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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheeksi valittiin turvajarjestelméaprojektin jalkimarkkinoinnin.
Jalkimarkkinointi tarkoittaa téssa opinnaytetydssa turvajarjestelmiin liittyvia
palveluita, kuten turvajarjestelmien huoltoa, korjaamista ja varaosapalvelua tai

turvajarjestelmiin liittyvia yllapitopalveluita.

Opinnaytetydssa kaytetty lahdeaineisto ja materiaalit eivat suoraan ohjeista,
miten turvajarjestelméaprojektin jalkimarkkinointia tulisi toteuttaa. Taman vuoksi
luodaan toimintamallin jalkimarkkinointipalveluiden asiakaslahtdiseen
kehittamiseen ja myymiseen. Opinnaytetyon tavoitteena on luoda toimintamalli
jalkimarkkinoinnin toteuttamiseksi ja auttaa toimeksiantajayritysta kehittdmaan

omaa jalkimarkkinointiaan.

Opinnaytetyon lahdeaineistona kaytetaan jalkimarkkinoinnista kirjoitettua
kirjallisuutta, alalla toimivien henkildiden haastatteluja ja kyselya seké
turvallisuusalan yritysten julkaisuja ja verkkosivuja, muun muassa
turvallisuusalan yritysten suhdanne- ja toimialaraporttia. Seurasimme aktiivisesti
alan toimijoita ja trendejé. Lisaksi vierailimme FinnSecurityn jarjestelmilla

turvallisuusalan messuilla lokakuussa 2023.

Opinnaytetydmme alkaa toimeksiantajan esittelylla, jossa kuvaamme
toimeksiantajanyrityksen liiketoiminnan luvut ja keskeiset palveluliiketoiminnat.
Tehdaan katsaus turvallisuusalan markkinaan ja turvallisuusjarjestelmiin
liittyvaan lainsaadantoon. Kuvataan myaos tyypillisen turvajarjestelmaprojektin ja
sen osa-alueet. Turvajarjestelméaprojektin jalkimarkkinoinnin osuudessa
kerrotaan jalkimarkkinoinnin eri yllapitopalveluista. Toiseksi vimeisessa
osuudessa analysoidaan haastatteluiden ja kyselyiden tulokset seka
hy6dynnetdén tuloksia jalkimarkkinoinnin toimintamallin luomisessa.
Jalkimarkkinoinnin toimintamallin onnistumisen mittarit kuvataan opinnaytetyon

viimeisessa osuudessa.



2 Toimeksiantajan esittely

ISS Palvelut Oy on suomalainen osa kansainvalista ISS A/S -kiinteisto- ja
toimitilapalveluyritystd, jonka paakonttori sijaitsee Tanskassa. ISS — sellaisena
kuin se nykyaan tunnetaan — perustettiin vuonna 1934, mutta yrityksen juuret
ulottuvat niinkin pitkalle kuin vuoteen 1901 (ISS Palvelut Oy 2023.)

Kuva 1 esittda kansainvalisen ISS — konsernin toimintamaat, likevaihdon ja

henkilostomaaran.

ISS-konserni lyhyesti

ISS Palvelut on osa

kansainvalista ISS- Vuonna 2021 Globaalisti

-konserni nsernin
konsernia, joka ISS-konsernin ISS konse r r
toimii lilkevaihto oli palveluksessa

’ 9,6 mrd. €. 355 000
yli 30 maassa. tyontekijaa

Kuva 1. ISS Palvelut yritysesittely.

ISS Palvelut on yksi Suomen suurimmista yksityisista tydnantajista, joka tarjoaa
siivous-, kiinteistdn yllapito-, ravintola- ja turvallisuuspalveluita yrityksille,
yhteisoille ja julkiselle sektorille. Kokonaispalveluratkaisun tuomilla hyddyilla
mahdollistamme synergiat ja tehokkuuden paivittaisessa tytssa yli
palvelurajojen seka varmistamme asiakkaallemme hairiéttéman liiketoiminnan
jatkuvuuden. ISS Palvelut tarjoaa korkealaatuisia ja monipuolisia
turvallisuuspalveluita osana kokonaispalveluratkaisujamme.
Kokonaispalveluratkaisussa johdamme ja kehitdmme palveluitamme
kokonaisuutena yhdessa asiakkaan kanssa sovittujen tavoitteiden mukaisesti.
Asiakas- ja kohdekohtaiset tarpeet kartoitetaan asiantuntijoidemme toimesta ja
turvallisuuspalvelut raataloidaan asiakkaan tarpeita vastaavaksi
kokonaisuudeksi (ISS Palvelut Oy 2023.)



Kuva 2 esittda ISS Suomen liikevaihdon ja henkilostomaaran.

ISS Suomi lukuina

ISS tyéllisti vuonna 2022
lahes 8000 tyontekijaa.
Tarjoamme monipuolisia

TYONTE K1 AA toits arjen ammattilaisille.

LIIKEVAIHTO ISS Palvelut on Suomen johtava
kiinteisto- ja toimitilapalveluyritys
ja yksi Suomen suurimmista
yksityisista tydnantajista.

MILJOONAA EUROA

Kuva 2. ISS Palvelut yritysesittely.

Opinnaytetydssa kasitteltiin ISS Palveluiden turvallisuuspalveluita.
Turvallisuuspalveluiden liikevaihto vuonna 2022 oli noin 18 miljoona euroa. ISS
Palvelut tarjoaa korkealaatuisia ja monipuolisia turvallisuuspalveluita osana
kokonaispalveluratkaisujamme. Kokonaispalveluratkaisussa johdamme ja
kehitamme palveluitamme kokonaisuutena yhdessa asiakkaan kanssa
sovittujen tavoitteiden mukaisesti. Asiakas- ja kohdekohtaiset tarpeet
kartoitetaan asiantuntijoidemme toimesta ja turvallisuuspalvelut raataloidaan

asiakkaan tarpeita vastaavaksi kokonaisuudeksi (ISS Palvelut Oy 2023.)



Kuva 3 esittda ISS Suomen liiketoiminnan palvelualueet. Yrityksen tuottamat

turvallisuuspalvelut on korostettu kuvassa oikealla.

" x
Siivous- Kiinteisto- LEVLIGIER m¥ Turvallisuus-
palvelut palvelut palvelut palvelut palvelut

Kuva 3. Mukalillen ISS Palvelut yritysesittely.

ISS Palvelut on yksi Suomen suurimmista yksityisista tydnantajista, joka tarjoaa
siivous-, kiinteistdn yllapito-, ravintola- ja turvallisuuspalveluita yrityksille,

yhteisoille ja julkiselle sektorille (ISS Palvelut Oy 2023).
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3 Turvallisuusalan lainsdadanto ja markkinat

3.1 Laki yksityisista turvallisuuspalveluista

Opinnaytety0dssa kasiteltavien turvajarjestelmien asennus-, korjaus- ja
muutostoita saatelee Laki yksityisista turvallisuuspalveluista. Lain tavoitteena on
viranomaisten ja yksityisten turvallisuuspalveluiden vélisen yhteistyon

edistiminen seka laadun ja tuottavuuden varmistaminen.

Turvajarjestelmien asennus-, korjaus- ja muutostéihin liittyvat lain kohdat ovat

luvanvaraisuus ja turvallisuusalan elinkeinolupa. Naméa kohdat on kuvattu alla.
60 § Luvanvaraisuus

Hyvaksymista edellyttavia turvasuojaustehtavia kasittavaa
turvasuojaustoimintaa saa harjoittaa elinkeinon harjoittamisesta annetun lain
18§:n 1 tai 2 momentissa tarkoitettu luonnollinen henkild tai oikeushenkild, joka
on saanut siihen turvallisuusalan elinkeinoluvan. (Laki yksityisista
turvallisuuspalveluista 23.3.2023/588, 5:60-67.)

68 § Turvallisuusalan elinkeinolupa

Turvallisuusalan elinkeinolupa oikeuttaa lupaa edellyttdvan toiminnan
harjoittamiseen kaikkialla maassa, jollei jaljempana toisin saadeta. Lupa on
voimassa toistaiseksi. Luvan myontaa Poliisihallitus. (Laki yksityisista
turvallisuuspalveluista 23.3.2023/588, 5:68-83.)

Lukitus-, kulunvalvonta- ja halytysjarjestelmien asentaminen, korjaaminen ja

muuttaminen vaativat poliisin myontaman turvallisuusalan elinkeinoluvan.
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3.2 Turvallisuusalan markkinat

Virallisen EU:n toimialaluokituksen Nace 80 ké&sittelee turvallisuus-, vartiointi- ja
etsivapalveluita. Opinnaytetydssa kasitelldén vain turvallisuustekniikka, joka
liittyy toimialaluokituksen turvallisuuspalveluihin. Turvallisuustekniikka-alalla
toimivista yrityksista on hankala saada kattavia tilastotietoja, jotka johtuvat
yritysten vaihtelevasta halusta osallistua niihin ja antaa osittain
likesalaisuuksien kuuluvia tietoja omasta toiminnastaan. Finnsecurity ry on
teettanyt alaan liittyvia kyselytutkimuksia viimeisen 15 vuoden aikana, joita on
hyddynnetty tdssa opinnaytetydssa. Vartiointi- ja turvallisuusalan keskeisia
suhdanneindikaattoreita ovat Tilastokeskuksen liikevaihtokuvaajat, joita
tuotetaan kuukausi-, neljannesvuosi- ja vuositasolla. Liikevaihtokuvaaijilla on
mahdollista tarkastella liikevaihdon toteutunutta kehitysta parin kuukauden
viiveella. Vartiointi- ja turvallisuusalan liikevaihto aleni vuonna 2021 nimellisesti
viisi prosenttia, 833 miljoonaan euroon. (Turvallisuusalan suhdannekuvaajat
2023.)

Kuvio 1 esittda Vartiointi- ja turvallisuusalan toimipaikkojen nimellisen
likevaihdon (milj. euroa) ja likevaihdon maaran kehityksen vuosina 2013-21
ind. (2013=100).

1000 140,0
1298
. 1279 3 129
800 1273 130,0
800
120,0
700
o 600 1100 §
3 500 1000 &
—i ™~
5 00 00 3
300
80,0
200
100 70,0

645 632 699 835 785 813 855 874 833

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

m Liikevaihto, milj euroa  ess|nd. (2013=100)

Kuvio 1. Turvallisuusalan suhdannekuvaajat 2023 (Lith 2023)
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Vartiointi- ja turvallisuusalan liikevaihto on kohonnut vuoden 2021 833
miljoonasta eurosta, vuoden 2022 lahes 890 miljoonaan euroon, liikevaihto on
kasvanut 6,4 prosenttia vuodesta 2021. Liikevaihdon kehitys on saanut vauhtia
palveluhintojen noususta, silla Tilastokeskuksen tilastojen mukaan vartiointi- ja
turvallisuusalan palveluhinnat olisivat nousseet 4,2 prosenttia vuonna 2021.
Tosin palveluhintojen nousuvauhti on tasaantunut tuntuvasti vuoden 2022
loppua. Nama voidaan todeta Tilastokeskuksen vuonna 2022 julkaistusta
likevaihtokuvaajasta. (Turvallisuusalan suhdannekuvaajat 2023.)

Kuvio 2 kuvaa Vartiointi- ja turvallisuusalan liikevaihdon nimellista
vuosimuutosta marraskuun 2021 - lokakuun 2022 vélisené aikana, joka kuvaa
likevaihdon kasvua prosentteina.
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Kuvio 2. Turvallisuusalan suhdannekuvaajat 2023 (Lith 2023)
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4 Turvajarjestelmien projektit

Turvajarjestelmaprojekti on suunniteltu ja hallinnoitu projekti, joka on kestoltaan
rajallinen, ainutkertainen ja muusta toiminnasta erilladn oleva toiminto, jonka
tarkoituksena on resursseja ohjaamalla saavuttaa tietty paamaaraa (Karlsson &
Marttala 2002,11). Eri yrityksissa projekti maaritella&dn euroméaran ja tyén
pituuden perusteella. Usein rakentamisen tiedonantovelvollisuuden
maarittAman eurosumman 15 000 € ylittavat tyot maaritelldaan projektiksi. Myos
tyot mitkd normaalisti kestavat yli yhden kuukauden maaritellaan projektiksi.

Pelkka laitetoimitus, ilman tydsuoritetta ei normaalisti tayta projektin maaritetta.

Turvajarjestelmaprojekteja tehdaan eri asiakastyypeille kuten rakennusliikkeille,
julkiselle sektorille ja suoraan yrityksille joko investointi ja/tai rahoitushankkeina.
Projektin jalkeinen palveluliiketoiminnan myynti pitéisi aloittaa jo projektin
myyntivaiheessa ja huomioida ennen kiinteiston valmistumista, kiinteiston

jarjestelmien luovutusta tai viimeistaan takuuajan paattymisen jalkeen.

Opinnaytetyossa kasiteltavat turvajarjestelmat rikosilmoitin-, kameravalvonta- ja
kulunvalvontajarjestelmat toteutetaan asiakkaalle tyypillisesti projektiluontoisena
tyona. Turvajarjestelmaprojekti alkaa myyntivaiheesta. Myyntivaiheeseen voi
siséltya kartoitus, konsultointi, tarjouslaskenta, tarjouksen laadinta, tarjouksen
esittely ja tarjousneuvottelu. Jos tarjousvaiheesta paadytaan asiakkaan
tilaukseen, laaditaan projektista urakkasopimus. Sopimuksen allekirjoituksen
jalkeen alkaa projektisuunnittelu, johon sisaltyy projektiryhmé&n perustaminen,
tydsuunnittelu, aikataulutus ja materiaalien tilaus. Suunnitteluvaiheen jalkeen
projekti kdynnistetaan ja asennustyot aloitetaan valmistelutdilla ja/tai
asiakaskohteella tehtavilla asennuksilla. Projektivaiheeseen sisaltyy
tydmaakokoukset ja projektin valvonta. Projektin valmistuessa, asiakkaan
kanssa pidetddn vastaanottotarkastus, jossa luovutetaan sovitut dokumentit ja
taloudellinen loppuselvitys. Projektin vastaanotosta alkaa urakkasopimuksen
mukainen takuuaika. Projektin luovutuksessa tulee viimeistaan aloittaa

keskustelu turvajarjestelmaprojektien jalkimarkkinoinnista.
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Kuviossa 3 on esitetty turvajarjestelmaprojektin viisi eri vaihetta.

o . e - AP (TP Bt T Projektin Projektin
Projektin aloitus Projektisuunnittelu Projektin lapivienti paattaminen ja (Tl

(myynti ja (tyosuunnittelu ja ja valvonta MELE (io
b ) pputulosten
tehtavananto) aikataulutus) (toteutus) (lopputulos) hy6dyntaminen)

. -.i-li-"i"i"‘;- \

Kuvio 3. Turvajarjestelméaprojektin viisi vaihetta (mukaillen Stenlund 1999, 18-

19).

Turvajarjestelmaprojekti vaatii toimiakseen projektiorganisaation. Kuvio 4 kertoo
tyypillisen esimerkin turvajarjestelméprojektin organisaatiosta.

Projektin

johtoryhmé

Tukiorganisaatiot
Projektipaallikko ke ad (hankinta, talous,
IT)

Projektinvetdja
(tydnjohto)

Asentajat Asiantuntijat Dokumentoija

Projektiryhman Projektiryhman Projektiryhman
jasen jasen jasen

Kuvio 4. Turvajarjestelmaprojektin organisaatio (mukaillen Stenlund 1999, 19).
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Projektinjohtoryhmaan kuuluu tavallisesti henkil6ita, jotka edustavat projektin eri
sidosryhmia ja ovat paatosvaltaisia. Projektinjohtoryhma tekee projektin
kannalta keskeiset sisallolliset ja liiketaloudelliset paatokset. Johtoryhman
vastuulla on varmistaa projektin toimintaedellytykset. Johtoryhmé nime&a
projektipdallikon ja maarittaa projektin ajalliset, tekniset ja kustannukselliset
tavoitteet. Projektipaallikké laatii projektisuunnitelman tai johtaa sen laatimista.
Johtoryhmaé hyvaksyy projektipaallikon laatiman projektisuunnitelman, antaa
hanelle henkild ja muut resurssit. Projektipaallikko kaynnistaéa projektiryhman
tydskentelyn, varustaa projektiryhman tarvittavilla tiedoilla ja koulutuksella seka
ohjaa ryhmaa. Johtoryhma valvoo, seuraa ja tukee projektisuunnitelman

toteuttamista.

Resurssien hallinnalla varmistetaan resurssien saatavuus oikeaan aikaan seka
resurssien riittavyyys ja tehokas kayttd projektin kuluessa. Tyypillisesti naita
resursseja ovat projektin vetgja, projektiasiantuntija, asentajat ja dokumentoijat.
Projektiryhman toimintaa tukevat yrityksen erilaiset tukiorganisaatiot kuten IT,

talous ja hankinta.

Turvajarjestelmat

Opinnaytetyossa kasiteltavat turvajarjestelmat ovat rikosilmoitin-,
kameravalvonta- ja kulunvalvontajarjestelmét. Turvajarjestelman asennus- ja
yllapitoty6t ovat luvanvaraisia tehtéavia ja vaativat yritykselté elinkeinoluvan ja
tyonsuorittajalta turvasuojaajakortin. Jarjestelmien tehtavana on luoda
hairiottomyytta, jatkuvuutta ja turvallisuuden tunnetta. Oikein mitoitetuilla ja
toteutetuilla turvajarjestelmilla pyritddn ennalta ehkaisevaan toimintaan, jonka
avulla vahingot ja rikollinen toiminta pyritdan estamaan tai selvittdmaan

tapahtumia jalkikateen.

Rikosilmoitinjarjestelmé on tekninen jarjestelma, jonka paaasiallisena tehtavana
on vahentaa suojattavan kohteen riskia joutua ulkopuolisen ilkivallan tai
rikollisen toiminnan kohteeksi. Jarjestelman antama indikaatio valitetaan

esimerkiksi vartiointilikkeen halytyskeskukseen, tarvittavan
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turvallisuushenkiléston saamiseksi halyttdvaan kohteeseen. Jarjestelma

koostuu keskus-, kayttd- ja kenttélaitteista, virtalahteista ja varakayntiakuista.

Rikosilmoitinjarjestelmasta kaytetaan eri nimityksia, esimerkiksi
murtohalytysjarjestelma, murtoilmoitinjarjestelma, "rikkari” ja "murtsikka”. Jos
rikosilmoitinjarjestelmé&an on liitetty lampo- ja savuilmaisia, jarjestelmasta

voidaan kayttaa nimea palovaroitinjarjestelma.

Kulunvalvontajarjestelman avulla helpotetaan ihmisten liikkumista, rajoitetaan
paasyja, valvotaan ovia ja estetddn asiattomien paasy kohteeseen.
Jarjestelman toiminta perustuu kaytto- ja kulkuoikeuksien hallintaan, joiden
avulla rekisteroidaan kiinteistdssa tapahtuva luvallinen kulkeminen, estetaan
luvaton kulkeminen seka valvotaan oven tilatietoa ja lukituksia.
Kulunvalvontajarjestelmalla voidaan ohjata myoés portteja ja hisseja.
Kulunvalvontaohjelmistot perustuvat laitevalmistajien valmisohjelmistoihin.
Kulunvalvontaohjelmistoa asennetaan normaalisti asiakkaan tiloissa
sijaitsevalle paikalliselle palvelimella, laitevalmistajan tai palveluntuottajan

tarjoamalle ulkoiselle palvelimelle tai pilvipalvelun avulla.

Kulunvalvontaohjelmistoa kaytetddn ja hallitaan tyypillisesti tydasemilta tai
selainpohjaisesti. Tydasema on tyypillisesti tietokone ja naytto, jotka on sijoitettu
kiinteistoon, mihin kulunvalvontajarjestelma on asennettu. Selainpohjaista
jarjestelmaa voidaan kayttaa milta tietokoneelta tahansa, mihin yhteys on
sallittu ja kayttajalla tarvittavat oikeudet jarjestelman kayttoon. Jarjestelma
koostuu kulunvalvontaohjelmistosta, keskus- ja kenttélaitteista, virtalahteista,
varakayntiakuista seka sahkoisista lukoista. Normaalisti kayttajalle ndkyvin osa
jarjestelmasté on kulkutunniste ja lukijalaite. Lukijalaitteita on useita eri
versioita, joista tyypillisimmaét ovat nappaimistollinen lukija tai ilman
nappaimistda oleva. Kulkutunnisteena voi toimia my6és mobiiliavain. Mobiiliavain
on alypuhelimeen- tai laitteeseen linkitetty henkilokohtainen kulkutunniste.
Porteissa yms. ja vastaavissa ymparistdissa voidaan kayttaa niihin soveltuvia
erikoistunnisteita. Erikoistunnisteita voivat olla esimerkiksi ajoneuvoon

kiinnitettava tarratunniste, kiintea ajoneuvotunniste tai erillinen kaukosaadin.
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Kameravalvontajarjestelmalla tarkoitetaan kohteen kuvaamiseen, tapahtumien
valvontaan ja -seuraamiseen kaytettavaa jarjestelmaa.
Kameravalvontajarjestelman tehtavana on ehkaista ilkivaltaa seka suojata
omaisuutta ja ihmisia. Kameravalvonnalla tuotetaan jatkuvaa kuvainformaatiota
suojattavasta kohteesta tai alueesta. Jarjestelman reaaliaikaisen valvonnan
lisaksi, jarjestelman tallenteiden avulla voidaan selvittaa tapahtumia jalkikateen.
Kameravalvontajarjestelmaa voidaan hyddyntaa todella monessa
kayttotarkoituksessa mutta lahestyimme asiaa ainoastaan opinnaytetybmme
aiheen nakokulmasta. Jarjestelma koostuu ohjelmistosta, tallennusyksikosta,
naytosta, kameroista, virtalahteista ja erilaisista verkkolaitteista. Kaytto- ja

hallintalaitteet voivat olla joko paikallisia tai verkon yli kaytettavia.

Kolmesta edella esitetysta tuotteesta muodostui opinnaytetydn

turvajarjestelméprojektien jalkimarkkinoinnin palvelut ja toimintamalli.
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5 Turvajarjestelmaprojektin jalkimarkkinointi

Markkinnoinnin paatehtava on yritysten asiakassuhteiden johtaminen.
Asiakassuhteet ovat ajassa kehittyvia ja muuttuvia sosiaalisia rakenteita, jotka
ohjaavat taloudellisten osapuolten valisen vaihdannan sisaltéa ja tuloksia.
Asiakassuhteiden johtamisen osaprosesseihin kuuluvat kaikki asiakassuhteiden
luomiseen, yllapitoon ja lopettamiseen liittyvat tehtavat aina markkinointitiedon
keraamisesta markkinointiviestintaan ja myyntiin saakka. (Tikkanen & Vassinen
2009, 47.)

Opinnaytetydssa jalkimarkkinointi viittaa asiakkuusprosessissa ostotapahtuman
jalkeiseen aikaan. Jalkimarkkinointia voidaan kuitenkin tehdéa missa tahansa
turvajarjestelméprojektin vaiheessa. Turvajarjestelmien yllapitopalvelut, kuten
huolto-, pdékayttaja-, verkko- ja SaaS- palvelut ovat turvajarjestelmiin
kohdistuvia jalkimarkkinoinnin palveluja. Jalkimarkkinoinnin keinot kohdistuvat
jarjestelmien keskus- ja kenttalaitteisiin, ohjelmallisina tai fyysisina tdina. Tyot
liittyvat olennaisesti jarjestelméan elinkaaren ja toimintakyvyn yllapitamiseen,
suunniteltuina paivitys- ja uusimistoita. Jalkimarkkinointia mitataan tyypillisesti
taloudellisilla ja ty6turvallisuuden mittareilla, asiakastyytyvaisyydella seka
asiakkaan suositteluindeksilla. Reklamaatioprosessin hoito on myds olennainen

osa jalkimarkkinointia.

Covan, Mazet'n ja Sallen kuvailee mallissaan miten voidaan havainnollistaa
tilanteita, joissa toteutetaan kahta tai useampaa samanaikaista projektia, tai
tilanteita, joissa on kyseessa projektin jalkeinen palvelun lisatoimitus,
esimerkiksi laitteiston kayton koulutus tai laitteiston kayttaminen. (Tikkanen &
Aspara 2008, 59).

Turvajarjestelmien huolto- ja paakayttajapalvelut

Turvajarjestelmien huoltopalvelut ovat jarjestelmiin kohdistuvia teknisia ja
ohjelmallisia korjaustoitd. Huoltopalvelut voidaan jakaa kahteen eri tehtavaan,

viankorjaustoihin ja ennakkohuoltoihin. Viankorjaukset ovat jarjestelmiin tulleita
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hairi6- tai ongelmatilanteita. Hairidilmoituksen voi tehdé asiakkaan edustaja,
jarjestelman oma diagnostiikka tai palvelutuottaja voi testata jarjestelman
toimintaa sdannollisin valiajoin. Hairid- ja ongelmatilanteet voidaan ratkaista
etayhteydella tai lahettamalla alan ammattilainen tekemaan korjauksen paikan
paalle kohteeseen. Usein néille korjaustdille méaaritetaan palvelusopimuksessa

vasteaika korjauksen aloittamiselle tai valmistumiselle.

Ennakkohuollot ovat jarjestelmiin palvelusopimuksessa tai suullisesti asiakkaan
kanssa sovittuja, saanndllisesti suoritettavia huoltotehtavia. Ennakkohuoltojen
maara sovitaan palvelusopimuksessa. Ennakkohuoltojen tavoitteena on
varmistaa jarjestelmien toimintakyvyn jatkuvuus, havaita mahdollisia puutteita ja
antaa asiakkaalle kehitysehdotuksia tulevaisuutta ajatellen. Sopimus voi
sisaltaa pelkastaan tydsuorituksen tai sopimuksiin voi sisaltyd myds tarvikkeet.
Turvajarjestelmien huoltopalveluita ei ohjaa lainsdadanto, eika nain ole

pakollinen osa jarjestelmien yllapitopalvelua.

Turvallisuusjarjestelmien yllapidon yksi osa-alue on jarjestelmien
paakayttajapalvelut. Paakayttajapalvelut tuotetaan usein hyddyntamalla verkon
ominaisuuksia. Jarjestelmat hyddyntavat laitevalmistajan tai palvelutuottajan
tarjoamia suojattuja verkkoyhteyksia, mobiiliyhteyksia tai asiakkaan omaa
verkkoyhteytta. Asiakkaan jarjestelmié valvotaan ja kaytetaan etayhteyksilla
suojattujen verkkojen yli, yha harvemmin ohjelmallisia muutoksia lahdetaan
tekemaan asiakkaan luo. Paakayttajapalvelut tuotetaan usein ulkoisen
palveluntuottajan toimesta. Asiakkaan oma henkilékunta voi toimia myos

jarjestelmien paakayttajana.

Turvajarjestelmien verkko- ja SaaS- palvelut

Turvajarjestelman verkkopalvelut ovat tuotteita ja palveluita, minka avulla
turvajarjestelmat liittyvat, likenndivat ja kommunikoivat verkon valityksell&.
Verkkopalvelut voivat tapahtua eri tavoin riippuen jarjestelman laajuudesta ja
kayttotarkoituksesta. Jarjestelmat voivat olla yhteydessa verkkoon seuraavin

tavoin. Turvajarjestelma voi kayttdd langatonta tekniikkaa, kuten Wi-Fi:&,
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kommunikoidakseen valvontakameroiden, halytysilmaisimien tai muiden
laitteiden kanssa. Turvajarjestelma voi kayttaa myos perinteista langallista
verkkoa, kuten ethernetia yhdistaakseen laitteet ja mahdollistamaan
tiedonsiirron. Verkkopohjainen hallinta ja valvonta tarkoittaa, etté kayttaja voi
seurata ja hallita turvajarjestelmaa etaalta esimerkiksi internetin kautta.
Turvajarjestelman suojatulla verkkoyhteydelld suojataan jarjestelméa ulkoisilta
uhilta ja varmistetaan, ettei verkko ole altis hakkeroimiselle tai muulle
vaarinkaytolle. Tahan liittyy tietoturvatoimenpiteitd, kuten vahvat salasanat,

salattu tiedonsiirto ja paivitetyt ohjelmistot.

Turvatekniikan kenttatason yhteydet toteutetaan normaalisti kaksi suuntaisesti
pollaavasti ja vahintaan 128- bittisella AES- avaimella (Advanced Encryption

Standard) salatusti. (Turvallisuusjarjestelmien digitaalinen turvallisuus 2023).

Pilvessa sijaitsevaa ohjelmistoa kutsutaan SaaS- palveluksi, jota yllapidetaan
palveluntuottajan toimesta. Palveluntuottaja yllapitdd sovellusohjelmistoa
palvelimillaan ja tarjoaa asiakkaalle palvelua internetin valityksell&, kuten
esimerkiksi hallitsee verkon yli tietokantoja, varmuuskopiointia ja automaattisia
paivityksid. Palvelun etuna on etakaytettavyys ja hallinta, ilman etta kayttajan
tarvitsee asentaa tai yllapitaa ohjelmistoa paikallisesti omalla laitteellaan.
Palveluntarjoaja vastaa tietoturvasta, skaalautuvuudesta ja yllapidosta.
Kayttajat hyotyvat automaattisista paivityksista ja uusista ominaisuuksista ilman,
ettd heidan tarvitsee asentaa uusia versioita manuaalisesti. Talla parannetaan
jarjestelman tehokkuutta ja turvallisuutta. SaaS- palvelut tarjoavat joustavan
palvelumallin, joka voi perustua esimerkiksi kayttajien maaraan tai palvelun

laajuuteen.

Turvajarjestelmien elinkaarisuunnitelmat

Turvajarjestelman elinkaari tarkoittaa aikaa, joka kuluu ohjelmiston ja tuotteen
kayttbonotosta siihen, kun nama poistuvat kaytosta ja tuote on kierratetty

vastuullisesti.
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Kuvio 5 kertoo turvajarjestelman jalkimarkkinoinnin elinkaarisuunnitelman

vaiheet.

Kuvio 5. Turvajarjestelman jalkimarkkinoinnin elinkaarisuunnitelma.

Elinkaarisuunnitelman tavoitteena on huomioida tuotteen ja palveluiden
toimintakyky elinkaaren eri vaiheissa. Suunnitelma auttaa hahmottamaan
tuotekokonaisuuden kustannukset ja siihen liittyvat palvelut koko elinkaaren
ajan. Elinkaari suunnitellaan yleensa noin 1 — 5 vuoden aikajanteelle. Asiakas
voi budjetoida esimerkiksi jarjestelmiin liittyvat tuote- ja ohjelmistopaivitykset
vuosittain, jolloin valtytaan yllattavilta kustannuksilta. Elinkaarisuunnittelu on

pitkan aikavalin suunnittelua useiksi vuosiksi eteenpain.
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6 Tiedonkeruu ja tulosten analysointi

Tiedonkeruun tavoitteena oli selvittdd minkalaisia jalkimarkkinoinnin
toimintamalleja selvityksiin osallistuneilla henkil6illa oli kaytdéssa. Menetelmina
kaytettiin puhelinhaastattelua ja sahkopostikyselya. Nailla selvitettiin miten
turvallisuusalalla tydskentelevat henkilt nakevat turvajarjestelmaprojektin ja
projektin jalkeisen jalkimarkkinoinnin. Kahdeltakymmeneltakahdeksalta (28)
henkilolta tiedusteltiin, ovatko he halukkaita vastaamaan joko haastatteluna tai
kirjallisesti opinnaytetyohon liittyviin kysymyksiin. Vastausten saaminen ei ollut
helppoa, koska toimialalla tydskentelevat henkiltt eivat ole kovin halukkaita

jakamaan omaa tietoaan.

Kysymyksiin saatiin vastaukset viideltatoista (15) henkil6lta, joista kolme (3)
vastasi puhelimitse ja kaksitoista (12) sahkopostitse. Kaikki vastanneet henkil6t
tydskentelevat esihenkil®- ja/tai johtotehtévissa yrityksissa, jotka tuottavat
turvajarjestelmaprojekteja seka jalkimarkkinointia. Henkil6t antoivat
vastauksensa vain omasta henkil6kohtaisesta nakemyksestaéan, ottamatta
kantaa missa yrityksessa tai tehtavassa he tydskentelevat. Kaikki haastattelut ja
kyselyt toteutettiin anonyymisti, johtuen toimialan arkaluontoisuudesta ja kaikki

materiaali havitetaan asianmukaisesti.

Kysymykset liittyivét turvajarjestelmaprojektien jalkimarkkinointiin. Kysymyksilla
haluttiin selvittdd, milloin projekti muuttuu jalkimarkkinoinniksi ja kenen vastuulla
jalkimarkkinointi pitaisi olla. Taman lisaksi selvitettiin millaisia kilpailuetuja
jalkimarkkinoinnilla saavutetaan, miten niilla erottaudutaan markkinassa seka
tuotetaan asiakkaalle lisdarvoa. Onko jalkimarkkinoinnin palvelut kuvattu ja
konseptoitu sekd onko jalkimarkkinointiin luotu valmiit toimintamallit. Minkalaisia
jalkimarkkinointiin liittyvid mittareita heilla on kaytéssaan, talouden ja
toiminnallisuuden nakokulmasta. Miten asiakastyytyvaisyytta mitataan, miten
reklamaatioprosessi on kuvattu ja miten reklamaatiot hoidetaan. Henkildiden
haluttiin myds tuovan esille omat ajatuksensa turvajarjestelmaprojektin

jalkimarkkinoinnin kehittdmisesta.
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Kuvio 6 kertoo haastatteluiden vastaukset viisiportaisella asteikolla.

E Taysin samaa mieltd ®mSamaa mieltd ®mEri mielta mTaysin eri mieltd ™ Ei osaa sanoa

1
2 2 3 3 2
5
7
13 15 14 15 15 15 13
1 12 12
10
8
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

11 12

Kuvio 6. Haastattelun ja kyselyn vastaukset.

Suurin osa vastaajista totesi, ettd jalkimarkkinointia tehdaan vasta, kun projekti
on loppuvaiheessa tai toteutettu. Nelja vastaajista oli sitd mielta, etta
jalkimarkkinointia pitaa tehda projektin eri vaiheissa tai jo projektin
myyntivaiheessa. Suurissa projekteissa, kuten kauppakeskuksissa, sairaaloissa
ja tehtaissa turvajarjestelman toista osaa voidaan jo takuu- tai
maaraaikaishuoltaa, kun rakennuksen toisen osan turvajarjestelmaa vasta

rakennetaan.

Kahdeksan vastaajista oli taysin samaa mielta siitd, etta sopimuksesta pitaisi
vastata projektin myyja. Osittain samaa mieltd oli seitseman vastaajista,

sopimuksen teosta voi vastata eri tyotehtavissa toimivat henkilot, esimerkiksi
sopimusmyyja, projekti- tai huoltopaallikkd. Tahan vaikuttaa yrityksen koko ja

toimintamallit.

Vastaajat nakivat, etta kun asiakkaan kanssa tehdaan sopimus
jalkimarkkinoinnin palveluista, sopimus voi olla suullinen tai kirjallinen.
Sopimuksen siséltod poikkeaa vastaajien kesken seuraavasti. Kahdellatoista
vastaajalla on valmis hinnasto, palvelukuvaukset ja sopimusehdot. Nama
vastaajat pyrkivat myymaan palvelut kuukausiveloitteisina palvelusopimuksina.

Kolme vastaajista pyrkii tekemaan asiakkaan kanssa palvelusopimuksen, mutta
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myynti painottuu suoriteperusteisuuteen, eli asiakasta laskutetaan syntyneiden

kustannusten mukaisesti.

Kaikki vastaajat haluaisivat pitaa palvelusopimukset vakiosopimuksina, jolloin
sopimusten hallinta ja palvelun tuottaminen on hallitumpaa. Hyvin usein asiakas
tai suunnittelija maarittelee sopimuksen sisallon, jolloin palveluntuottaja pystyy

harvoin vaikuttamaan sopimussisaltoon.

Kaikki vastaajat yhta lukuunottamatta nakivat jalkimarkkinoinnin
kilpailuetutekijana. Vastauksissa korostui jalkimarkkinnoinnin tarkeys
asiakaspysyyvyyden ja kannattavuuden osalta. Oikein tuotettuna
jalkimarkkinointi tuo lisdarvoa asiakkaalle. Asiakas voi keskittyd omaan
liketoimintaansa ja ulkoinen palveluntuottaja tuo asiakkaalle helppouden, tuen
kaytdlle ja kehitykselle, kustannustehokkuuden ja taloudellisen

ennustettavuuden.

Kaikki vastaajat nakivat laadun erittain tarkena tekijana. Kaikilla vastaajilla ei
kuitenkaan ollut kaytdssa standardin mukaista laatujarjestelmaa. Muutamalla
vastaajalla oli suunnitelmana kehittda toimintaa laatustandardin mukaiseksi.
Laatustandardeja ovat esimerkiksi laatujohtaminen (ISO 9001:2015),
ymparistdasioiden hallinta (ISO 14001:2015), tyoterveys- ja turvallisuus (ISO
45001:1028), energian hallinta (ISO 50000:2018) ja tietoturva (ISO/IEC
27001:2017) (Laatujarjestelmat jarkeistavat, kirkastavat ja turvaavat toimintaa).

Kaikki vastaajat kokivat asiakastyytyvaisyyden erittain tdrkeana. Useimmilla
vastaajista oli kaytossa asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen selkea
toimintamallit. Kolmella vastaajista ei ollut kaytéssa toimintamallia
asiakastyytyvaisyyskyselyn mittaamiseen, mutta kyselyita tehdaan

henkilokunnan toimesta asiakaskayntien yhteydessa.

Kaikki vastaajat kokivat jalkimarkkinoinnin kannattavana. Vastaajat kertoivat,
etta alan kilpailu on kiristynyt varsinkin julkisen puolen jalkimarkkinoinnin
palvelusopimuksissa. Kolme vastaajaa koki, etta asiakas ei ole aina valmis
sitoutumaan pitk&aikaiseen palvelusopimukseen, vaan haluaisivat mielellaan

toistaiseksi voimassaolevan palvelusopimuksen.
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Alle on koottu tarkeimmat kehitysehdotukset viimeisena esitettyyn

kysymykseen, miten jalkimarkkinointia pitaisi vastaajien mielesta kehittaa.

“Ensin pitaa maaritelld jalkimarkkinoinnin tilannekuva, kehityskohteiden valinta

tilannekuvan muodostamisen jalkeen.”

“Kehityskohteiden priorisointi ja karkea aikatauluttaminen, toteutus sovitun ja
hyvaksytyn priorisoinnin mukaan. Priorisointijarjestysté voidaan tarvittaessa
muuttaa, jos esille tulee uusia ja parempia kehityskohteita.”

“Erilaisten palveluiden tarjoaminen “automaattisesti” aina projektin
loppuvaiheessa ja jos asiakas ei niihin silloin tartu, niin sitten uudelleen
takuuajan loppuessa. Tarvitaan hyvat myyntimateriaalit ja myyjien koulutusta

jalkimarkkinointiin.”

"Tarkeimmille asiakkaille pitaisi jarjestad saanndlliset tapaamiset, joissa
kartoitetaan asiakkaan nykyisia ja uusia tarpeita, seka etsittaisiin naihin
ratkaisuja. Samalla tapaaminen toimisi palautekanavana toimittajalle. TA&méan
toteuttaminen vaatii, etta tarkeimmille asiakkaille on nimetty myynnin

vastuuhenkild, joka hoitaa asiakassuhdetta pitkaaikaisesti.”
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7 Jalkimarkkinoinnin toimintamalli

Opinnaytetyon lopputuloksena toimeksiantajalle kehitettiin
turvajarjestelméprojektin jalkimarkkinoinnin toimintamalli. Kuviossa 7 on esitetty

jalkimarkkinoinnin toimintamallin yllapitopalvelut.

!ﬁﬁ

Toimintamallin mukaiset turvajarjestelmien yllapitopalvelut

Kuvio 7 jalkimarkkinoinnin toimintamallin yllapitopalvelut.

Jalkimarkkinoinnin toimintamallin kehittdminen tuo pitkaaikaista arvoa
liketoiminnalle, vahvistaa asiakassuhteita ja luo taloudellisen perustan
kestavalle kasvulle. Toimintamallin tarkoitus on vahvistaa asiakastyytyvaisyytta
ja lisata asiakkaan sitoutumista yrityksen palveluihin pitkalla aikavalilla. Hyvin
hoidettu ja sitoutunut asiakas suosittelee palveluita edelleen ja on valmis
jakamaan omia positiivisia kokemuksia myds muille potentiaalisille asiakkaille.
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7.1 Turvajarjestelmaprojektin jalkimarkkinoinnin toimintamalli

Jokaiseen turvajarjestelmaprojektiin pyritadn myymaan jalkimarkkinoinnin
yllapitopalvelut jo projektin myyntivaiheessa. Vaihtoehtoisesti yllapitopalveluiden
tarjoaminen otetaan sdanndllisesti esille tytmaakokouksissa ja
asiakastapaamisissa. Tavoitteena on, etta yllapitopalveluista on sovittu
asiakkaan kanssa ennen kuin projekti luovutetaan asiakkaalle. Myyntivastuu
yllapitopalveluista on ensisijaisesti projektin myyneella henkil6lla. Toissijaisesti
vastuu on myyjan erikseen valtuuttamalla henkil6ll&, joka on toiminut
projektissa, esimerkiksi projekti- tai huoltop&allikkd. Jalkimarkkinoinnin myyntia
seurataan tiimien viikkopalavereissa ja alueiden johtoryhmé&ssa.
Palvelusopimukset tehdaan aina kirjallisesti ja alkuperaiset sopimukset

toimitetaan yrityksen sopimushallintaan.

Palvelua tuotetaan palvelusopimuksen ja sopimusehtojen mukaisesti.
Palvelusopimuksessa on maaritelty SLA (=service level agreement), jossa
maadritetddn vaatimustasot palveluille seka vastuut ja velvollisuudet
sopimusosapuolten valilla. Yllapitopalveluita tuotetaan omalla henkilostolla tai
hyodyntamalla yrityksen kumppaneita, joiden kanssa on laadittu

alihankintasopimus.

7.2 Yllapitopalveluiden palvelutuotannon kehittdminen

Tassa luvussa esitetdan yllapitopalveluiden palvelutuotannon kehittamiseen

liittyvéat osa-alueet.

Ennakkohuollot ja viankorjaus

Asiakkaalle tehtavat ennakkohuollot aikataulutetaan tyénjohdon toimesta
vuosittain toiminnanohjausjarjestelméén. Toiminnanohjausjarjestelmaan
voidaan yksiléida hyvin tarkkaan palveluun sisaltyvat, huollettavat laitteet.

Toiminnanohjausjarjestelméa nostaa automaattisesti suunnitellut ennakkohuollot
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turvalaiteasentajien mobiilipéaatteisiin. Ennakkohuolto voidaan kohdistaa
suoraan henkildlle tai vieda tyéjonoon, josta turvalaiteasentaja itse poimii
tyotehtavan. Kun ennakkohuoltoa suoritetaan, turvalaiteasentaja tayttaa
samalla toiminnanohjausjarjestelman huoltokirjaa. Kun asentaja kuittaa huollon
suoritetuksi, voidaan jarjestelmasta lahettaa asiakkaalle huoltoraportti. Samalla
tydnjohdolle tulee tietoa suoritetusta huollosta, joka tarkastaa ja korjaa

tarvittaessa raportin sisallon seka hyvaksyy tydsuorituksen laskutukseen.

Viankorjaus tai ongelmatilantilanteen palvelupyyntd voi kaynnistya, kun
palveluntuottaja havaitsee hairidtilanteen tai asiakkaan yhteydenotosta.
Asiakkaan palvelupyynnot vastaanotetaan asiakaspalvelukeskuksessa 24/7,
joko puhelimitse tai sdhkoisesti. Erikseen sovituissa tapauksissa asiakas tai
asiakkaan edustaja voi ottaa yhteytta yrityksen sopimusyhteyshenkiléon, joka
ottaa asian hoitaakseen. Sopimusyhteyshenkild vie palvelupyynnon yrityksen
toiminnanohjausjarjestelméaan, jotta kaikki palvelupyynnét on kirjattu ja

raportoitavissa.

Kiireetdn palvelupyynt6 valitetaan turvalaiteasentajalle
toiminnanohjausjarjestelman kautta. Kiireellinen palvelupyyntd kasitelladn
samalla tavoin kuin kiireeton, silla erolla etta kiireellinen palvelupyynt6
valitetddn paivystajalle myds puhelimitse. Talla tavalla varmistetaan

palvelusopimuksessa sovittu vasteaika.

Toiminnanohjausjarjestelmasta voidaan tiedottaa palvelupyynnén tilanne
reaaliaikaisesti palvelusopimuksessa sovitulle yhteyshenkiltlle. Kun ty6
kuitataan suoritetuksi, voidaan jarjestelmasta lahettad asiakkaalle huoltoraportti.
Samalla tydnjohdolle tulee tietoa suoritetusta huollosta, joka tarkastaa, korjaa
raportin sisallon ja oikeellisuuden seka hyvaksyy tydsuorituksen laskutukseen

palvelusopimuksen ehtojen mukaisesti.

Paakayttaja-, verkko- ja SaaS- palvelut

Paakayttaja-, verkko- ja SaaS- palveluihin liittyvat palvelupyynnoét lahetetddn

sahkdisesti asiakaspalvelukeskukseen 24/7. Erikseen sovituissa tapauksissa
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asiakas tai asiakkaan edustaja voi ottaa yhteytta yrityksen
sopimusyhteyshenkildon, joka ottaa asian hoitaakseen. Sopimusyhteyshenkil®
vie palvelupyynnon yrityksen toiminnanohjausjarjestelmééan, jotta kaikki
palvelupyynnét on Kirjattu ja raportoitavissa.

Asiakaspalvelukeskus kasittelee palvelupyynnon
toiminnanohjausjarjestelméassa ja maarittelee palvelupyynnon
kiireellisyysluokan seka siirtdd palvelupyynnon asiantuntijan tai
turvalaiteasentajan tehtavaksi. Kiireellinen palvelupyynté valitetaan tyon
suorittajalle myds puhelimitse. Télla tavalla varmistetaan palvelusopimuksessa
sovittu vasteaika. Kun palvelupyyntd on ratkaistu, jarjestelméasta lahetetaan
asiakkaalle palvelupyynnon kuittaus- tai ratkaisuraportti. Kuittausraportti on
yleensa suppeampi ja sisdltaa palvelupyynnon kuittauksen seka pienen
selvityksen. Ratkaisuraportti on kuittausraporttia laajempi selvitys
palvelupyynnon ratkaisusta. Tydnjohdolle tulee tietoa suoritetusta
palvelupyynnosta, joka tarkastaa, korjaa raportin sisallon ja oikeellisuuden seka

hyvaksyy tydsuorituksen laskutukseen palvelusopimuksen ehtojen mukaisesti.

Jéarjestelmien elinkaarisuunnitelmat

Jarjestelmien elinkaarisuunnitelmat tehdéaan asiakkaalle PTS- tarjouksena (PTS
= pitkan tahtédimen suunnitelma). Suunnitelma sisaltaa palvelutuottajan tekemia
havaintoja ja asiakkaan kanssa yhdesséa todettuja kehitystarpeita.
Suunnitelmassa tuodaan esille laitteisiin, jarjestelmiin ja ohjelmistoihin liittyvia
kehitys- ja korjaustarpeita. Suunnitelma PTS- tarjouksia pyritddn tekemaan
asiakkaalle jatkuvasti tai erikseen sovitusti. Asiakas arvioi tarpeet ja vie PTS-
tarjoukset omalla aikataulullaan budjettiin.

Kokouskaytannot

Palvelutuotantoon liittyvat seuraavat kokoukset. Palvelutuotannon tiimin

viikkopalaveri, missa kasitellaan tuotannollinen tilanne ja niihin mahdolliset
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liittyvat palvelupoikkeamat. Johtoryhmatason viikko- tai kuukausipalaveri, missa
kaydaan lapi asiakkuuden tuotannollinen, taloudellinen, ty6turvallisuuden ja

sairauspoissaolojen tilanne.

Palvelusopimuksessa sovitaan asiakkaan kanssa pidettavat saannéllisesti
kokoukset. Sopimuksessa maaritelladn kokouksiin osallistuvat osapuolet ja

kokousten maara vuosittain.

Kuvio 8 esittda toimintamallin johtamis- ja kokouskaytantgja.

aktinen taso Strateginen taso

* Sopimuksen « Strateginen suunta
mukainen toiminta ja « Yhteistyon
toteutuksen valvonta kehittaminen

* Yhteistyon
kehittaminen

Operatiivinen taso

« Paivittainen johtaminen ja
raportointi

* Sopimuksen mukainen toiminta
ja toiminnan kehittdminen

Kuvio 8 Palvelusopimuksen johtamismalli ja kokouskaytannot.

Operatiivisen tason kokoukseen osallistuvat tuotannon suorittavat esihenkilot.
Operatiivisen tason kokous on yleensa niin sanottu kuukausipalaveri, jossa
kasitellaan paivittaisia tuotantoon, tuotannon kehittdmiseen, laadun
seuraantaan ja palvelupyyntdjen toteutumiseen liittyvia asioita.

Taktisen tason kokoukseen osallistuvat tuotannon esihenkil6t, asiakkuuteen
nimetty vastuuhenkil® ja asiakkaan sopimusyhteyshenkil. Taktisen tason
kokous pidetdan noin kaksi kertaa vuodessa. Kokouksessa kasitellaan
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yhteisty6n nykytilaa, tulevaisuuden odotuksia ja vaatimuksia. Kokouksessa

paatetddn yhteistyon kehityshankkeet ja seurataan hankkeiden toteutumista.

Strategisen tason kokoukseen osallistuvat molempien sopimusosapuolten
johtoa. Strategisen tason kokous pidetaan noin yhden kerran vuodessa.
Kokouksessa kasitellaan toimialan tulevaisuuden nakymia, yhteistyén
strategisia tavoitteita seka palveluiden, tuotantomallien ja resurssien

kehittamista.

Saannollisten kokousten liséksi, asiakkaaseen pidetaan yhteytta myos muilla
tavoilla, tarjoamalla ajantasaista tietoa uusista turvajarjestelmiin liittyvista

paivityksista ja innovaatioista tai yrityksen uusista palveluista.
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Toimintamallin onnistumisen mittarit

Jalkimarkkinoinnin toimintamallin onnistumista mitataan saanndallisesti.
Kehittamalla jalkimarkkinoinnin palveluita ja seuraamalla suorituskykymittareita,
parannetaan asiakastyytyvaisyytta ja lisataan asiakkaiden sitoutumista
yritykseen. Keskeiset suorituskykymittarit (KPI- mittari = Key Performance

Indicators) ovat seuraavat.

Palvetuotannon ratkaisuaika on aikavali, jolloin asiakkaalle tuotetaan
palvelukuvauksen mukaista palvelua. Palveluaika maaritellaan
palvelusopimuksessa. Palvelun eri osille voi olla olemassa erilaisia
palveluaikoja. Yleisesti ratkaisuaika alkaa asiakkaan yhteydenotosta ja paattyy

kun palvelupyyntd on valmis.

Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan asiakkaan tyytyvaisyytta palveluntuottajan
palveluun ja palveluyhteistydhdn. Asiakastyytyvaisyyttd mitataan
asiakastyytyvaisyyskyselylla vahintaan yhden kerran vuodessa.
Asiakastyytyvaisyytta mitataan myds asiakastapaamisten yhteydessa,
avoimella vuoropuhelulla. Asiakkaan hyvaksynnalla tyytyvaisyytta voidaan
mitata my0s asiakkaan maarittelemaalla suositteluindeksilla (NPS = Net
Promoter Score). Suositteluindeksi luokitellaan seuraavasti. 0-6 = arvostelijat, 7-
8 = passiiviset, 9-10 = suosittelijat. NPS saadaan laskemalla (suosittelijoiden
lukumaara - arvostelijoiden lukumaéard) / (kaikkien vastaajien lukumaara) * 100.
NPS lasketaan vahentamalla arvostelijoiden osuus suosittelijoiden osuudesta.
Lopullinen luku ilmoitetaan pelkkana kokonaislukuna, joka vaihtelee valilla -
100...+100.

Tyoturvallisuuden ennakoivana mittarina kaytetaan tyoturvallisuushavaintojen
maarda. Tyoturvallisuushavainnot tehdaan yrityksen mobiilisovellukseen tai
asiakkaan osoittamaan jarjestelmaéan. Muita kaytettavia mittareita ovat. TRIF (=
Total Recordable Incident Frequency), jossa huomioidaan kaikki tapaturmat.
TRIF mitataan seuraavasti: tapaturmien maara * 1 000 000 / tehdyt tydtunnit.

LTIF (= (Lost Time Incident Frequency) huomioidaan tapaturmat, jotka johtaa
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tydsta poissaoloon. LTIF mitataan seuraavasti: poissaoloon johtaneiden

tapaturmienmaara * 1 000 000 / tehdyt tydtunnit.

Asiakas voi toimittaa reklamaation palveluntuottajalle puhelimitse, sahkoisesti
tai yhteisessa kokouksessa. Reklamaatio kirjataan
toiminnanohjausjarjestelmaan ja kasitellaan palvelusopimuksessa sovitun
mukaisesti, palveluntuottajan sopimusyhteyshenkilén toimesta. Reklamaatioon
pyritdan vastaamaan mahdollisimman nopeasti, kuitenkin viimeistaan
sopimuksessa sovitun vasteajan mukaisesti. Reklamaatioiden maara,
ratkaisuaikaa- ja tapaa seurataan yrityksen siséisissa seka asiakkaan kanssa
kaytavissa yhteistyokokouksissa.

Palvelusopimusten kasvu ja uusien palvelusopimusten myynti.
Palvelusopimusten kasvulla ja uusien palvelusopimusten myynnilla tarkoitetaan
asiakkuuden liikevaihdon ja kannattavuuden kasvua. Toimintamallin
onnistumisen seurauksena on todennékdisempaa saavuttaa nama myynnilliset

tavoitteet.

Kuvio 9 esittda jalkimarkkinoinnin keskeiset suorituskykymittarit (KPI)

=l Palvelupyynnon ratkaisuaika

mad ASiakastyytyvaisyys

mal  TYOturvallisuus

Reklamaatioprosessi

md  Myynnilliset tavoitteet

Kuvio 9. Jalkimarkkinoinnin keskeiset suorituskykymittarit (KPI)
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Jalkimarkkinoinnin toimintamalli ottaa kantaa myos asiakkuuden paattymiseen.
Tyylikkdaseen asiakkuuden loppumiseen kuuluu avoin asiakkuuden loppumisen
syiden arviointi seka niiden kohtaamisten ja toimintojen varmistaminen, joiden
avulla asiakkuus lopetetaan. Asiakkuuksia ei pida lopettaa siihen, ettd asiakas
tai yritys menettaa kasvonsa lopettamiskohtaamisten aikana, oven jattdminen

raolleen on aina viisasta. (Storbacka & Lehtinen 2002,112)
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8 Yhteenveto ja pohdinta

Opinnaytetydmme sisalsi turvajarjestelman jalkimarkkinointiin liittyvan
toimintamallin kehittdmisen. Opinnaytetyd sisalsi tiedonkeruun, seka sen
pohjalta toteutetun toimintamallin. Aiheemme perustui toimeksiantajan

tarpeeseen, seka mielenkiintoomme myynnin ja markkinoinnin kehittamiseen.

Paasimme mielestamme tyon tavoitteeseen ja lopputuloksena teimme
turvajarjestelmaprojektin jalkimarkkinoinnin toimintamallin. Uskomme, etta
toimeksiantaja pystyy hydodyntdmaéan opinndytetyttd omassa liikketoiminnassaan

tulevaisuudessa.

Ty6 tarjosi mielenkiintoisen mahdollisuuden kehittaa turvajarjestelmaprojektin
jalkimarkkinointia turvallisuusalalla. Kehittamistarvetta vahvisti haastatteluiden
perusteella saadut vastaukset, joiden mukaan turvajarjestelméaprojektin
jalkimarkkinointi on tarke& osa liiketoimintaa, koska on helpompi jalostaa

nykyisia asiakassuhteita kuin luoda uusia.
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Liitteet

Liite 1 Opinnaytetyon kysymykset

1. Tayttyyko uusmyyntiprojektin kriteerit silloin, kun jarjestelma
asennetaan uuteen rakennukseen tai olemassa oleva jarjestelma

uusitaan kokonaisuudessaan?

2. Aloitetaanko jalkimarkkinointi silloin, kun projekti on loppuvaiheessa

vai jo toteutettu?

3. Vastaako sama henkild projektisopimuksesta ja jalkimarkkinoinnin
yllapitopalveluiden sopimuksesta?

4. Onko yrityksella valmis hinnasto, palvelukuvaukset ja

sopimusehdot?

5. Voidaanko jalkimarkkinoinnin palvelut raataloida?

6. Né&etko jalkimarkkinoinnin kilpailuetutekijana?

7. Tuottaako jalkimarkkinoinnin palvelut lisdarvoa asiakkaalle?
8. Onko jalkimarkkinointi yritykselle tarkeaa?

9. Onko laatu yritykselle tarkeaa?

10. Toteutetaanko yrityksessa asiakastyytyvaisyyskyselya?

11. Onko yrityksella reklamaatioprosessia?

12. Ovatko jalkimarkkinoinnin palvelut taloudellisesti kannattavia?

13. Miten kehittaisit yrityksesi jalkimarkkinointia? (vapaa tekstikentta)



