan asiakas on aina jolla-
kin tavalla [asna palvelussa. Palvelut ovat aina prosesseja ja asiakas myds yleensa osallistuu
prosessissa palveluiden tuottamiseen ja toimittamiseen, seka on osallisena prosessien erilai-
sissa vaiheissa, kun palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. (Grénroos 2003, 81; Berg-
strdom & Leppanen 2015, 177.) Tallaisia palveluja voivat olla esimerkiksi erilaiset hallinnolliset

palvelut (Grénroos 2003, 78-79). Palvelut voidaan jakaa kolmeen eri piirteeseen,

1. Palveluprosessit koostuvat toiminnoista ja erilaisista toimintojen sarjoista
2. Palvelun tuottaminen ja kuluttaminen on jokseenkin samanaikaista

3. Asiakas on osallisena palvelun tuotantoprosessissa (Gronroos 2003, 81.)

llman asiakaslahtdisyytta ja asiakkaiden tarpeiden ymmartamista palvelulla ei pystyta vastaa-
maan taysin asiakkaan tarpeeseen (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 18). Tuulanie-
men (2011, 47) mukaan asiakkaan tarpeet ja arvot maarittavat aina palvelun olemassaolon.
Palvelut voivat olla lupauksia ja sopimuksia, jolloin palveluprosessi on palvelun tarjoajan ja asi-

akkaan yhteinen arvonluontiprosessi (Koivisto ym. 2019, 149).

3.1 Palvelupaketti

Palvelupaketti koostuu kokonaisuudessaan siité, mité asiakas saa. Gronroosin (2003, 225) mu-
kaan palvelupaketti on konkreettisista ja yleensa aineettomista palveluista koostuva koko-
naisuus, joka jakautuu ydinpalveluun ja lisapalveluihin. Kun palvelukokonaisuus jaetaan naihin
osa-alueisiin, voidaan havainnollistaa palvelun luonne konkreettisin keinoin. Lehtisen & Niini-

méen (2005, 39) mukaan palvelupaketti rakennetaan aina ydinpalvelun ymparille, mutta hyvin
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usein asiakaskokemukset muodostuvat kuitenkin lisdpalveluista, joita asiakas saa kaikissa pal-
velun aikana tuotetuissa vaiheissa. Naita lisapalveluja voidaan pitaa myos merkittavina kilpailu-

tekijoina ja asiakkaalle eniten arvoa tuottavina (Lehtinen & Niinimaki 2005, 39.)

Parantaisen (2018, 53-54) mukaan ainutlaatuisilla palvelun ominaisuuksilla voi olla erityisen iso
merkitys, kun asiakas vertailee palvelua kilpailijoihin. On tarkeaa muistaa, etta palvelukehittajan
tulee pystya kehittdmaan palvelua ja palvelutarjooman kokonaisuutta jatkuvasti, jotta kilpailevat
yritykset eivat voi kopioida palvelua. Gronroosin (1998, 116-118) mukaan kirjallisuudessa ylei-
sin kasite palvelutuotteesta on palvelupaketti, johon liittyy eri osia ja jonka olennaisin asia on

asiakaslahtoisyys, joka on otettava huomioon jokaisesta nakokulmasta.

3.2 Ydinpalvelu ja lisapalvelut

Ydinpalvelu antaa ratkaisun asiakkaan tarpeeseen ja se kertoo, mité asiakkaat saavat palve-
|uilta. Ydinpalvelua voidaan kutsua myds peruspalveluksi, jonka olemassaolo kertoo, mihin asi-
akkaan tarpeeseen tai ongelmaan halutaan antaa ratkaisu (Gronroos 1998, 119; Gronroos
2003, 226.) Ydinpalvelu on aina oleellisin osa asiakkaalle tarjottavasta palvelusta, mutta usein-
kaan ydinpalvelu ei yksinaan riita, vaan ydinpalvelun mahdollistavat lisa-, tuki- tai litannaispal-
velut, joiden voidaan nahda olevan asiakkaalle eniten hyotya ja positiivisia asiakaskokemuksia

luovina. Naité palveluja voidaan kutsua myds avustaviksi palveluiksi (Gronroos 1998, 117.)

Lisapalvelu on usein valttamaton osa ydinpalvelun kayttamiselle, eika ydinpalvelua voi kuluttaa
ilman lisapalvelun olemassaoloa (Bergstrom & Leppanen 2015, 180; Gronroos 1998, 118-119).
Parantaisen (2018, 245-247) mukaan asiakas voi pitaa lisapalvelun olemassaoloa edellytyk-
seng, jotta han voi tulla yrityksen asiakkaaksi. Lisapalveluja voidaan kutsua myos avustaviksi
palveluiksi, joiden tarkoituksena on helpottaa ydinpalvelun kayttamista ja taydentaa sen ominai-
suuksia. Jotta yritys pystyy vastaamaan asiakkaan tarpeeseen ja voi saavuttaa kilpailuetua,
lisdpalvelujen olemassaolon avulla palvelusta voidaan luoda tarjooma, josta asiakas on valmis
maksamaan ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Talloin voidaan sanoa, etta yrityksen tarjooma

on kilpailevia yrityksia parempi ja haluttavampi (Bergstrom & Leppanen 2015, 183.)

13



3.3  Asiantuntijapalvelut

Asiantuntijapalvelut ovat yleensa aineettomia palveluja, joissa myydaan osaamista ja henkista
paaomaa. Erikoisosaaminen voidaan liittaa vahvasti tietoon, ongelmien ratkaisuun, konkreetti-
siin ratkaisuihin, uusien asioiden kehittamiseen ja innovaatioihin. Asiantuntijapalveluita tarvi-
taan, kun asiakas ei itse pysty ratkaisemaan jotain tiettya asiaa tai ongelmaa. (Sipila 1996, 15.)
Asiantuntijapalvelut ovat siis vahvasti palveluntarjoajan ja asiakkaan yhteistyossa tuotettuja pal-
veluja, joissa asiakkaan osallistaminen palvelun jokaiseen eri prosessiin on valttdmatonta. Asi-
antuntijapalvelut ovat liiketaloudellisesti hyotya tuottavia valineita, joita paasaantoisesti tuote-

taan ja kulutetaan samanaikaisesti. (Lehtinen & Niinimaki, 2005, 8-11.)

Asiantuntijaorganisaatioiksi kutsutaan sellaisia organisaatioita, joissa asiantuntijoiden maara on
suuri suhteessa muuhun henkiloston maaraan. Olennaispiirteind asiantuntijaorganisaatiolle voi-
daan pitdd henkiloston korkeaa osaamistasoa. Asiantuntijaorganisaation tydssa tarvitaankin
yleensé paljon uusien asioiden tuottamista, analysointia, havainnointia ja ennen kaikkea ongel-
manratkaisukykya. Asiantuntijaorganisaatiot ovat palveluorganisaatioita, joissa organisaatio on
riippuvainen henkilostosta ja henkiloston asiantuntijuudesta. Asiantuntijaorganisaatiot myyvat

siis omaa osaamistaan. (Sipila 1996, 23.)
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4 ASIAKASLAHTOISYYS

Menestyvan asiantuntijaorganisaation edellytyksena on asiakaslahtoisyys. Tassa kappaleessa
kasitellaan mita asiakaslahtoisyys, asiakkuudenhallinta, asiakasarvo ja asiakaskokemus tarkoit-
tavat. Kun organisaatio ottaa nama asiakkaaseen liittyvat ominaisuudet ja ulottuvuudet huomi-
oon, voidaan ne nahda erityista kilpailuetua luovina. Kokonaisvaltaisen asiakasymmarryksen
avulla palvelusta voidaan muotoilla paremmin asiakkaiden tarpeisiin vastaava, jolloin voidaan
luoda parempia asiakaskokemuksia ja tyytyvaisempia asiakkaita (Innanen 2016, viitattu
5.2.2020.)

Asiakaslahtoisyys perustuu asiakkaiden laaja-alaiseen ymmartamiseen, jotta organisaatio pys-
tyy tuottamaan asiakkaalle enemman arvoa. Asiakaslahtoisyydessa korostetaan jatkuvaa en-
nakoimista toimenpiteisiin, joilla organisaatio pystyy tyydyttamaan asiakkaan muuttuvat tarpeet.
Asiakaslahtoisella organisaatiolla on kyky vastata markkinoiden muutoksiin ja asiakkaiden vaa-
timuksiin paremmin kuin kilpailevat yritykset. Taman vuoksi asiakaslahtoisyydella on tarkea
merkitys kilpailuedun kannalta, kun organisaatio pystyy hyddyntamaan oman organisaationsa
resursseja ja prosesseja vastaten asiakkaan tarpeisiin. (Kankam-Kwarteng, Donkor & Acheam-
pong 2019, viitattu 4.4.2020.) Asiakaslahtoisyytta voidaan kuvata konkreettisin keinoin myds

asiakaslupauksen, asiakasarvon ja asiakaskokemuksen avulla (Viestijat, viitattu 4.4.2020).

4.1 Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinnan keskeinen tavoite on auttaa yritysta ldytdmaan paremmat keinot asiak-
kuuksiin ja kannattavuuteen (Mantyneva 2001, 34). Asiakkuudenhallintaan kytkeytyy aina asia-
kasarvoon vaikuttavat tekijat ja niiden johtaminen. Talldin my6s organisaatiossa vaaditaan uu-
sien toimintatapojen ja mallinnuksien huomioimista. Asiakkuudenhallinta vaatii jatkuvaa kehitty-
mista ja organisaation muuntautumiskykya. Asiakkuudenhallintaan liittyva kehitysty6 tulisi vai-
heistaa, silla talloin voidaan paremmin hahmottaa asiakkuuksiin, kannattavuuteen, tietojarjes-
telmiin, yrityksen osaamisenhallintaan ja nykytilan hallitsemiseen liittyvat tekijat ja rippuvuudet
(Méntyneva 2001, 118.) Jotta asiakkuuksia voidaan kehittaa, taytyy asiakkaiden tarpeet tunnis-
taa. Olennaista tarpeiden tunnistamisen lisaksi on 16ytaa keinot niiden tayttamiseksi (Filenius
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2015, 11.) Méntyneva (2001, 110-116) on kuvastanut asiakkuudenhallinnan kehittdmismallin

viiteen eri osaan. Tama kehittdmismalli on esitetty opinnaytetydn liitteena (Liite 1).

4.2 Asiakasarvo

Asiakas muodostaa arvokokemuksen kaikissa yrityksen ja asiakkaan valisissa kohtaamisissa.
Naita kohtaamisia voivat olla esimerkiksi asiakaspalvelu, organisaation verkkopalvelu, palvelut
ja tilat. Asiakasarvon avulla voidaan maarittaa mita ja kuinka usein asiakas on valmis maksa-
maan tuotteesta tai palvelusta. Olennainen asia asiakasarvossa on kysymys siité, suosittelisiko
asiakas palvelua muille potentiaalisille asiakkaille. Arvo voidaan kasittdd myos suhteellisena,
silla ihmiset ostavat palveluita yleensa vain siksi etta he saavat tyydytettyd oman tarpeensa tai

saavat ratkaisun ongelmaansa. (Tuulaniemi 2011, 16-17.)

Rintaméen & Tienhaaran (2014, 27) mukaan asiakasarvo on asiakastyytyvaisyyden, asiakas-
uskollisuuden ja asiakkaan suosittelukayttaytymisen yhdistelmé ja se antaa yritykselle vastauk-
sen siihen, miksi asiakas on juuri meidan asiakkaamme. Asiakasarvoon kytkeytyy monia eri
nakokulmia, mutta olennainen ratkaisu on siing, kuinka asiakasarvo saadaan rakennettua stra-
tegiseksi kilpailutekijaksi. Aarnikoivun (2005, 43) mukaan on tarkeda ymmartaa, etta kaikkia
asiakkaita ei voida pitaa arvokkaina. Arvon tulisi olla ohjenuorana asiakkaalle tarjottavissa toi-
menpiteissa ja kaikissa palveluun liittyvissa prosesseissa, silla asiakkaan kokema arvo ja sen
maarittyminen on olennainen osa hyvan palvelun muodostumisessa. Tasta muodostuu myos
asiakaskannattavuus, jonka vuoksi yritykselle on tarkeaa miettia, mille asiakassegmentille se

kohdentaa omat palvelunsa (Aarnikoivu 2005, 43-44).

Gronroos ja Ravald (2010, 8-9) toteavat artikkelissaan, etta vaikka lahtokohtaisesti asiakas itse
méaarittdékin kokemansa arvon, on palveluprosessin arvonluonti kytkoksissa niin palveluntarjo-
ajaan kuin asiakkaaseenkin. Arvon yhteisluominen edellyttaa vaistamatta vuorovaikutussuh-
detta palveluntarjoajan ja asiakkaan valilld. Talloin arvon yhteisluonti taytyy ottaa yhteiseksi
strategiaksi, jotta palveluntarjoaja ymmartaa asiakkaan roolia palveluprosessissa ja kokee sy-
vallistd ymmarrysta vuorovaikutussuhteen merkityksesté arvonluonnin kannalta. (Gronroos &
Ravald 2010, 8-10, viitattu 22.3.2020.)

16



4.3 Asiakaskokemus

Jokainen asiakas on yksilollinen ja asiakaskokemuksen muodostumiseen voivat vaikuttaa hyvin
monet eri tekijat (Innanen, viitattu 5.2.2020). Léytana & Kortesuo (2014, 57) ovat maaritellet
asiakaskokemuksen koostuvan kohtaamisista, mielikuvista ja kaikista tunteista, jotka syntyvat
asiakkaalle yrityksesta. Fileniuksen (2015, 15) maaritelmén mukaan asiakaskokemukseen vai-
kuttavat asiakkaan hintatietoisuus ja asenne yritysta kohtaan. Asiakaskokemukseen vaikuttavat
myos yrityksen imago, brandi ja palvelun ylivertaisuus. Toisaalta asiakkaalla voi olla my6s tun-
neside tarjottavaan palveluun, jolloin tunnesiteella on merkittava rooli asiakaskokemuksessa.
(Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 9-10.)

Ahvenaisen ym. (2017, 42) mukaan tunnistetuimpana osana asiakaskokemusta pidetaan fyy-
sistd kohtaamista asiakkaan ja yrityksen valilla. Fyysisessa asiakaskohtaamisessa tarkeassa
roolissa on yrityksen edustaja ja hanen henkilokohtaiset taitonsa kohdata asiakas. Fyysisesti
tapahtuvaa asiakaskohtaamista voidaan pitdd my0s tarkeimpana osana asiakaskokemuksen
muodostumisessa. Fyysisessa asiakaskohtaamisessa asiakas odottaa, etta yrityksen edustaja
pystyy tarjoamaan asiantuntijuutta vastaten asiakkaan tarpeeseen. Talloin yrityksen edustajalla

taytyy olla kyky ymmartaa ja kuunnella asiakasta. (Proakatemia 2018, viitattu 10.2.2020.)

Digitaalinen asiakaskokemus muodostuu, kun palvelu tai palvelun osa ovat saatavilla verkossa.
Olennaisina piirteina digitaalisessa asiakaskokemuksessa pidetaan palvelun saavutettavuutta
ja eri tietojarjestelmien ja verkkosivujen kaytettavyytta. Naiden tietojarjestelmien takana on eri-

laisia prosesseja, joiden tarkoituksena on vastata asiakkaiden tarpeisin. (Filenius 2015, 8-9.)

Digitalisaatio mahdollistaa asiakaskokemuksen monikanavaisemmin. Asiakasta ei valttamatta
nykypaivana kohdata fyysisesti, vaan yha useammin asiakas palvellaan verkon kautta. Asia-
kassuhde alkaakin entistd useammin digitaalisen asiakaskokemuksen kautta, joten digitaalisen
asiakaskokemuksen johtamisessa ja kehittdmisessa tulee kiinnittaa huomiota siihen, kuinka di-
gitaalinen asiakaskokemus mahdollistetaan asiakkaalle mahdollisimman helpoksi, vaivatto-

maksi ja asiakkaan tarpeisiin vastaavaksi. (Proakatemia 2018, viitattu 10.2.2020.)

Yritysten tulisikin ymmartaa asiakaskokemuksen merkitys ja nahda hyva asiakaskokemus me-

nestystekijana ja kilpailukeinona omassa kilpailuymparistossaan. Haasteena on, miten yritykset
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onnistuvat tuottamaan hyvaa asiakaskokemusta oikein keinoin. (Filenius 2015, 6.) Jotta asiak-
kaiden odotuksiin pystytaan vastaamaan, on valttdamatonta toimia asiakkaan kanssa avoimesti
yhteistyossa keskustellen, kuunnellen ja tietoa keraten, seka ymmartaen, mita asiakas arvostaa

ja tarvitsee (LOytana & Kortesuo 2011, 88).
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5 ASIANTUNTIJAPALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Tassa kappaleessa tullaan avaamaan kehitettdvan palvelun kannalta olennaisin osin, mita asi-
antuntijapalvelun tuotteistaminen konkreettisesti tarkoittaa ja mita hyotyja silla voidaan saavut-

taa.

Tuotteistaminen on palveluista, hyodykkeista tai niista molemmista mukailtu ratkaisu myyntiin
ja markkinointiin, joka antaa ratkaisun asiakkaan ongelmaan (Parantainen 2018, 17). Tuotteis-
tamisen avulla voidaan konkretisoida palveluissa tuotettavat asiakashyodyt ja asiantuntijaor-
ganisaation liiketoiminnalliset tavoitteet. Tuotteistaminen on jo olemassa olevan palvelun pa-
remmin ymmartamista ja sen kehittamista. (Lehtimaki & Niinimaki 2005, 30-31). Bergstromin &
Leppasen (2018, 167) mukaan tuotteistamisella voidaan tarkoittaa konseptointia tai palvelujen
systematisointia. Lehtimaki ja Niinimaki (2005, 30-31) taas sanovat, etté tuotteistaminen on asi-
akkaalle tarjottava kokonaisuus, jonka konseptointi tuottaa. Konseptoinnilla voidaan tarkoittaa
myads palvelun muodon, toimintojen ja sisallon kuvausta. Konseptoinnissa olennaisena voidaan
nahda myos liiketoiminnallisesti tarkeat tavoiteltavat asiakkaat, jolloin asiakaslupauksen maa-

rittely on tarkeaa.

Lehtinen ja Niinimaki (2005, 30) toteavat, etta tuotteistaminen on usein laaja tuotteen tai palve-
lun standardointiprosessi. Tuotteistaminen voidaan kuitenkin nahda palvelun ja kaikkiin palve-
luun liittyvien prosessien kehittdmisessa olennaisena keinona parantaa organisaation liiketoi-
minnallista kannattavuutta, tehokkuutta ja asiakkaalle tuotettavia hydtyja. Usein tuotteistamisen
tavoitteena onkin palvelun parempi tuottavuus, jolloin olennaista on kehittaa asiakkaalle selkeat
ja konkreettiset ratkaisut (Lehtimaki & Niinimaki, 2005, 30).

Palvelun tuotteistamisen avulla voidaan hahmoittaa oman organisaation erityisosaaminen ja
asiakas voidaan osallistaa mukaan prosessiin niin, etta tuotteistaminen tuottaa niin palvelun-
tuottajalle kuin asiakkaallekin arvoa. Ennen palvelun tuotteistamista olisi hyva selvittaa, mita
hyotyja palvelun tuotteistamisella voidaan saavuttaa. Lisaksi organisaation tulee varmistaa, etta
tuotteistettavalle palvelulle 16ytyy kysyntda markkinoilta. Olemassa oleva palvelu tulisi myds
konkretisoida ja havainnollistaa, jotta voidaan ymmartaa asiakkaan todellisia tarpeita. Yhtena
tarkeimpana asiana ennen tuotteistamista olisi tarkeaa |0ytaa konkreettiset keinot, jotta palve-
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lusta voidaan tuotteistaa selkea kokonaisuus niin, etta tuotteistaminen tukee yrityksen strate-
giaa. Organisaation tulee myds varmistaa, etta tuotteistaminen voidaan toteuttaa riittdvan asi-

antuntevasti riittavilla resursseilla.

Alla esitetyssa kuviossa on kuvattu yleisimmat piirteet, joista voidaan tunnistaa tuotteistamaton

palvelu.

Palvelun hinta?

Markkinointiviestinta Mika on palvelun
puuttuu sisalto?

Kuinka paljon palvelu A
vaatii resursseja Tuottealls::IrL\ o K:fvae‘{:;t:g
yritykselta? p p ?
Mitka ovat asiakkaan Miké on palvelun
tarpeet? kohderyhma?
Mita asiakas
arvostaa?

KUVIO 2. Tuotteistamaton palvelu. Opinnéytetyéntekijén itse tekema kuvio. (Mukailtu, Paran-
tainen 2018, 22-27).

Parantaisen (2018, 22-27) mukaan tuotteistamattoman palvelun tunnistaa yleensa selkeésti
siita, ettei palvelulle ole maaritelty sisaltog, jolloin palvelun sisaltoa tai palvelun ominaisuuksia

ei pystytd tarjoamaan asiakkaalle. Talloin ongelmaksi nousee myos se, ettei palvelulle voida
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méaaritella sopivaa hintaa. Taméan vuoksi asiantuntijatyota tehdaan usein alihintaan, jolloin pal-
velulla ei voida saavuttaa myyntikatetta, joka on edellytys kannattavalle liiketoiminnalle. Tuot-
teistamattomassa palvelussa korostuu usein myos se piirre, ettei palvelulle ole nimetty henkiloa,
joka vastaa palvelun toiminnasta, kehityksesta ja asiakkaista. Talloin asiantuntija ei pysty tar-
joamaan palvelua asiakkaiden tarpeisiin vastaten niin, etta toiminta on tehokasta, riittavalla ta-
solla raataloitya ja toistuvia toimintamalleja sisaltava. Tuotteistamaton palvelu on tyypillisesti
my0s sellainen, jossa organisaatio ei tunnista oman palvelunsa kohderyhmaa, jolloin ei pystyta
ymmartamaan mita asiakas arvostaa ja mitka ovat asiakkaan tarpeet. Kokonaisuudessaan tuot-
teistamaton palvelu ei pysty toimimaan kilpailukykyisesti, silla talloin palvelua ei voida markki-
noida, jolloin ei ole mydskaan kysyntaa. Tuotteistamaton palvelu vaatii siis yritykseltd turhaan

resursseja ja aikaa. (Parantainen 2018, 22-27.)
5.1 Palvelun tuotteistamisen tavoitteet ja hyodyt

Vuoren (2002, viitattu 12.3.2020) mukaan tuotteistamisen tavoitteena on tehda palvelusta mark-
kinointikelpoinen. Hyvin tuotteistettu palvelu on ominaisuuksiltaan ja sisalloltaan selkeasti maa-
ritelty, jolloin palvelua voidaan myyda ja markkinoida tehokkaasti. Talloin voidaan myos selke-
asti kertoa, kenelle palvelu on tarkoitettu, miten palvelu tuotetaan ja mita palvelu sisaltaa. Olen-
naisin asia tuotteistamisessa on saada luotua toimiva toimitusjarjestelma, joka sisaltaa kaikki
palveluun liittyvat prosessit, palvelun vaatimat henkil6t, organisaation resurssit seka organisaa-
tiossa kaytettavat jarjestelmat. Lisaksi organisaation tulee ottaa huomioon kaikki visuaaliset
asiat, kuten asiakirjat, oppaat, dokumentit ja lomakkeet. Tuotteistamisen jalkeen organisaation

tulisi osata vastata seuraaviin kysymyksiin;

1. Millainen palveluntuottaja me haluamme olla?

2. Millaisena asiakkaat haluavat meidén organisaatiomme?

3. Mita organisaatiomme haluaa tehda?

4. Mité asiakkaat haluavat meidan tekevan?

5. Millaisena haluamme organisaatiomme nakyvan ulospain? (Vuori 2002, viitattu
12.3.2020.)
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Vuoren (2002, viitattu 12.3.2020) mukaan tuotteistamisella voidaan nahda olevan monenlaisia
hyotyja niin organisaation, henkiloston kuin asiakkaankin nakokulmasta. Palvelu, joka on selke-
asti maaritelty, voidaan perustella ja myyda kenelle tahansa. Tuotteistamisen avulla yrityskuva
markkinoilla kirkastuu ja brandi koetaan vahvempana. Talloin markkinoitavuus paranee. Koska
tuotteistettu palvelu on maaritelty tarkkaan, pystyy yritys myos kohdentamaan palveluun tarvit-
tavat resurssit oikein. Talldin palvelun tuottaminen on edullisempaa ja tehokkaampaa, silla pal-
velu ei ole kytkoksissa tiettyihin henkilGihin tai prosesseihin. Tuotteistamisen avulla organisaatio
tiedostaa palvelun vaatimat olennaiset piirteet, jolloin hinnoittelu helpottuu. Talloin hinta voidaan
my0s perustella asiakkaalle. Tuotteistamisen avulla voidaan parantaa palvelun laatua ja tehda

palvelusta kustannustehokkaampaa. (Vuori 2002, viitattu 12.3.2020.)

Tuotteistamisen avulla organisaatio pystyy suuntaamaan resurssit palvelun vaatimiin toimintoi-
hin kannattavasti. Tall6in voidaan nahda, etta tuotteistamisella on positiivisia vaikutuksia myos
henkildston toimintakykyyn. Tuotteistaminen antaa asiantuntijalle valmiudet toimia tehokkaam-
min, itseohjautuvammin ja kehittavammin. Tuotteistamisen jalkeen asiantuntija pystyy anta-
maan asiakkaalle paremman kuvan omasta asiantuntijuudesta ja ammattitaidosta, jolloin vuo-
rovaikutuksesta tulee helpompaa ja asiantuntija voi saada asiakkaalta henkilokohtaista kiitosta.
Asiantuntijaorganisaatiolle yksilon osaamisen kehittyminen antaa lisakyvykkyytta toimia asia-
kasrajapinnassa ja asiakasprojekteissa tehokkaammin, jolloin my6s ajankaytto helpottuu. (Vuori
2002, viitattu 12.3.2020.)

Tuotteistaminen nakyy asiakkaalle muun muassa palvelumahdollisuuksien, imagon, seka bran-
din vahvistumisena. Tuotteistamisen avulla asiakaspalvelu paranee ja asiakkaalle tarjottavat
toimeksiannot voidaan tehda tehokkaammin, paremmin ja nopeammin. Talldin voidaan nahda
my0s asiakaskokemuksen ja koetun kokonaislaadun kasvavan, koska organisaatio pystyy tuot-

tamaan palvelua paremmalla laadulla selkeammin. (Vuori 2002, viitattu 12.3.2020.)
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5.2  Sisdinen ja ulkoinen tuotteistaminen

Asiantuntijapalvelun tuotteistamisen tukena voidaan hyodyntaa hyvin monenlaisia eri keinoja.
Alla olevassa kuviossa (kuvio 3) on esitetty Sipilan (1996, 47-48) esittama malli sisdisesta ja

ulkoisesta tuotteistamisesta.

ULKOINEN
Tuotteistamisen konkretisointi TUOTTEISTAMINEN
Referenssit
Esitteet
Tulosdokumentit
Sisdiset
tuotekuvaukset
SISAINEN
TUOTF EI ST AM INEN Tydmenetelmien systematisoiminen

Tietokannat

Osaamisen kehittdminen

KUVIO 3. Siséinen ja ulkoinen tuotteistaminen (Mukailtu Sipild 1996, 47-48).

Sisadisella tuotteistamisella tarkoitetaan yrityksen sisaisten prosessien, toimintatapojen ja toi-
mintojen kehittamista ja systematisointia. Siséinen tuotteistaminen on asiakkaalle l&pinakyma-
tontd. Systematisoinnin avulla palvelun toimintaa pyritdan suunnittelemaan, jotta palveluun liit-
tyvat toiminnot ja prosessit olisivat mahdollisimman tehokkaita ja yksinkertaisia. (Lehtimaki &
Niinimaki 2005, 43.) Sipilan (1996, 47-48) mukaan asiantuntijapalvelun sisdisen tuotteistamisen
avulla toimintaa ja rutiineja voidaan tehostaa tavoitteellisesti seka kannattavasti niin, etta orga-

nisaatiossa olevaa hiljaista tietoa voidaan hyodyntaa ja palvelussa usein toistuvia samankaltai-
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sia toimintoja ei tarvitsisi turhaan toistaa. Siséisen tuotteistamisen ensisijaisena tavoitteena tu-
lisi olla asiakasymmarrys, jotta voidaan ymmartaa asiakkaan kokemaa palvelukokemusta ko-

konaisvaltaisesti (Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015, viitattu 18.3.2020).

Ulkoisella tuotteistamisella tarkoitetaan asiakkaalle nakyvia palveluprosesseja ja niiden konk-
retisointia. Ulkoinen tuotteistaminen voidaan nahda myos markkinointiviestinnan keinona, silla
ulkoisen tuotteistamisen tavoitteena on kertoa asiakkaalle mita yritys edustaa ja mita hy6tya
asiakas saa yritykselta. (Lehtimaki & Niinimaki 2005, 43; Sipila 1996, 47-48.) Ulkoinen tuotteis-
taminen kiteytetdan usein esimerkiksi myyntimateriaaleihin tai palvelukuvauksiin (Tuominen
ym. 2015, viitattu 18.3.2020).

Parantaisen (2018, 45) mukaan palvelun ulkoisen tuotteistamisen konkretisoinnilla voidaan sel-

vittaa vastaukset seuraaviin asioihin;

1. Minka asiakkaan ongelman palvelu ratkaisee?
Miksi palvelun avulla saavutetaan tuloksia?
Miksi palveluun on jarkeva investoida?

Miten asiakas hyotyy palvelusta?

Miten kilpailevat yritykset toimivat?

2L

Millaiset asiat konkreettisesti todistavat, etté palvelu on hyddyllinen? (Parantainen,
2018, 45.)

5.3 Osallistava tuotteistaminen

Tuominen, Jarvi ym. (2015, viitattu 18.3.2020) toteuttivat Aalto-yliopiston ja Tampereen teknilli-
sen yliopiston tutkimuksessaan LEAPS-projektin, jonka tulokseksi saatiin osallistavan tuotteis-
tamisen malli. Mallissa on esitelty viisi eri paavaihetta, joita voidaan pitda asiantuntijapalvelun

tuotteistamisessa tarkeana.

Osallistavan tuotteistamisen tuotteistamisprojekti perustuu yhteisen ymmarryksen luomiseen.
Sen tavoitteena on rikkoa perinteisia toiminta- ja ajatusmalleja, seké mahdollistaa ideointia, in-
novointia ja toteuttaa palvelun tuotteistaminen onnistuneesti. (Tuominen ym. 2015, viitattu

18.3.2020.) Osallistava tuotteistaminen on kuvailtu vaiheittain seuraavassa kuviossa.
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Tuotteistamisen tarpeen 2. Nykytilan

havaitseminen kartoitus

1. Tavoitteiden
asettaminen

3. Nakemykset

YRITYS
ASIAKKUUDET
JOHTAIAT

4. Yhteisen
nakemyksen ja
suunnan
luominen

5.
Lopputuotoksen
arviointi

Lopputuloksen kadyttédnotto ja
tulosten mittaaminen

KUVIO 4. Osallistava tuotteistaminen (Mukailtu Tuominen ym. 2015, viitattu 18.3.2020).

1. Tavoitteiden selkeyttdminen: Ennen tuotteistamista on olennaista selvittaa mita
tuotteistamisella halutaan saavuttaa. Tavoitteiden selkeyttamiseen tulisi ottaa huo-
mioon eri osapuolien osallistaminen, silla tuotteistaminen voi nayttaytya hyvin eri-
laisena riippuen osapuolesta. Olennaista on siis maaritelld yhteinen tahto ja ym-
marrys tuotteistamisen tavoitteista.

2. Nykytilanteen kartoitus: Olennainen osa palvelun tuotteistamisessa on ymmartaa
palvelun nykytilaa, josta ymmarrys kerataan tietoa analysoimalla. Tiedonkeruussa
olennaista on keskittya hankkimaan riittdvan tarkkaa ja luotettavaa tietoa, jotta osal-
listavan tyoskentelyn seuraavat vaiheet voidaan vieda oikeaan suuntaan. Nykytilan

kartoituksessa ja tiedonhankinnassa kannattaa hyodyntaa jo nykyisia olemassa
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olevia asiakkaita, sidosryhmia ja organisaation muita tyontekijoita, jolloin tiedon-

hankinnalla voidaan saada riittavan relevanttia ja tarkkaa tietoa.

3. Nakemykset: Olennaista saada palvelun tuotteistamisessa mukana olevat osapuo-
let tuomaan uusia nakokulmia, ideoita ja ajatuksia mukaan tuotteistamisprosessiin,
jotta voidaan tunnistaa palvelun epaolennaiset elementit ja havainnoida uusia te-

hokkaita toimintatapoja.

4. Nakemysten kiteyttaminen: Riittdvan tarkan palvelukuvauksen saaminen edellyt-
taa, etta kaikki osapuolet, jotka ovat tekemisissa palveluun liittyvissa prosesseissa,
osallistuvat nakokulmien antamiseen. Taman jalkeen nakokulmat voidaan kiteyttaa

tuotteistamisen kannalta riittavin tiedoin.

5. Lopputuloksen arvioiminen ja kehittdminen: Tuotteistamisen lopputuloksen ja ase-
tettujen tavoitteiden saavuttamisen arvioiminen on olennaisen tarkeaa, jotta tiede-
taan tuotteistamisen jatkokehitystarpeet. Talloin voidaan ymmartaa myos ihmisia,
jotka ovat aktiivisesti tekemisissa tuotteistetun palvelun kanssa. (Tuominen ym.
2015, viitattu 18.3.2020.)

Koska asiakkaiden tarpeet ja markkinoiden kilpailutilanteet voivat muuttua nopeastikin, tulee
tuotteistetun palvelun kehityksessa ottaa huomioon myas jatkuva tuotteistamisen tarve. Tallgin
voidaan todeta, etta organisaation tulee pitaa kehittamistyd aktiivisena koko ajan. (Tuominen
ym. 2015, viitattu 18.3.2020.)
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5.4 Tuotteistamisen asteet

Seuraavassa kuviossa (kuvio 5) on kuvattu Sipilan (1996, 13) havainnollistamat tuotteistamisen
tasot. Ensimmaisella tasolla kuvataan organisaation sisaisia tydomenetelmia, jolloin tavoitteena
on toimintatapojen systematisointi ja operatiivisen tehokkuuden kasvattaminen dokumentoi-
malla asiakkuuksissa usein toistuvat samankaltaiset prosessit. Toisella tasolla kuvataan ydin-
palvelun ohella tarjottava tuotetuki, jonka tarkoituksena on tukea palveluprosessia niin asian-

tuntijan kuin asiakkaankin nakokulmasta. (Sipila 1996, 13.)

MONISTETTAVA
2 ~TUOTE
TUOTTEISTETTU * Fyysisessi/ sdhkbisessd
ot PALVELU muodossa

+ Monistuskelpoinen,
mahdollisuus tarjota eri
jakelukanavien kautta

#Palvelun rakenne,
menetelmat ja

e VELUN apuvéil_l'neet * Ei riippuvuutta
TUOTETUKI tUOtte'St_e_ttu alkuperiiskehittajiin
mahdollisimman
+Ydinpalvelun lisdni on pitkalle
fy\.ismelr;gotetukh *Palvelu on
) e_s'm‘;’ : 'h_ - raatalsitavissa
= SISAISET _ tietokoneohjelmisto - kustannustehokkaasti

TYOMENETELMAT jota asiakas tai

»Sisaisien organisaatio

toimintatapaojen ja hybdyntaa eri

menetelmien prosesseissa

systemnatiscinti

sToistuvat prosessit
suoritetaan samalla
kaavalla

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

Tukevana tuotetukena voidaan nahda esimerkiksi sahkoinen tietokonejarjestelma tai verkkopal-
velu. Kolmannessa tasossa palvelu ja palveluun liittyvat menetelmat, prosessit ja tukea antavat
apuvalineet on tuotteistettu ja standardoitu mahdollisimman pitkalle. Tassa vaiheessa palvelu
on raataloitavissa kustannustehokkaasti asiakkaiden yksilollisien tarpeiden mukaan. Neljan-
nelld tasolla tuotteistaminen on viety niin pitkalle, etta sita voidaan tarjota asiakkaalle moni-

kanavaisesti ja monistuskelpoisesti esimerkiksi organisaation tarjoaman sahkaisen jarjestelman
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tai verkkosivujen kautta. Tassa vaiheessa palvelun tuotteistamista pystytaan toimimaan niin,

ettei palvelu ole riippuvainen alkuperaisien kehittajien toiminnasta. (Sipila 1996, 13.)

Olennaista on kuitenkin tiedostaa, etta asiantuntijapalveluissa joudutaan kohtaamaan usein sel-
laisia tilanteita, joissa asiakkaan tarpeet ovat niin erikoisia tai ainutlaatuisia, ettei tuotteistami-
sella saavutettuja tuloksia voida taysin noudattaa. Talloin organisaation tulee pystya muuntau-
tumaan ja ratkaisemaan esiin tulevia uusia ongelmia, jolloin asiakkaan toistuviin ongelmiin pys-
tytaan etsimaan uudenkaltaisia ratkaisuja ja ne pystytdan muuttamaan tuotteistettavaan muo-
toon. Aktiivinen kehittdminen tuottaa siis koko ajan uusia ratkaisumalleja, jolloin tuotteistaminen
tapahtuu itsekseen (Lehtinen & Niinimaki 2005, 43-45.)

5.5 Palvelun vakioiminen

Palvelun vakioimisen tavoitteena on systematisoida palveluun liittyvien prosessien toimintaa,
jotta palvelu on tehokasta ja kannattavaa. Vakioimisella voidaan nahda palvelutarjooman sisél-
toon, palvelun tarjoamiseen ja kuluttamiseen liittyvien prosessien yndenmukaisuus, jolloin vaki-
oidun palvelun eri toiminnot, toimintatavat ja menetelmat ovat yhdenmukaisia asiakkaasta riip-
pumatta (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, viitattu 15.3.2020.)

Vakioidut osat
Vakioimattomat osat
T'&iysin. Taysin
tuottelstettu ainutlaatuinen
palvelu palvelu

KUVIO 6. Palvelun vakiointi (Mukailtu Jaakkola ym. 2009, viitattu 15.3.2020.)
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On yrityksen strateginen valinta, miten se hyodyntaa vakiointia omissa palveluissaan. Olennai-
sinta on saada vakioitua oma palvelu oikealle tasolle, jolloin se tuottaa arvoa niin yritykselle kuin
asiakkaallekin. Tuotteistamisen asteen valinta riippuu hyvin paljon myds palvelun luonteesta.
On hyva ymmartaa, etta taysin vakioimaton palvelu on yleensa aina hyvin ainutlaatuinen ja pal-
velun lopputulos vaihtelee aina asiakkaan tarpeen mukaan. Taysin vakioidussa palvelussa pal-
velun sisalto ja siihen liittyvat eri prosessit ovat aina samanlaisia riippumatta asiakkaasta. Kun
yritys pyrkii vakioimaan palvelujaan, on tarkeaa ymmartaa vakioidun palvelun vaikutukset. Jos
kaikki palveluun liittyvat prosessit on vakioitu liian tarkkaan, ei pystyta ottamaan huomioon asi-
akkaan yksildllisia tarpeita. Olennaisimpana hyotyna vakioinnissa voidaan nahda asiakkaalle
tuotettava arvo, joka nakyy muun muassa palvelunopeuden parantumisessa ja kustannuste-
hokkuudessa. (Jaakkola ym. 2009, viitattu 15.3.2020.)

Palvelujen erityisluonteen vuoksi tuotteistaminen tulisi nahda pitkan aikavalin prosessina, jatku-
vana kehitystyond, joka tukee liketoimintaa ja antaa kannattavuutta toiminnalle. Jotta tuotteis-
tamishanke onnistuu, on hankkeelle maariteltava realistiset tavoitteet, jotta se voidaan toteut-
taa. (Vuori 2002, viitattu 12.3.2020.) On siis hyva ymmartaa, etta vaikka asiakkaan varsinaisesti
kokema arvo ja palvelun kokonaislaatu méarittyvat konkreettisesti palvelun tai tuotteen hankin-
nalla, on koko palveluprosessilla erityisen suuri vaikutus siind, miten arvo ja koettu laatu asiak-

kaalle syntyvat.

Organisaatiossa on tarkead ymmartaa, etta tyo tulisi aina rakentaa prosessin ympérille, ei tuot-
teen tai palvelun pariin. Tyohon tulisi myds aina nimeta tietyt henkildt, jotka vastaavat eri pro-
sessien toiminnoista. Palvelun laadun ja prosessien toimivuuden kannalta ajateltuna tyota ei
saisi hajauttaa tai jakaa liian monelle eri henkilolle. Jos tyo hajautetaan, on riski tyon ja proses-
sien laadun katkeamiselle. Lisaksi nimetyt henkilot pystyvat tydskentelemaan vastuullisemmin,
luovemmin ja omistautuneemmin. Talldin palvelu usein on my0s nopeampaa, helpommin hallit-
tavissa ja myos riskit virheille vahentyvat. (Interaction Design Foundation 2020, viitattu
18.3.2020.) Organisaation nakokulmasta ajateltuna organisaation tyontekijat ovat tarkein asia
palvelun tarjoamisen kannalta. On tarkedd ymmartaa, etta organisaation tehtavéana on vain hyo-
dyntaa ja auttaa omilla prosesseillaan seka liiketoiminnallisilla periaatteillaan heita hyodynta-
maan oman potentiaalinsa. Olennaista on antaa tyontekijan toimia itseohjautuvasti ja antaa
mahdollisuus tehdé ty6ta sielld, missa tyontekija pystyy tekemaan sita tehokkaimmin. (Interac-
tion Design Foundation 2020, viitattu 18.3.2020.)

29



6 PALVELUN KONKRETISOINTI JA MAARITTELY

Tuotteistamisprosessin jalkeen palvelu tulisi konkretisoida asiakkaalle nakyviksi elementeiksi.
Palvelu konkretisoidaan havainnoimalla palvelun tarjoamat hyodyt asiakkaalle niin, etta palvelu
on helposti ymmarrettava ja se erottautuu kilpailevista yrityksista. Tuotteistetulle palvelulle tulisi
antaa nimi ja suunnitella brandi, joka luo asiakkaalle mielikuvan palvelun identiteetista. (Jaak-
kola ym. 2009, viitattu 15.3.2020.)

Parantaisen (2018, 166) mukaan palvelutuotteen konkretisoiminen tulisi olla tuotteistajan tar-
kein tavoite. Konkretisoiminen on palvelun lopputuotoksen havainnollistamista organisaation
henkilostolle, johdolle ja muille sidosryhmille esimerkiksi palvelukasikirjan tai palveluesitteen
keinoin. Konkretisointi toimii myds myynnin tukena, kun tuotteistettua palvelua ja sen ominai-
suuksia halutaan esitella potentiaalisille asiakkaille. Olennaista asiakastarpeiden tayttymiselle
on muodostaa palvelulupaus, jotta palvelu voidaan toimittaa asiakkaalle. (Parantainen 2018,
166-167.)

Tarkein osa palvelun konkretisointia on maaritellda ydinpalvelu ja tarjottavat lisdpalvelut, josta
palvelu kokonaisuudessaan koostuu. Jaakkolan ym. (2009, viitattu 15.3.2020) ja Vuoren (2002,
viitattu 12.3.2020) mukaan palvelutuotteen méarittely tapahtuu tuotenimen ja brandayksen
avulla. Seuraavissa kappaleissa tullaan kuvaamaan, mitd nama osat palvelun konkretisoinnin

keinona tarkoittavat.

6.1  Konsepti

Palvelukonseptilla kasitetdan palvelun kokonaiskuva, jossa on esitetty yksityiskohtaisesti pal-
velun toiminta-ajatus ja idea. Jotta palvelukonsepti on toimiva, taytyy jo konseptointivaiheessa
olla syvallista ymmarrysta niin itse organisaatiosta, yrityksen toimialasta kuin palvelun kayttajis-

takin.

Laamasen & Tinnilan (2009, 93-94) mukaan konsepti on valitun asiakokonaisuuden karkea ku-
vaus ja silla tarkoitetaan asiakassuhteiden hallintaa konseptina ja prosessina. Usein konsepti
sisaltaa asiakkaiden hyotyjen, tarpeiden ja palvelujen ominaisuuksien kartoittamista seka niiden
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toteutukseen liittyvia toimintoja ja prosesseja. Tallaisia voivat olla esimerkiksi liketoiminnalli-
sesti tarkeat asiat, kuten hinnoitteluun ja kustannuksiin liittyvat asiat. (Laamanen & Tinnila 2009,
93-94.)

6.2 Palvelun konkretisoinnin keinoja

Koska palvelu on usein taysin aineeton, on hyva loytaa oikeat keinot palvelun konkretisoinnin
tueksi. Konkreettinen palvelu kiinnittaa asiakkaan huomion ja talloin palvelu on myos helpom-
min myytavissa. Konkretisoinnin avulla voidaan myds poistaa asiakkaan kokemia riskeja, kun
hanelle on tarjottavissa konkreettisia asioita liittyen palvelun laatuun, henkiléstoon, hintoihin ja
esitteisiin (Bergstrom & Leppanen 2015, 177.) Parantaisen (2018, 167) mukaan tuotteistetusta
palvelusta tulisi laatia korkeintaan neljan sivun mittainen konkreettinen esite, johon kannattaa

kirjata mm. seuraavat asiat:

—_

Lukijan kiinnostuksen herattava otsikko

Asiakaslupaus

Kuvaus tyypillisesta asiakkaan ongelmasta tai asiakkaan tilanteesta
Lyhyt kuvaus, mihin palvelu antaa ratkaisun

Palvelun tuottamat hyodyt

Hinta

Palvelun sisalto

Miten palvelun voi saada

© ©° N o g ke eN

Havainnollistavat kuvat, diagrammit tai kaaviot

10. Valokuvat

11. Myyjan yhteystiedot

12. Yrityksen logo, brandikuvaus (Parantainen 2018, 167.)

Palveluesite tulisi rakentaa mahdollisimman selkeasti. Esitteen tulee antaa kokonaisvaltainen
kasitys tarjottavasta palvelusta, jolloin esimerkiksi myyntitilanteessa olevan myyjan tehtavaksi
jaa vastata asiakkaan tarkentaviin ja lisatietoa vaativiin kysymyksiin. Palveluesitteeseen kan-
nattaa kirjata mukaan ainakin osa palvelun hinnastosta, jolloin asiakkaalle on helpompaa pe-

rustella hanen saamansa kustannushyodyt palvelua hankkiessaan. Palveluesitteen liséksi

31



konkretisointikeinoina voidaan pitdd muun muassa tarinoita, kuvia ja kaavioita, esitteita, de-

moja, naytteita ja kustannuslaskelmia. (Parantainen 2018, 166-167.)

6.3 Arvolupaus

Arvolupauksella asiakkaalle konkretisoidaan palvelun tarkoitus ja siita saatavat asiakashyodyt.
Jos yritys ei lupaa mitaan, on vaikeaa toimia kilpailukykyisesti. Lupauksella tulee pystya herat-
taméaan asiakkaan huomio, jolloin asiakas voi kiinnostua palvelusta. (Parantainen 2018, 53-55.)
Tarkeintd on muodostaa arvolupaus niin, etta lupauksessa kiteytyy asiakkaalle tuotettavat hyo-

dyt. Arvolupaus ei voi olla tyhja lupaus. (Anderson, Narus & Rossum 2006, viitattu 2.3.2020.)

Tuulaniemen (2011, 17) mukaan arvolupaus on yksi liiketoiminnan keskeisimpia asioita. Arvo-

lupaus voidaan kuvata esimerkiksi seuraavin keinoin;

- Maérittele ja kuvaa tuote
- Maarittele kenelle palvelu on tarkoitettu
- Kerro palvelusta saatava asiakashyoty

- Kuvaa tuotteen erottautumistekija; Miksi ainutlaatuinen? (Tuulaniemi 2011, 17.)

Lupauksen tulisi olla myos helposti mitattavissa, jolloin asiakas itse pystyy maarittelemaan, pys-
tyikd yritys pitamaan lupauksensa. Lupauksen tulisi sisaltda myos sellaista hyotya, josta asiakas
on valmis maksamaan lisaa. Esimerkiksi Finnairin lllaksi kotiin” on hyva esimerkki lupauksesta,
joka kiteyttaa asiakkaan saaman hyddyn ja jolla pystytaan vetoamaan tunteisiin. Olennaista on
keksia lupaus, joka on niin ainutlaatuinen, etta se erottautuu kilpailijoista. (Parantainen 2018,
54-55.)

6.4 Brandi

Asiantuntijapalvelun tuotteistamisen lopputuloksena voidaan nahda asiantuntijapalvelubrandin
luominen. Isohookanan (2007, 24) mukaan brandi voi pitaa sisallaan yhden palvelun tai kaikki
yrityksen tarjoamat palvelut. Organisaation on kyettava harkitsemaan, kannattaako sen muo-
dostaa brandia yhdestd palvelun osasta vai pitaakd koko asiantuntijapalvelu brandata, silla

usein yksi asiantuntijaorganisaatio voi tarjota useita samankaltaisia palveluita. Samankaltaisien
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palveluiden erottaminen toisistaan voi olla hankalaa, joten asiantuntijapalveluita brandatessa
voi olla jarkevampaa keskittya koko organisaation brandaykseen; yrityskuvan ja imagon vahvis-
tamiseen. Valttamatta ei ole myoskaan tarkoituksenmukaista brandata yksittaisia palvelunosia.
(Lehtinen & Niinimaki 2015, 50.).

Brandi itsessaan voidaan kasitteena tuntea merkkina, symbolina tai muuna piirteend, jolla or-
ganisaation tuote tai palvelu voidaan erottaa kilpailevien yritysten tuotteista tai palveluista (Leh-
tinen & Niinimaki 2005, 50). Brandi on kuitenkin paljon muutakin kuin merkki tai symboli. Brandi
edustaa kaikkia organisaation arvoja, joiden tavoitteena on korostaa asiakkaalle johdonmukai-
suutta ja tasaista palvelun laatua, seka auttaa asiakasta saamaan kasitys yrityksesta ja kaikista

sen tarjoamista palveluista. (Slade-Brooking 2016, 12.)

Isohookanan (2007, 24) mukaan tata voidaan kutsua myds organisaation brandi-identiteetiksi.
Brandi-identiteetin tarkoituksena on tuottaa haluttuja mielikuvia koko organisaation tarjpamasta
kokonaisuudesta ja olemassaolon tarkoituksesta. Kaiken organisaation toiminnan lahtokohtana
toimii organisaation arvot, visio ja missio. Nama antavat syyn olemassaololle ja ohjaavat orga-

nisaatiota oikeaan suuntaan. (Kupli 2020, viitattu 4.4.2020.)

Koska brandi muodostuu systemaattisen ja pitkajanteisen tyon tuloksena kaikista yrityksen yk-
sittaisista palveluista, niiden synnyttamista mielikuvista, odotuksista, muistoista ja kaikista asi-
akkaan ja organisaation valilla olevista suhteista, voidaan todeta, etta koko organisaatiotason
brandays vahvistaa asiakkaan kokemusta ja luottamusta myos yksittaista palvelua kohtaan.
Koko organisaatiotason brandaysta voidaan pitaa merkittavana tekijana asiantuntijaorganisaa-
tion vahvan brandin luomisessa. (General Assbembly 2020, viitattu 4.4.2020; Kaptan & Pandey
2010, 57-61.)

Brandin tunnettavuutta kehitetdan brandiviesteilla. Tyontekijat, organisaation jarjestelmat, seka
tuotteiden ja palveluiden osat, markkinointiviestinté ja sanallinen viestinta ovat kaikki asiakkaan
vastaanottamia brandiviesteja palveluprosessissa. Asiakkaan kokemien brandiviestien kautta
asiakkaan ja brandin valille syntyy brandikontakteja, jolloin brandi kehittyy ja luo merkityksen
koko palvelun olemassaololle. Asiakkaan tulee kokea brandi omakseen, jolloin suhde organi-
saatioon ja saataviin tuotteisiin tai palveluihin kehittyy. Taman vuoksi pelkastaan markkinointi-
toimenpiteet eivat ole riittavia, kun yritys pyrkii luomaan merkityksellisia brandisuhteita. Mark-
kinointitoimenpiteind@ voidaan nahda esimerkiksi organisaation tuottamat mainokset, palvelun
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hinta tai palvelun uudistaminen. Markkinointitoimenpiteet tulisivat olla bréandia tukevia ja asiak-

kaan kiinnostusta lisaavia. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 51-52.)

Niin kuin mika tahansa asiantuntijapalveluun liittyva kehitys, perustuu myds brandin kehittami-
nen vahvasti asiakasymmarrykseen. Organisaation tarkeimpina tehtavina on luoda asiakkaalle
konkreettiset keinot, joilla se pystyy rakentamaan ehjan palvelubrandin ja viestimaan asiak-
kaalle onnistuneesti. (Lehtinen & Niinimaki, 2005, 50-52.)

Brandiprosessin ominaispiirteina voidaan nahda asiantuntijapalvelun tunnettavuuden luominen
ja brandiuskollisuuden aikaansaaminen, jolloin olennaisinta on saada liitettya aiemmissa kap-
paleissa kasitellyt palvelun ominaisuudet mukaan asiantuntijapalveluun. Taman jalkeen voi-

daan tavoitella asiakkaan ostamisvaiheeseen paasya.
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa ja saada kasitys toimeksiantajan tarjoaman palvelun
nykytilanteesta ja kartoittaa asiakkaiden kokemukset seka tarpeet heille télla hetkelld tarjotta-
vasta palvelusta, jotta palvelua voidaan kehittaa asiakkaiden tarpeisiin vastaavaksi asiantunti-

japalvelun tuotteistamisen keinoin.

7.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmana tassa opinnaytetyossa kaytettiin kvantitatiivista, eli tilastollista tutki-
musta. Tilastollinen tutkimus on maarallinen tutkimus, jonka avulla pyritdan selvittamaan vas-
tauksia lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyviin kysymyksiin. Kvantitatiivinen tutkimus soveltuu
eri asioiden valisiin riippuvuuksiin tai tutkittavaan iimioon littyvien muutosten selvittamiseen.
Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla tutkittavasta aiheesta pyritaan kartoittamaan nykyinen ti-
lanne, jonka jalkeen saadut tutkimusaineistot voidaan muuttaa havainnollistavampaan muotoon
taulukoin tai kuvioin. (Heikkila 2014, 15.)

Tutkimuksen tiedonkeruumenetelmana kaytettiin asiakaskyselya. Tutkimuksen perusjoukkona
kaytettiin tutkittavaa kohdejoukkoa, eli toimeksiantajan palvelun asiakasyhtididen hallitusten ja-
senig, silla tutkimuksen onnistumisen kannalta nykyisien asiakassuhteiden tilanteen selvittami-
nen ja asiakkaiden ymmartaminen on olennaista. Kyselylomake laadittiin opinnaytetydprosessin
tietoperustan kirjoittamisen aikana, jotta saadut tutkimustulokset vastaisivat tutkimuksen tarkoi-

tusta.

7.2 Kyselylomake

Kyselylomake on tyypillinen kvantitatiivisen tutkimuksen tutkimusaineiston aineistonkeruume-
netelma. Menetelmaa voidaan pitda nopeana tapana kerata tietoa tutkimukseen valitulta perus-
joukolta. Kyselylomake toteutettiin Webropol Internet-kyselyna (liite 3), sillé kyselysta saatuja
tuloksia pidettiin tassa tutkimuksessa tehokkaimpana aineistonkeruumenetelmana tuloksien

saatavuuden kannalta. Tutkimuksessa kaytettyyn perusjoukkoon kuului yhteensa 62 asiakas-
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yhtididen edustajaa. Perusjoukolle lahetettiin kyselyyn linkki ja saatekirje 9.4.2020 sahkopos-
titse. (lite 2) Kyselyn vastaanottajille lahetettin muistutusviesti 17.4.2020. Kysely pidettiin
avoinna 23.4.2020 saakka. Internet-kyselyn avulla saadut vastaukset tallentuivat Webropol -
tietokantaan ja ne pystyttiin purkamaan aineiston kasittelya varten tilasto-ohjelmaan heti kyse-

lyn ajankohdan paatyttya.

Kyselylomakkeessa kaytettiin padosin struktuktoituja, eli suljettuja kysymyksia, joista vastaaja
pystyi valitsemaan sopivan vastausvaihtoehdon. Kyselylomakkeen loppuun sijoitettin myos
kolme avointa kysymysta, jossa vastaajalla oli mahdollisuus antaa palautetta ja kehitysideoita.
Kysymyksia lomakkeessa oli yhteensa 19. Kyselylomake pyrittiin rakentamaan vastaamaan
houkuttelevaksi ja selkeaksi. Kysymykset numeroitiin juoksevasti ja ne aseteltiin lomakkeeseen

loogiseen jarjestykseen.

7.3  Saadut tutkimustulokset

Saadut tutkimustulokset esitetaan paapiirteittain taulukoiden avulla kayttaen perusfrekvensseja,
kuten prosenttiosuuksia ja n=lukua. Tutkimustulokset esitetaan loogisesti samassa jarjestyk-
sessa, miten kyselyn kysymyksetkin oli aseteltu. Kyselyyn vastasi 25 henkiloa ja vastauspro-

sentiksi saatiin 40,32 %.

Kyselyn kolmessa ensimmaisessa kysymyksessa pyrittiin kartoittamaan vastaajien ja heidan
edustamiensa taloyhtididensa taustatietoja, jotta voitin ymmartad millaiselle kohderyhmalle
palvelua tarjotaan. Tutkimuksessa oli tarkoituksenmukaista selvittaa, missa asemassa vastaaja
toimii taloyhtiéssa (kuvio 7) ja minka tyyppinen ja kokoinen taloyhti¢ vastaajalla on. Kyselyyn
vastanneista 36 % toimii taloyhtién hallituksen puheenjohtajan tehtévassé ja 64 % taloyhtion
hallituksen jasenena. Kukaan vastaajista ei toiminut hallituksen varajasenen tehtavassa. Vas-
tausten jakaantuminen oli odotettavissa, koska suurin osa kyselylomakkeen vastaanottajista

toimi hallituksen jasenen tehtavassa.
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Hallituksen puheenjohtaja 36%

Hallituksen jasen 64%

Hallituksen varajasen = 0%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

KUVIO 7. Vastaajan rooli taloyhtiésséa. (n=25)

Talotyypit vastaajittain on esitetty alla olevassa kuviossa (kuvio 8). Kyselyyn vastanneista suurin
0sa, 84 % ilmoitti oman talotyyppinsa olevan rivitalo. 12 % vastaajista valitsi vastausvaihtoeh-
doksi jonkun muun. Lisaksi yksi vastaaja ilmoitti taloyhtionsa olevan paritalo ja yksi vastaaja
kertoi talotyypin olevan erillistalo. Vain yksi vastaajista ilmoitti talotyyppinsé olevan kerrostalo.
Vastausten perusteella voidaan analysoida, etta kyselyyn jatti vastaamatta monen eri taloyhtion
hallituksen jasen, koska vastausprosentti painottui rivitaloon. Tutkimuksen tulosten perusteella

voidaan kuitenkin nahda selkeasti isoin asiakaskohderyhma.

Rivitalo 84%
Luhtitalo 0%
Kerrostalo = 4%

Joku muu, mika? 12%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

KUVIO 8. Taloyhti6iden talotyypit vastaajien mukaan. (n=25)

Koska toimeksiantajan tarjoama palvelu on suunnattu erityisesti pienille taloyhtigille, kyselyssa
haluttiin talotyypin lisaksi selvittaa, minka kokoisia taloyhtiéita palvelun asiakasyhtiot keskimaa-
rin ovat (kuvio 9). Joka toinen tutkimukseen vastanneista, 52 % ilmoitti taloyhtididensé olevan

pienia 3-6 huoneiston kokoisia taloyhtiéita ja joka kolmas vastaaja ilmoitti taloyhtiéssansa ole-
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van 6-10 huoneistoa. Naiden keskeisimpien tulosten avulla saadaan selkea kasitys, minka ko-
koinen taloyhtio on yleensa toimeksiantajan tarjoaman palvelun asiakas. Yksikaan vastaajista

ei ilmoittanut taloyhtion olevan yli 15 huoneiston kokoinen.

3-6 52%
6-10 32%
10-15 16%

15 taienemman = 0%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

KUVIO 9. Taloyhtién huoneistoméaérét (n=25)

Jotta tutkimuksen tuloksia osataan analysoida riittdvan oikeellisin tiedoin, on asiakassuhteiden
hallinnan seka asiakkaan arvon kehittamisen kannalta olennaista ymmartaa, kuinka kauan jo
olemassa olevat asiakassuhteet ovat kestaneet. Alla esitetyssa kuviossa voidaan tarkastella
asiakassuhteen kestoa vastaajittain (kuvio 10). Tutkimukseen vastanneet jakautuivat asiakas-
suhteiden kestoltaan 40 %, eli selkeasti 1-2 vuotta asiakkaana olleisiin, seka 40 % 2-3 vuotta

asiakkaina olleisiin.

Alle 1 vuosi 20%
1-2 vuotta 40%
2-3 vuotta 40%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

KUVIO 10. Asiakas-suhteen kesto. (n=25)
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Tutkimuksessa haluttiin myds selvittaa, onko palvelun asiakkaana oleva taloyhtié ollut aiemmin
tayden isdnndintipalvelun asiakas. Reilusti yli puolet vastaajista, 56 % ilmoitti olleensa aiemmin
tayden isdnndintipalvelun asiakas. 44 %:lla vastaajista ei ole ollut aiemmin tayttd isanndintipal-

velua omassa taloyhtiossaan.

Kylla 56%

Ei 44%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

KUVIO 11. Onko taloyhtiési ollut aiemmin téyden isénnéintipalvelun asiakas? (n=25)

Palvelun kehittamisen kannalta oli olennaista selvittaa, mika tekija oli vaikuttanut taloyhtion paa-
tokseen valita palveluntarjoajaksi juuri toimeksiantajan tarjoama palvelu. Kysymykseen (kuvio
12) vastanneista 28 %, eli keskimaarin joka kolmas iimoitti, ettd heidan paatokseensa on vai-
kuttanut toimeksiantajan edustaja ja hanen suosituksensa palvelusta. 36 %:lle vastaajalle paa-
tokseen oli vaikuttanut se syy, ettei taloyhtio tarvitse kokoaikaista isdnndintia. Tama on muun
muassa yksi syista, jonka vuoksi palvelu on olemassa. Joka neljannekselle vastaajista paatok-
seen olivat vaikuttaneet muut syyt, kuten palvelun laajuus ja hinta, tuttavan suositus, seka ti-
lanne, jossa isannoitsijatoimiston omistus oli muuttunut. Lisaksi muiksi syiksi mainittiin eri toimi-

joiden kilpailutus ja ennen paatosta tapaamisen aikana syntynyt luotettava kuva palvelusta.
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Toimeksiantajan edustajan suositus 28%
Palvelun hinta 12%
Yhtidmme ei tarvitse kokoaikaista isanndintia 36%
Muu syy, mika 24%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

KUVIO 12. Valitkaa tekija, joka vaikutti pdétokseenne valita palveluntarjoajaksi toimeksiantajan

tarjoama palvelu. (n=25)

Sopimuksen ehdot ja sopimuksen sisaltd sitovat aina molempia osapuolia, niin asiakasta kuin
palveluntarjoajaakin. Kun sopimus on laadittu selkeasti ja asiakas on riittdvan tietoinen sen si-
sallosta, voi palveluntarjoaja toimia lapinakyvasti ja olla luottamuksen arvoinen. Oli olennaista
selvittaa, miten asiakkaat kokevat sopimuksen ja sen sisallon (kuvio 13). Vastaajista 68 % vas-
tasi olevansa riittavan tietoisia, mutta vastaavasti jopa joka kolmas vastaajista kokee olevansa

epatietoinen sopimuksen sisallosta.

Kylla 68%

Ei 32%

En osaa sanoa, miksi? | 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

KUVIO 13. Oletteko mielesténne riittdvén tietoisia palvelunne sopimuksenne sisélléstéa? (n=25)
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Keskeisimpana asiana tutkimuksessa oli selvittaa, miten asiakkaat kokevat nykyisen palvelun
ja siihen kuuluvat palvelun osat. Tutkimuksen avulla selvisi, ettd 100 % asiakasyhtididen edus-

tajista kokee, ettei palvelu sisalla talla hetkella heidan mielestaan turhia palvelunosia.

Koska toisena tutkimuksen keskeisista tarkoituksista oli saada kasitys siita, millaisia kehittamis-
tarpeita palvelulla on, kysyttiin seuraavassa kysymyksessa vastaajalta vastaavasti painvastai-
nen kysymys, puuttuuko palvelusta asiakkaan mielesta jokin olennainen palvelun osa (kuvio
14). Kysymykseen vastanneista jopa 84 % oli sitd mielta, ettei palvelusta puutu palvelun osia,
jotka he kokisivat tarpeellisiksi. Palvelusta puuttuvia osia oli 16 % vastaajien mielesta. Vastaa-
jien mielesta palvelun sisalto ei ole riittavan tarkka ja palvelussa asiakkaan tulisi saada parem-
paa tiedottamista esimerkiksi uusista lakimuutoksista ja muista ajankohtaisista taloyhtion hallin-
toa koskevista asioista. Lisaksi vastauksissa tuli esille epavarmuus siita, voisiko taloyhtion so-
pimuksen muuttaa kokoaikaiseen isanndintiin, mikali asiakas kokisi tarvitsevansa sita. Lisaksi
vastaaja toivoi palvelulta sellaista palvelun osaa, joka tarjoaisi selkeaa tukea niissa asioissa,
joissa hallitus kokee epavarmuutta, jotta hallitus osaa ottaa huomioon oikeat asiat taloyhtion

asioiden hoidossa.

Kylla, mika? 16%

Ei 84%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

KUVIO 14. Koetteko, ettéd palvelusta puuttuu jokin oleellinen palvelun osa, jonka kokisitte tar-
peelliseksi? (n=25)

Liiketoiminnan kannattavuuden ja palvelukokonaisuuden kehittdmisen kannalta oli olennaisen

tarkeaa myos ymmartaa miten tarpeelliseksi asiakkaat kokevat sen, etta heidan tukenaan on
asiantunteva henkild, jolta he saavat tarvittaessa isannéinnin hallintopalveluja. Vastaajista (ku-
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vio 15) 79 %, eli suurin osa pitaa asiantuntevan henkilon mahdollisuutta tarkeana. 13 % vas-
taajista pitaa palvelua jokseenkin tarkeana ja 8 % ei ollut samaa eika eri mielta asiantuntevan

henkilon tarkeydesta.

79%

8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Pidan palvelua tarkeéana = Pidén palvelua jokseenkin tarkeana
En samaa enké eri mielta m Jokseenkin eri mielté palvelun tarkeydesta

En pida palvelua térkeédna

KUVIO 15. Kuinka tarkeana pidatte sitd mahdollisuutta, etta kaytettavissanne on asiantunteva
henkild, jolta saatte tarvittaessa isanndinnin hallintopalveluja? 5=Pidan palvelua tarkeana,

1=En pida palvelua tarkeana. (n=24)

Kyselyn yhdennellatoista kysymyksella (kuvio 16) haluttin ymmartaa asiakkaan kokemuksia
heille tarjottavasta palvelusta. Kysymys oli aseteltu matriisikysymykseksi Likert-astekoille. Ky-
symyksessa vastaajalle esitettiin seitseman eri vaittamaa, joista vastausvaihtoehdoksi pystyi
valitsemaan yhden vaihtoehdon joko taysin samaa mielta tai taysin eri mielta vaihtoehtojen va-

lilta.

Jotta asiakkaiden odotuksiin pystytaan vastaamaan, tutkimuksessa haluttiin kartoittaa asiakkai-
den kokemuksia heille tarjottavasta palvelusta. Voidaan todeta, etta keskimaarin vastaajat ko-
kevat palvelun osa-alueiden olevan kunnossa. Reilu puolet vastaajista koki, etté asiakaspalve-
lun saatavuus ja palvelun edustajan tavoitettavuus on hyvalla tasolla. Toisaalta vastauksista
voidaan nahda, etta tiedottamisessa ja viestinnassa olisi parannettavaa. Liséksi noin puolet
vastaajista kokee epavarmuutta lainsaadannollisien muutosten informoimisesta, silléa vastauk-

set jakaantuivat jokseenkin samaa mielta ja en samaa enka eri mielta valille. Lisaksi keskeisim-
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pana tuloksena oli olennaista nahda, etta tilinpaatosasiakirjat ja kirjanpito ovat vastaajien mie-
lesta riittdvan selkeitd, ja antavat riittavan selkean kuvan yhtion tilanteesta. Saadut vastaukset

on esitetty kuviossa 16.

Asiakkaan kokemukset koetuista palvelun osista

0%

Saan riittavasti Isdanndintipalvelua silloin

kun sita tarvitsen 32%
56%
0%
Tavoitan palvelun yhteyshenkilén helposti 8,70%
34,78%
56,52%
8%
Tiedottaminen ja viestinta vastaa 16%
tarpeitamme 40%
36%
Minua informoidaan lainsaadannollisista
muutoksista

44%

0%

Tilinpaatos-asiakirjat ovat selkeasti 8%
luettavissa 44%
48%
0%
Kirjanpito antaa riittavan selkedn kuvan 12%
yhtion tilanteesta 44%
44%
Asiakaspalvelun saatavuus on riittdvan
hyvalla tasolla
48%
M Jokseenkin eri mieltd 1 En samaa enka eri mielta M Jokseenkin samaa mielta

B Taysin samaa mielta H Taysin eri mielta

KUVIO 16. Vastaa seuraaviin vaittamiin valitsemalla yksi vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten kokemustasi

palvelun osa-alueista. (n=25)
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Kyselyn kahdennentoista (kuvio 17) kysymyksen tarkoituksena oli auttaa ymmartamaan, mita
asiakkaat haluavat palvelulta ja millaisia palvelunosia he pitavat palvelussa olennaisimpana.
Kysymykseen annettiin 10 eri vastausvaihtoehtoa, joista vastaajan tuli valita kolme omasta mie-
lestdan olennaisimpaa asiaa. Saatujen vastausten perusteella voidaan selkeasti nahda, etta
vastaajat kokevat asiantuntijan tuen hallitustyoskentelyn tukena olennaisimpana asiana palve-
lussa, silla tdman vaihtoehdon valitsi jopa 84 % vastaajista. Toiseksi tarkeimpana asiana pide-
taan hallituksen informoimista taloyhtioon liittyvissa ajankohtaisissa asioissa seka kunnossapi-
don ja korjaussuunnittelun konsultointia. Tahan kysymykseen saatuja vastauksia voidaan pitaa
todella tarkeana palvelun kehittamisen kannalta. Vastausten perustella voidaan my6s nahda,
ettd asiakkaat tarvitsevat asiantuntijaa ja asiantuntijapalveluita tuekseen. Vahiten olennaisim-

pana vastaajien mielesta pidettiin juridisia asioita.

Asiantuntijan tuki hallitustyéskentelyn tukena 84%

Hallitukselle kuuluvien vastuiden ja ty6tehtévien

0,
selkeyttdminen —
Viestinta ja tiedonkulku 20%
Hallituksen informoiminen taloyhtioon liittyvisséa 56
ajankohtaisissa asioissa T
Hallituksen saanndllinen talousraportointi esimerkiksi 16%
kolmen kuukauden valein T
Sopimuskumppaneiden kilpailuttaminen 20%
Palvelun kiintea kuukausihinta 24%
Talousneuvonta ja konsultointi 20%
Kunnossapidon ja -korjaussuunnittelun konsultointi 32%

Juridiset asiat = 8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
KUVIO 17. Mita seuraavista vaihtoehdoista pidét olennaisimpana liittyen taloyhtiénne talouspal-

veluun? Valitse kolme vaihtoehtoa. (n=25)

Koska toimeksiantajalla on kaytettavissa verkkopalvelu, joka mahdollistaa asiakkaan kohtaami-
sen eri kanavien kautta, haluttin ymmartaa palvelun asiakkaita ja heidan tarpeitaan verk-
kopalveluun liittyen. Kysymykseen (kuvio 18) vastanneista jopa 60 % ilmoitti, etteivat he ole

kirjautuneet toimeksiantajan tarjoamaan verkkopalveluun.
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Kylla 40%

Ei 60%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

KUVIO 18. Oletteko kirjautuneet toimeksiantajan tarjoamaan verkkopalveluun? (n=25)

Jatkokysymyksen avulla haluttiin selvittaa, pitavatko vastaajat verkkopalvelua tarkeana taloyh-
tiéllaan (kuvio 19). Vastaajista jopa 42 % ei osannut sanoa pitaako verkkopalvelua tarkeana.
Alla olevasta kuviosta voidaan kuitenkin nahda, etta iso osa muista vastaajista pitaa palvelua

jokseenkin tarkeana tai tarkeana.

17% ‘
25%
42%
8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Pidan palvelua tarkeana Pidan palvelua jokseenkin téarkedna
En osaa sanoa Jokseenkin eri mieltéa

® En pida palvelua tarkeana

KUVIO 19. Kuinka térkeéné pidatte sité, etta taloyhtiollanne on kéyt6ssé tarjoamamme verk-

kopalvelu? 5=pidén palvelua tarkeédné 1=en pidé palvelua tarkeéné (n=24)
Koska verkkopalvelu mahdollistaa liiketoiminnan tehostamisen ja parhaimmillaan tuottaa asiak-

kaalle lisdarvoa, haluttiin ymmartaa tarvitsevatko asiakkaat lisatietoa verkkopalvelusta ja sen

mahdollisuuksista kirjanpitoon ja isanndinnin hallintopalveluihin (kuvio 20). Tutkimuksen tulok-
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sena reilusti yli puolet, 56 % vastaajista oli sita mielta, etta he tarvitsevat lisatietoa verkkopalve-
lusta ja sen tuomista mahdollisuuksista. Loput 44 % vastaajista eivat kokeneet tarvitsevansa

lisatietoja verkkopalvelusta ja sen tuomista mahdollisuuksista.

Kylla 56%

Ei 44%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

KUVIO 20. Koetteko tarvitsevanne lisétietoa toimeksiantajan tarjoamasta palvelusta ja sen

tuomista mahdollisuuksista? (n=24)

Kokonaisvaltaisen asiakasymmarryksen avulla palvelusta voidaan muotoilla paremmin asiak-
kaiden tarpeisiin vastaava, jolloin voidaan luoda parempia asiakaskokemuksia ja tyytyvaisem-
pia asiakkaita (Innanen 2016, viitattu 5.2.2020). Taman vuoksi asiakkailta haluttiin kysya suo-
raan, suosittelisivatko he talla hetkelld toimeksiantajan tarjoamaa palvelua muille taloyhtidille.
Vastausten perusteella (kuvio 21) voidaan nahda, etta vastaajista 84 % on suurimmaksi osaksi
tyytyvéisia palveluun ja he todennékoisesti suosittelisivat palvelua muille taloyhtidille. Vain kaksi
taméanhetkisista asiakasyhtididen edustajista ei suosittelisi palvelua muille taloyhtidille. Kaksi
vastaajaa ei osannut vastata kysymykseen, mutta perusteli kuitenkin vastauksensa. Toisen vas-
taajan mielestd mahdollinen suosittelu riippuisi ihan taloyhtion omista tarpeista ja toinen vas-
taaja kertoi, ettei han pysty vastaamaan kysymykseen, koska hanella ei viela ole tarpeeksi ko-

kemusta palvelusta.
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Kylla 84%

Ei = 8%

En osaa sanoa, miksi? 8%

0%  10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%
KUVIO 21. Suosittelisitko toimeksiantajan tarjoamaa palvelua téllé hetkelld muille taloyhtidille?
(n=25)

Kyselylomakkeen loppuun asetettin kolme kysymysta, joihin vastaaja pystyi vastaamaan avoi-
mesti. Suurin osa vastaajista jatti vastaamatta avoimiin kysymyksiin, joten vastausprosentit va-
paissa vastauksissa eivat olleet kovin korkeat. Vahaisesta vastausprosentista huolimatta avoimista
kysymyksista saadut vastaukset ovat olennaisen tarkeita. Avoimet kysymykset ja niiden vastaukset

on esitetty alla.

Missa asioissa koette, ettd toimeksiantajan tarjoamassa palvelussa olisi parannettavaa?

Avoimissa vastauksissa yksi vastaaja ei osannut nimetd, onko palvelulla parannettavaa. Lisaksi
yhdella vastaajalla ei ollut viela huomautettavaa palvelusta lyhyen kokemuksen perusteella. Myos
toinen vastaaja iimoitti, etta on ollut asiakas vasta vahan aikaa, joten ei pysty kommentoida asiaa.
Yksi vastaajista myos iimoitti, etta ei ollut aiemmin tiennyt toimeksiantajan tarjoamasta palvelusta,

silla siita ei |0ydy informaatiota mistaan.

Mista asioista koette tarvitsevanne lisatietoa?

Tahan kysymykseen vastanneista yksi ilmoitti, ettad esimerkiksi laskentatoimen ja kirjanpidon ym-
martamisessa on omia puutteita ja kaikki siihen liittyva terminologia on vaikea saada haltuun, joten
tarvitsisi tdmankaltaisissa asioissa tukea. Lisaksi vastauksissa korostui taloyhtion hallituksen epa-

varmuus taloyhtion teknisiin asioihin liittyen.
Vapaa sana, kehitysideat ja palaute.

Kolmas avoin tekstikentta antoi vastaajalle mahdollisuuden antaa palautetta, kehitysideoita ja
kirjoittaa vapaasti. Tahan antoi vastauksensa yhteensa 7 vastaajaa. Padosin saatu palaute oli
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positiivista. Vastaajat ilmoittivat olevansa tyytyvaisia palveluun ja kokivat palvelun olevan pie-
nelle taloyhtiolle hyva ratkaisu. Palautetta antanut vastaaja pitaa yhteistyossa olevaa luotta-
musta erittain tarkeana. Kyseisen vastaajan kokemus saadusta erinomaisesta seka luottamusta
herattavasta palvelusta sai kiitosta. Lisaksi vapaissa vastauksissa todettiin, etta palvelu on pa-
rantunut viimeisen puolen vuoden aikana huomattavasti ja etta taloyhtiossa on saatu monta
asiaa kuntoon, jonka vuoksi hallitus on tyytyvainen yhteistyohon. Lisaksi kiitosta sai asiantunti-
japalvelu, jossa taloyhtio saa tukea taloyhtion kokouksissa. Kyseinen vastaaja pitaa myos toi-
meksiantajan toimistolla pidettavat kokoukset tarkeana. Lisaksi vastauksissa korostui vastaajan
epavarmuus omasta osaamisesta, jonka vuoksi toivoi toimeksiantajayrityksen tarjoavan eta-

kurssin tilinpaatoksen lukemiseen.
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8 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa@ toimeksiantajan tarjoaman palvelun nykytilanne
seka asiakkaiden kokemukset ja tarpeet heille tarjottavasta palvelusta, jotta palvelua voidaan
lahted kehittdmaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin vastaavaksi. Liséksi yhtena tutkimuksen
tavoitteena oli saada selkea kasitys siita, miten ja milla keinoin kehitystyo kannattaa toteuttaa
seka mita kehitystyon avulla voidaan saavuttaa. Opinndytetydssa pyrittin antamaan toimeksi-
antajalle riittdvan monipuolinen kuva asiantuntijapalvelun tuotteistamisesta ja palvelun konkre-

tisoinnin keinoista, joita kannattaa hyddyntaa kehittamistyossa.

Palveluiden ominaispiirteisiin kuuluu, ettd asiakas on aina lasna prosessissa, jossa palvelua
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Taman vuoksi tutkimusmenetelmana tassa opinnayte-
tydssé kaytettiin asiakaskyselya, joka teetettiin nykyisien asiakasyhtididen hallitusten jasenilla.
Asiakaskyselyn avulla saavutettiin arvokasta informaatiota palvelun nykytilasta ja sen kehitta-

misen tarpeista.

Toteutetun tutkimuksen ja tietoperustassa kasiteltyjen asioiden perusteella voidaan todeta, etta
tuotteistamattoman palvelun kehittdmisen kannalta tutkimuksen toteuttaminen oli valttamatonta.
Esiin tulleet tutkimuksen tulokset vahvistavat palvelun kehittamisen tarvetta ja tutkimuksen tu-
loksia voidaan peilata tietoperustassa kasiteltyihin asioihin. Tutkimuksesta saatujen tulosten pe-
rusteella vahvistui myds havainto asiantuntijapalvelun aineettomasta luonteesta, jonka vuoksi
toimeksiantajan on panostettava konkretisoimaan palvelua asiakkaalle paremmin nakyviksi ele-
menteiksi. Tehtyjen havaintojen pohjalta voidaan todeta, etta ilman asiakaskyselyn teettamista

palvelua ei olisi lahdetty kehittamaan oikeaan suuntaan.

Asiakaskyselyn vastausprosentiksi saatiin 40,32 %. Vastausprosenttia voidaan pitda hyvana,
silla tutkimuksen tulokset antoivat realistisen ja riittavan selkean kuvan asiakkaan kokemuksista
toimeksiantajan tarjoamasta nykyisesta palvelusta ja opinnédytetyon tavoitteet saavutettiin. Ta-
ten myos tutkimuksesta saatuja vastauksia voidaan pitaa luotettavina, ja ne vastasivat toimek-

siantajan ja opinnaytetyon tekijan jo aiempiin tehtyihin havainnointeihin palvelun nykytilasta.
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Tutkimuksen tulokseksi saatiin riittavan hyvin selvitettya toimeksiantajan tarjoaman palvelun ny-
kytilanne ja kehittamistyossa huomioonotettavat asiat. Tutkimuksesta saatuja vastauksia voi-
daan suoraan myos peilata tietoperustan luvussa 5.1 kasiteltyyn tuotteistamattoman palvelun
kuvioon ja kuviossa esitettyihin kysymyksiin tuotteistamattomasta palvelusta opinnaytetyon te-
kijan itsetekeman kuvion kautta (kuvio 22). Voidaan myds todeta, etta vastaukset tulevat ole-

maan varsinaisen tuotteistamisprosessin kannalta olennaisia.

Tehdyn tutkimuksen perusteella voidaan muodostaa kuva keskiarvoltaan normaalista palvelun
asiakkaana olevasta asiakasyhtiosta, joka on yleensa 3-10 huoneiston kokoinen rivitaloyhtio,
jolla ei ole tarvetta kokoaikaiseen isannointiin. Tamanhetkisista asiakkaista asiakassuhteen

kesto on ollut keskimaarin kestoltaan 1-2 vuoden mittainen.

Lisaksi tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella voidaan tunnistaa palvelun yleisin asiakas-
yhtiotyyppi, silla yli puolet asiakasyhtidista on ollut aiemmin tayden isanndintipalvelun asiakas.
Taman perusteella voidaan havainnoida, etta vaikka palvelun tarkoitus on tuottaa asiakasyhti-
oille talouspalvelua, on asiakasynhtidilla todennakoisesti tarvetta myos jatkossa isanndinnille tai
osittaiselle hallintopalvelulle. Osittaisella hallintopalvelulla voidaan tarkoittaa esimerkiksi tunti-
toina tehtavia isanndintitehtavia, joita voivat olla esimerkiksi tuki talouden hoidossa tai taloyhtion
kunnossapidossa, joihin asiakkaat kokevat tarvitsevansa tukea asiantuntijalta. Nama tuntityot
ovat my0s toimeksiantajan kannattavuutta tukevia. Tutkimus antoi vahvistuksen sille, etta naita
asioita tulisi korostaa asiakasyhtioille. Taman kysymyksen vastaukset tukevat myos tietoperus-
tassa luvussa 3.1 kasiteltya teoriaa siita, etta lisapalvelu on usein valttdmaton osa ydinpalvelun
kayttamiselle, eiké ydinpalvelua voida kuluttaa ilman lisdpalvelun olemassaoloa. (Bergstrom &
Leppanen 2015, 180; Gronroos, 1998, 118-119).

Palvelut voivat olla lupauksia ja sopimuksia, jolloin palvelunprosessi on palvelun tarjoajan ja
asiakkaan yhteinen arvonluontiprosessi. (Koivisto ym. 2019, 149). Tutkimuksen kannalta oli
olennainen tieto, ettd nykyiselld tasolla olevaa sopimusta ja sen siséltoa ei voida pitaa riittdvana
toimeksiantajan ja asiakasyhtion valilla, koska tutkimuksen perusteella jopa joka kolmas vas-
taaja ei ollut riittdvan tietoinen sopimuksesta ja sen sisallosta. Sopimuksen sisaltd tulisi olla

rittavan selkea asiakkaalle, jotta palvelu tuottaisi todellista lisdarvoa asiakkaalle.

Asiakas muodostaa arvokokemuksen kaikissa yrityksen ja asiakkaan vélisissa kohtaamisissa.

Naita kohtaamisia voivat olla esimerkiksi asiakaspalvelu, organisaation verkkopalvelu, palvelut
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jatilat. Tutkimuksen avulla saatiin lisaksi tarkeité vastauksia asiakasarvoon ja asiakaskokemuk-
seen liittyviin asioihin, silla muun muassa asiakaspalvelun saatavuutta ja palvelun yhteyshenki-
|on tavoitettavuutta pidettiin keskimaarin hyvana. Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella
voidaan ymmartda myos kysymysta, miksi asiakas on juuri meidan asiakkaamme? Suurin osa
vastaajista kertoi paatyneensa asiakkaaksi toimeksiantajan edustajan tai tuttavan suosituksen
perusteella. Fyysisessa asiakaskohtaamisessa tarkeassa roolissa on yrityksen edustaja ja ha-
nen henkilokohtaiset taitonsa kohdata asiakas. Fyysisesti tapahtuvaa asiakaskohtaamista voi-
daan pitad myos tarkeimpana osana asiakaskokemuksen muodostumisessa. Lisaksi vastaajat

kertoivat paatyneensa asiakkaaksi palvelun laajuuden ja hinnan perusteella.

Tutkimuksen tuloksissa korostui tarve asiantuntijan tuesta hallitustydskentelyn tukena. Taman
vuoksi palvelussa korostuu asiantuntijapalvelun olennainen piirre, henkinen paaoma. Tutkimuk-
sesta saatujen tulosten mukaan asiakasyhtidille tulisi jatkossa informoida ja viestia enemman
ajankohtaisista asioista. Informaatiota ja viestintaa pitivat tarkeana reilusti yli puolet kyselyyn
vastanneista. Tuen tarve korostui tutkimuksen usean kysymyksen saadusta vastauksessa. Li-
saksi tutkimuksessa korostui erityisesti vastaajien oma epavarmuus omasta osaamisesta var-
sinkin laskentatoimen, kirjanpidon ja taloyhtion rakennusteknisten asioiden osalta, jolloin on
olennaisen tarkeaa, etta asiakkaan tukena on asiantuntija, joka pystyy ratkaisemaan asiakkaan

ongelman.

Yhtena tarkeimpana tutkimustuloksena pidan sita, etteivat asiakkaat pida palvelun kiinteaa kuu-
kausihintaa merkittavimpana tekijana palvelussa. Hinta vaikutti vain neljasosalla tutkimukseen
vastanneista siihen, mita he pitavat olennaisimpana palvelussa. Talloin voidaan analysoida, etta
toimeksiantajan tarjoamassa palvelussa olennaisimpina piirteina korostuvat usein muut asiat,
kuten yrityksen imago, brandi, palvelun saatavuus ja palvelukokonaisuus. Tama on tarkea huo-
mio palvelun kehittamisen kannalta ja tama kannattaa ottaa huomioon hintaa ja ansaintalogiik-
kaa kehittdessa. Voidaan todeta, etta keskimaarin asiakas hankkii palvelun ensisijaisesti hanen
saamansa hyodyn perusteella. Taman vuoksi yrityksen kannattaa panostaa palvelun laatumie-

likuvaan, kuten brandiin, palvelunopeuteen seka sisaisen ja ulkoisen tuotteistamisen keinoihin.

51



Kyselyn avulla haluttiin kartoittaa asiakkaan digitaalisia asiakaskokemuksia, sillé digitalisaatio
mahdollistaa palvelun monikanavaisuuden. Tutkimuksen tuloksia voidaan pitaa tarkeana, silla
jopa 60 % vastanneista ei ollut kirjautunut toimeksiantajan tarjoamaan verkkopalveluun. Taman
lisaksi melkein puolet vastanneista eivat osanneet sanoa, pitavatko he verkkopalvelua kovin-
kaan tarkeana taloyhtiollaan. Kuitenkin yli puolet vastaajista kertoivat tarvitsevansa lisatietoa
verkkopalvelusta ja sen tuomista mahdollisuuksista. Taman vuoksi voidaan tehda havainto,
ettei verkkopalvelua ole markkinoitu nykyisille asiakkaille riittavasti, tai markkinoinnissa ja vies-
tinnassa ei ole onnistuttu. Jatkossa digitaalinen asiakaskokemus tulisikin mahdollistaa asiak-

kaalle helpoksi, vaivattomaksi ja asiakkaan tarpeisiin vastaavaksi.

Verkkopalvelun mahdollisuudet tulisi ottaa huomioon varsinkin uusasiakashankinnassa, joten
verkkopalvelusta ja sen mahdollisuuksista olisi kannattavaa jatkossa viestia asiakkaille tarkem-
min. Tutkimuksen vastausten perusteella uskoisin, etta verkkopalvelun kayttajaprosentti asia-
kasyhtididen kohdalla tulee nousemaan, kunhan verkkopalvelusta ja sen mahdollisuuksista tul-
laan viestimaan asiakkaille riittavin keinoin. Lisaksi voidaan todeta, etta verkkopalvelu tulee
mahdollistamaan uusasiakashankinnassa asiakaskokemuksen ja mahdollistaa tilanteen, missa
asiakasyhtio voi olla toimeksiantajan asiakas verkkopalvelun avulla myos iiman konkreettista ja
fyysista keinoa. Tdman perusteella voidaan todeta, etteivat toimeksiantaja ja asiakas ole tallin

toisistaan riippuvaisia maantieteellisen sijainnin perusteella.

Lisaksi kehittamiskohteiksi tutkimuksen perusteella selvisi, etta nykyiset toimeksiantajan verk-
kosivut tulisi uudistaa toimeksiantajan tarjoaman talouspalvelun osalta. Talla hetkella verkkosi-
vustolta ei [dydy informaatiota kyseisesta talouspalvelusta, joten mydskaan asiakkaat eivat saa
tietoa kyseisen palvelun olemassaolosta eika palvelun sisallosta. Taméa havainto tukee myos
tietoperustan luvussa 5.5 kasiteltya tuotteistamisen astetta, jossa verkkopalvelu tai verkkosivut
toimivat tukevana tuotetukena tarjottavan ydinpalvelun lisana. Avoimissa vastauksissa korostui
kyselyyn vastanneen henkilon kommentti siitd, ettei han ollut aiemmin edes ollut tietoinen pal-
velun olemassaolosta, silla palvelusta ja sen sisallosta ei I0ydy tietoa mistaan. Tietoperustassa
kasiteltyyn ulkoiseen tuotteistamiseen (luku 5.3.) ja palvelun konkretisoimiseen (luku 6.2) tulisi
siis ensisijaisesti kiinnittdd huomiota, jotta asiakas saa tarvitsemansa informaation palvelusta.
Tama tulee helpottamaan myds uusasiakashankintaa, silla markkinoilla on suuri maara poten-

tiaalisia asiakkaita, jotka eivat edes koskaan ole kuulleet palvelusta.
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Kokonaisuudessaan toimeksiantajan tarjoama palvelu sai kiitosta, ja asiakkaiden mielesta pal-
velu on ollut tahan saakka luottamusta herattavaa. Lisaksi tutkimuksen tuloksissa korostui se,
etta palvelu on parantunut viimeisen puolen vuoden aikana huomattavasti. Tutkimuksen tulok-
sena nahdaan, etta keskimaarin asiakkaat ovat tyytyvaisid saamaansa palveluun ja jopa 84 %
nykyisista asiakkaista suosittelisi jo tassa vaiheessa toimeksiantajan tarjoamaa palvelua muille
pienille taloyhtioille. Nykyisellaan olevaa palvelua ei siis ole tutkimuksen perusteella saatujen
tulosten mukaan tarvetta muuttaa, vaan palveluun tulisi lisata asiakkaan tarpeiden mukaan toi-
vottuja palvelunosia. Tama korostui myos tutkimuksen vapaissa vastauksissa, jossa Kiiteltiin

nykyista palvelua ja sen olemassaoloa.

Kyselysta saadut tulokset vahvistivat asiantuntijapalvelun aineetonta luonnetta, ja antavat
oikean suunnan kehittamistyolle. Toimeksiantajan tuli ensin selvittad nykyisien asiakkaiden
kokemukset ja tarpeet heille tarjottavasta palvelusta. Tutkimuksesta saatuja vastauksia voidaan
lahted hyodyntamaan tuotteistamisprosessissa. Suoritetun tutkimuksen perusteella voin todeta,
ettei tuotteistamisprosessia oltaisi voitu toteuttaa onnistuneesti iiman kyselyn toteuttamista.
Totean, etta toimeksiantaja tarvitsi kehittdmistyonsa tueksi asiantuntijapalvelun tuotteistamis-
prosessin mallin, jonka avulla palvelusta voidaan luoda asiakkaiden tarpeisiin vastaava tehok-
kain ja liiketoiminnallisestikin kannattavin keinoin. Tuotteistamisprosessi ei koskaan ole taysin
samanlainen, eika prosessia tarvitse toteuttaa kaikilta osin. Tekemieni havaintojen mukaan
kaikista tarkeinta on saada mukautettua tuotteistaminen osaksi toimeksiantajayrityksen

liketoiminnallisia arvoja, strategiaa ja visiota.
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9 POHDINTA

Opinnaytetyoprosessi sai alkunsa, kun toimeksiantaja palkkasi opinnaytetyon tekijan vastaa-
maan palvelun asiakkaista ja palvelun kehityksesta. Opinnaytetyon aihe oli heti alusta alkaen
tyon tekijalle erityisen mielenkiintoinen ja siina kasiteltiin tydelamalahtoista konkreettista hyotya.
OpinnaytetyOprosessi oli myos erityisen opettavainen ja tuki opinndytetyon tekijan omaa am-
matillista osaamista. OpinnaytetyOprosessi aloitettiin aktiivisesti vuoden 2020 alkuvuoden ai-

kana ja kokonaisuudessaan prosessi saatiin paatokseen toukokuun puolessa valissa 2020.

OpinnaytetyOprosessi onnistui kokonaisuudessaan suhteellisen hyvin. Kaikista suurimpana
haasteeksi koitui tyon selkea rajaaminen, jotta tietoperusta ja tutkimus toisivat tydelamalahtoista
lisdarvoa toimeksiantajan palvelun kehitystyohdn. Opinnaytetydn rajaus tehtiin kuitenkin oleel-
lisista palvelun muodostumisen elementeista ja asiantuntijapalvelun tuotteistamisprosessin
osista, jotka koettiin tarkeaksi ottaa huomioon nykyisen palvelun kehittdmistydssa. Olennainen
havainto opinnaytetyoprosessissa oli myos se, ettd kehitystyo tulee olemaan pitkajanteisyytta
vaativa prosessi. Yhtena huomiona opinnaytetyoprosessin jalkeen totean, etta asiakaskysely
olisi kannattanut toteuttaa ennen sita, kun toimeksiantaja palkkasi palvelulle asiakasvastaavan.
Tutkimuksesta saatuja tuloksia voidaan pitaa luotettavina tutkimuksesta saadun hyvan vastaus-
prosentin vuoksi, mutta tulee ottaa huomioon, etta asiakkaiden tyytyvaisyys on voinut kohentua

huomattavasti resurssien lisaamisen jalkeen.

Tutkimuksen avulla ymmarrettiin, etta toimeksiantaja on menossa oikeaan suuntaan tarjotes-
saan tdmankaltaista palvelua. Nykyisien asiakkaiden kokemukset heille tarjottavasta palvelusta
antoivat vahvistuksen sille, etta toimeksiantajan kannattaa resursoida palveluun ja sen kehitta-
miseen. Voidaan my0s todeta, etta toimeksiantaja on tehnyt oikean ratkaisun resursoidessaan
palvelun asiakkaille asiakasvastaavan, silla yksi oleellisimmista tutkimuksen tuloksista oli se,
etta asiakkaat kokevat tarvitsevansa asiantuntijan tukea ja pitavat tuen saatavuutta kaikista tar-
keimpana palvelussa. Vaikka toimeksiantajalla oli jo ennen opinnaytetyota selkea kuva palvelun
kehittamisen tarpeesta, tuki opinnaytetyo ja siina tehty tutkimus toimeksiantajan tavoitetta pal-
velun kehittamiseen. liman tutkimuksen toteuttamista toimeksiantaja ei olisi saanut selkeaa ko-
konaiskuvaa palvelun nykytilanteesta ja asiakkaiden todellisesta tarpeesta, jolloin riskit olisivat
olleet suuret kehitystyon toteutuksen kannalta. liman asiakaskyselya toimeksiantaja ei olisi saa-
nut tietdd, miten asiakas kokee toimeksiantajan tarjoaman palvelun ja millaisia tarpeita asiak-

kailla todellisuudessa on.
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Kaikista tarkeimpénéa askeleena pitaisin kehitystydssa palveluun liittyvan palvelukokonaisuuden
tasmentamista. Kuten tutkimuksen tuloksista voidaan todeta, tarvitsevat asiakkaat tukea halli-
tustyoskentelyynsa. Asiakasyhtioiden hallituksissa korostuu epavarmuus omasta osaamatto-
muudesta ja epatietoisuudesta, jolloin tarkeat taloyhtion asiat voivat helposti jaada huomaa-
matta. Korostaisin asiakkaille tarjottavassa palvelukokonaisuudessa saanndllista viestintaa, in-
formointia ja taloyhtion hallituksien kontaktointia, jolloin toimeksiantajan edustaja saa muodos-
tettua vuorovaikutussuhteen asiakkaiden kanssa. Tallgin toiminta on lapinékyvampaa, luotetta-
vampaa ja yritykselle kustannustehokkaampaa. Asiakkaiden tulee myos jatkossa tietaa, mita
heidan sopimukseensa kuuluu. Jo sopimusta tehdessa, tulisi asiakkaalle kertoa avoimesti sopi-
muksen sisaltd seka sopimukseen liittyvat asiat. Jos asiakas ei tieda sisaltod, on suuri riski
epaluottamukselle ja asiakkaan asiakaskokemuksen heikentymiselle. Jatkossa uusien asiak-
kaiden paatyessa palvelun asiakkaaksi, kannattaisi jo heti sopimussuhteen alkaessa selvittaa
tarkoin asiakkaan tarpeet ja sopia, kuinka usein taloyhtio haluaa saada tilannekatsauksen oman

taloyhtionsa tilanteesta.

Suoritetun tutkimuksen perusteella totean, etta palvelun vakioinnin astetta tulisi harkita tarkoin
palvelua kehitettdessa. Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd keskimaarin asiakkaat ha-
luavat palvelulta samankaltaisia asioita. TallGin etenkin sisaisia prosesseja kannattaa kehittaa,
jotta asiakashallinta ja toiminnan tehokkuus parantuvat. Sisaisen tuotteistamisen keinot paran-
tavat myos asiakkaalle nakyvia elementteja ja tama tulee nakymaan erityisesti palvelun laa-
dussa ja palvelunopeudessa. Tutkimuksen avulla tekemieni havaintojen mukaan palvelua ei
kuitenkaan kannata lahtea vakioimaan liian tarkkaan, silla asiantuntijapalveluissa asiakkaiden

tarpeet voivat olla hyvinkin erilaisia toisistaan.

Opinnaytety0ssa saatujen tutkimustulosten perusteella suosittelisin toimeksiantajaa antamaan
rittavat resurssit markkinoinnin- ja viestinnan toimenpiteille, jotta yrityksen tarjoamaa palvelua
voidaan alkaa markkinoimaan. Seuraavina askelmerkkeina voitaisiin nahda markkinointitoimis-
ton kanssa teettdma mainos ajankohtaiseen lehteen, verkkosivuille tai muuhun kanavaan, jolla
voidaan saavuttaa potentiaalinen kohderyhma ja kiinnittaa asiakkaiden huomiot tarjottavasta
palvelusta. Markkinoinnissa kannattaa ottaa huomioon tutkimuksessa saadut vastaukset ja ko-
rostaa erityisesti asiakkaalle tarjottavaa tukea, henkilokohtaisesti nimettya asiakasvastaavaa,
palvelun monikanavaisuutta, lapinakyvyytta ja verkkopalvelun mahdollisuuksia. Nailla keinoin
voidaan erottautua kilpailijoista menestyksekkaasti. Kilpaileviin yrityksiin tehdyt havainnot ja
analyysit ovat salassa pidettavia, joten niita ei tulla esittdmaan opinnaytetyossa, vaan ne tullaan
huomioimaan palvelun kehitystyossa heti opinnaytetyon jalkeen.
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Lis&ksi suosittelisin, ettd toimeksiantajan tarjoama palvelu liitettaisiin osaksi yrityksen tarjoamaa
palvelukokonaisuutta ja brandia. Olemassa oleva positiivinen ja hyva yrityskuva markkinoilla
vahvistaisi kehitettavaa palvelua. Talloin kehitettava palvelu vastaisi myos organisaation strate-
giaa, arvoja, visiota ja missiota. Tata asiaa edesauttaa yrityksen johdon sisainen tuki, jotta

tuotteistettava palvelu saadaan yhdistettya osaksi jo olemassa olevaa liiketoimintaa.

Millaisia palvelunosia palveluun kannattaisi littdd mukaan? Suosittelisin, ettd palveluun
litettaisiin lisapalvelu jossa asiakkaat voisivat saada saannollisesti tietyn ajan valein tilanneka-
tsauksen oman taloyhtionsa ajankohtaisista asioista ja taloudellisesta tilanteesta. Tama on yksi
keino, jolla korostettaisiin vuorovaikutusta ja jolla voitaisiin saada kasvatettua palvelun kannat-
tavuutta toimeksiantajan nakokulmasta. Lisaksi suosittelisin kehittdmaan lisapalvelun, jossa
asiakas voi saada tukea rakennusteknisiin asioihin ja taloyhtion strategiseen kunnossapitoon.
Lisaksi palvelua voitaisiin mielestani tarjota myos pelkastaan verkkopalvelun kautta, silla digi-

talisaatio mahdollistaa asiakkaan kohtaamisen pelkastaan digitaalisien kanavien kautta.

Suunnitelmallisella ty6lla ja pitkdjanteisella kehittamisella tuotteistamisen avulla palvelusta saa-
daan luotua selkea konsepti. Uskon, etta opinnaytetyo ja siina toteutettu tutkimus antaa riitta-
vasti lisdarvoa tuottavaa informaatiota palvelun kehittdmiseen. Suosittelisin, ettéd tulevaisuu-
dessa palveluun tehtaisiin uusi tutkimus, jossa selvitettaisiin, kuinka hyvin tuotteistaminen ja
kehitystyd onnistuivat tdméan tutkimuksen perusteella. Tutkimuksessa kannattaisi kayttaa hyo-
dyksi tassa tutkimuksessa saatuja asiakaskyselyn tuloksia, jolloin tutkija saisi vertailukelpoista

ja riittdvan luotettavaa tietoa tutkimuksensa tueksi.
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Asiakkuudenhallinta LITE 1

1.

Lahtotilanteen selvitys: Nykytilanteen ja kehittamistarpeiden maaritys. Nykytilan-
teen selvittdminen auttaa ymmartamaan nykytilanteen ja tavoitetilanteen valia ja
mita resursseja yritykseltd vaaditaan, jotta tavoitetilanteeseen voitaisiin paasta.
Nykytilanteen selvittdminen auttaa arvioimaan, kuinka asiakkuuksienhallintaa
voitaisiin kehittaa yrityksen kaytanteiden mukaisesti niin taloudellisesti kuin asiak-

kuuksien hoidon kannalta.

Tavoitetilan maarittely: Asiakkuuksienhallinnan tavoitetilan tulisi aina olla realis-
tinen ja toteutettavissa. Tavoitetilan maarittelyn avulla tulisi voida muodostaa asiak-
kuudenhallinnan kannalta tarkea kehittamissuunta mahdollisimman selkein ja
konkreettisin keinoin, niin etta asetettuja tavoitteita voidaan mitata ja etta organ-

isaatio pystyy toimimaan suorituskykyisesti tavoitetilaa tavoitellessaan.

Kehittamisen toteutustapa: Nykytilanteen ja tulevaisuuden tahtotilan selvittami-
sen jalkeen voidaan suunnitella ja analysoida kehittdmisen vaihtoehtoisia to-
teutustapoja niin, ettd matka nykytilanteesta tavoitetilaan olisi mahdollisimman
selked. Kehittamistydlle tulisi antaa riittavat resurssit, jotta kehittdmisen suunnittelu
saataisiin toteutettua yhdensuuntaisesti asiakkuuksien tavoitetilan kanssa. Taman
vuoksi on tarkeaa, etta myos yrityksen johto tukee hanketta koko tulevan kehit-
tamisprojektin ajan. liman johdon tukea kehittdmistyon tavoitteiden toteutumisen
todennakaisyys laskee reilusti, sill johdon tehtavana on huolehtia, etta kehittamis-

projektiin on annettu riittavat valmiudet ja resurssit.

Kehittamistoimet: Asiakkuudenhallinnan kehittdmistoimiin kuuluu monia eri
nakokulmia ja moninaisuuksia. Tarkeimpana kehittamistoimissa voidaan kuitenkin
nahda nykytilan ja tavoitetilan valiset prosessit, jotta voidaan suunnitella ja
havainnoida yksityiskohtaiset toimet kehittamiselle. Kehittamisessa tavoitteet tulisi
olla aina realistisia ja tavoiteltavissa olevia. Tavoitteita voidaan lahtea konkreti-
soimaan yksityiskohtaisesti esimerkiksi ryhmittelemalla asiakkuudet, maarittelema-
lla asiakkuuksien arvot ja tavoit
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teet sille, miten asiakkuuksien arvoa voidaan lisata. Olennaisen tarkeaa on myos
huomioida, miten jo olemassa olevat asiakkuudet saadaan sailytettya. Kehittamis-
toimissa tulisi myos varata resursseja asiakkuuksienhallintaan liittyvien tietojarjest-
elmien kehittamiseen. Asiakasrajapinnassa toimivien henkildiden osaaminen on
myos tarkeassa roolissa, joten on tarkeaa, etta osaamisen kehittaminen huomi-
oidaan kokonaiskuvassa. Kehittdmistoimiin kuuluu myos toimintamallien kehit-
taminen, jolloin on hyva kayttaa tyokaluna CRM-tyokalua (Customer Relationship
Management), joka on yksi tarkeimmista kilpailukyvyn muodostumiseen

vaikuttavista tekijoista.

Seuranta ja arviointi

Asiakkuudenhallinta on jatkuva prosessi, jota tulee seurata, arvioida ja kehittaa.
Seurannalla ja arvioinnilla varmistetaan, ettd kehittdminen vastaa annettuihin
tavoitteisiin ja toimintamalleihin, seka toimii organisaation omissa kaytanteissa tar-
koituksenmukaisesti. Seuranta ja arviointi tulisi toteuttaa pitkalla aikavalilla, jolloin
voidaan luotettavasti todentaa, miten annetut tavoitteet toteutuivat ja vaikuttivat an-
netun kehittdmiskohteen toimintaan. Arvioinnissa tulisi huomioida myds projektin
vaiheistaminen, jolloin voidaan todennakdisemmin tuottaa parempia tuloksia oikein

priorisoimalla (Mantyneva, 2001, 110-116.)
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SAATEKIRJE LIITE 2

ARVOISA XXX-PALVELUN ASIAKAS

Opiskelen Oulun Ammattikorkeakoulussa Tradenomin tutkintoon johtavassa koulu-
tuksessa. Tyostén télla hetkelld opinnéytety6tini, jonka aiheena on XXX-palvelun

kehittiminen paremmin teidin tarpeisiinne vastaavaksi.

Opinnaytetyon tutkimusosa toteutetaan asiakaskyselyna. Lahetin Teille juuri linkin
sahkoiseen asiakaskyselyyn, johon toivoisin saavani sinun vastauksesi. Vastaaminen
on todella tarkeda opinniytetyon onnistumisen ja palvelun kehittamisen kannalta.
Kyselylomakkeessa on 19 kysymysti ja vastausaika on n. 5 minuuttia.

Kysely on avoinna 17.4.2020 saakka. Kyselylomakkeeseen voit vastata yhden kerran.

Kysely on tdysin anonyymi, eika siitd voida tunnistaa vastaajaa.

Mikali Teilla on kysyttavaa, tai tarvitsette apua kyselylomakkeen tayttamiseen, olkaa

hyva ja ottakaa yhteytta allekirjoittaneeseen.

Kiitos yhteystyostasi!

Ystavallisin terveisin,

Jonna Hekkala
XXX Palvelu
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LITE 3

Toimeksiantajayvritvksen
XXX-PALVELU - Asiakaskysely

1. Roolisi Talovhtiossid #
") Hallituksen pubesnjohtaja
) Hallituksen jasen

) Hallituk=en varajizen

2. Millainen talotyyppi talovhtiosi on? *
| Rivitalo
") Lahtitale

) Kerrostalo

() Joku muou, mika? |

3. Eninka monta hnoneistoa talovhtiossdsi on? *

I 15 tai enemman

4. Kuinka kanan talovhtiosi on ollut X-palvelun asiakas? #

. Alleavnosi
| 1z vnotta

) z-3 vuotia
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5. Onko Talovhtionne ollut alemmin tiyvden isdinnointipalvelun asiakas? #

) ¥llE

6. Valitkaa teldjd. joka vailmtti yhtionne piaatolkseen valita yritys X:n tarjoama palvelu? #
)| Yritys Xin edustajan suositus
| Palvelun hinta

") Yhtiomme ei tarvitse kokoaikaista isinniintis

) Mm sy, mikd |

=. Dletteko mielestinne riittdvan tietoisia -asiaklmutenne sopimuksen sisidllastd ja
sopimukseen kmuluvista asioista? *

) lE

! Ehlnsaasanna,.mj]:si?l

8. Koetteko, etti timanhetldnen -palvelun kokonaisuus sisiltda sellaisia palvelunosia, jotka
koette tarpeettomaksi? Jos vastasit kylld, perustele vastanksesi. *

) Kyl mita | |
) E
0. Koetteko, ettd timanhetkdsestd -palvelusta puottun jokin palvelun osa, jonka kokisitte
tarpeelliseksi? Jos vastasit kylld, perustele vastanksesi.
) Rylls, miks? | |
N g

10. Asteikolla 1-5. Kninka tarkednd pidatte sitd mahdollisuutta, ettd talovhtionne tukena on
asiantonteva henkild, jolta saatte tarvittaessa isinniinnin hallintopalveluja? (1= En pidi palvelua
tarkeani, 5= Pidan palvelua tarkeana)

> 4 3 2 1

Pidin palvelnatarkeins | ) ( ) () () () Enpids pahvelua tirkeina
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11. Vastaa seuraaviin vdittdmiin valitsemalla vksj vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten kokemmstasi
-palvelun osa-alueista.

Téyzinsamaa Joksesnkinsamaz Enzamaaenkd  Jokseenkiner  Taysineri
misltd miglta eri mialtd mialtd mielta

Asiakaspabvelun saatavuns on rittivin hyvalld - o I s '

tasolla L - b

Tilinpaitis-asiakirjat ovat selkeisti lnettavissa () O (M)

I'.']].]:Il:l a 1']:|f01'_|:|:||}]'d AaAN ]a]'nf 'a"a'd,a"]]]]-d I]ﬂgta Fa '\.: I." Y ¥ "-I o P

Tiedottaminen ja viestinti vastaa tarpeitamme () @ O

Tavoitan -palvelun yhieyshenkilin Y \

Saan rittivisti Isinndintipalvelua silloin kun ™ T " !
sitd tarvitzen s L

1z. Mitd senraavista asioista pidit olemnnaisimpana liittyen vhtiénne -palvelimn? Valitse
kolme vaihtoehtoa. *

¥ritys Xin asiantuntijan tukd hallitustyézkentalyn tukena

Hallitukselle kunluvien vastuiden ja tyitehiavien selkeyttiminen

Viestinti ja tiedonkullkn

Hallituk=en s3annéllinen talousraportoint esimerkiksi kolmen lnkanden valein
Sopimusknmppaneiden kdlpailuttaminan
-palvelun Kinted knukaunsihinta
Talousneuventa ja konsnlteintd
Ennnossapidon ja -kofanssunnnittelon konsultointi

Juridiset aziat

oo ogod
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13. Olettelo kirjantuneet XXX verlklkopalveluun? #
() Kl

"
. Ei

1. Asteikolla 1-5, Kminka tarkeand pidatie sitid, ettd taloyhitiollanne on kiytossa tarjoamamme
verkkopalvelu? (1=En pidi pahelua tirkeind, 5= Pidin pahelua erittiin tirkeing)

> 4 3 2 1

Pidin palvelua erittiintirkesng ( ) () () () () Enpids palvelua tirkeing

,_.-"\. L

15. Koetteko tarvitsevanne lisdatietoa verkkopalvelnsta ja sen tuomista mahdollisnnksista®

L KA

. | E

10. Suosittelisitteko tdlla hetkelld Yritys X:m tarjoamaa palvelua mille
taloyhtidille?

;' EllE

() E

e

L _:l En osaa sanoa, miksi?

Seuraaviin kysymyksiin voitte vastata vapaasti.

17. Missd asioissa koette, ettd -palvelulla olisi parannettavaa?
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18. Misti asioista koette tarvitsevanne lisiitietoa?

19. Vapaa sana, kehitysideat ja palaute.
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VAPAAT VASTAUKSET LITE 4

17. Missa asioissa koette, ettd -palvelulla olisi parannettavaa?
Vastaajien maard: 6

Vastaukset

En osaa nimets.

Lyhyen kokemuksen perusteella ei viela huomautettavaa.

Ks. aikaisemmat kohdat

Olemme olleet asiakkaita vasta vahin aikaa eli en osaa vield sanoa
en ollut aiemmin tiennyt, etta »coo on tallainen palvelu koska tasta ei loydy informaatiota mistaan

18. Mist3 asioista koette tarvitsevanne lisitietoa?
Vastaajien maara: 4

Vastaukset

Ks. aikaisemmat kohdat

omia puutteita esim. laskentatoimen, kirjanpidon jne. ymmartamisessa, terminologia hankala saada

haltuun
Hallituksemme ei aina ymmarra mita taloyhtion asioita tulisi huolehtia esimerkiksi erlaisine

teknisissa asioissa. Emme osaa rakennusteknisia asicita joten téssa tanvitsisimme apua

19. Vapaa sana, kehitysideat ja palaute.
Vastaajien maara: 7

Vastaukset
Olen tyytyvainen palveluun.

etakurssi tilipaatoksen lukemiseen

Tahan saakka palvelu in ollut erinomaista ja luottamusta herattavas. Luottamus on erittain tarkea
osa yvhieistyota.

Oma "xocoeeoocod” pienelle taloyhtidlle hyva ratkaisu

Hyva kun saamme kokouksiin apua. Tanakin talvena oli mukava kayda toimistollanne kokouksessa
jossa oli isdnnbitsija mukana

Palvelu on parantunut huomattavasti viimeisen puolen vuoden aikana ja monta asiaa on saatu
kuntoon. Olemme tyyhyvaisia.

69



