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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli syventaa ymmarrysta asiakasarvon muodostumisesta
Vantaan Tilapalvelut Vantti Oy:n kiinteistonhoidon palveluissa. Kehittamistyon tavoitteena oli
luoda asiakasarvon muodostumista tukeva toimintamalli, joka tukee Vantin siirtymista tuotan-
tokeskeisesta organisaatiosta asiakaskeskeiseen toimintatapaan. Kehittamistyo kohdistui Van-
taan Tilapalvelut Vantti Oy:n kiinteistonhoidon palveluprosessiin, jossa tapahtuu merkittava
osa Vantin asiakasyhteydenotoista ja on siten keskeinen osa kayttajakokemusta. Kehittamis-
tyon kohderyhmana olivat Vantin asiakkaat ja asiakasrajapinnan tyontekijat.

Kehittamistyo toteutettiin palvelumuotoilun menetelmin, hyodyntaen tuplatimantti-mallia.
Asiakasymmarrysta kerattiin asiakastyopajassa, dokumenttianalyysilla ja teemahaastatte-
luilla. Palvelumuotoiluprosessi eteni vaiheittain loytamisesta maarittamisen ja kehittamisen
kautta konseptointiin. Kehittamistyon tuloksena syntyi Service Blueprint -kuvaus kiinteiston-
hoidon palveluprosessista seka Service Logic Business Model Canvas -malli lilkketoiminnan asia-
kaskeskeisesta tarkastelusta. Naiden pohjalta kehitettiin palveluprosessia konkreettisilla toi-
menpiteilla, kuten asioinnin helpottamisella, palvelun seurattavuuden parantamisella ja pro-
sessin lapimenoajan lyhentamisella.

Tuloksena syntyi asiakasarvon muodostumista tukeva palveluprosessi, jossa asioinnin help-
poutta, lapinakyvyytta ja lapimenoaikaa parannettiin konkreettisilla toimenpiteilla. Lisaksi
kehitettiin konsepti, joka yhdistaa palveluprosessin ja liiketoimintamallin asiakaskeskeiseksi
kehittamismalliksi. Konsepti tarjoaa Vantille systemaattisen tavan kehittaa palveluitaan asia-
kaskeskeisesti.

Asiasanat: palvelumuotoilu, asiakaskeskeisyys, kiinteistonhoito, arvon muodostuminen, palve-

luprosessi
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The purpose of this thesis was to deepen the understanding of customer value formation in
the property maintenance services of Vantaan Tilapalvelut Vantti Oy. The objective was to
create an operational model that supports customer value creation and facilitates Vantti’s
transition from a production-oriented organization to a customer-centric approach. The de-
velopment work focused on the property maintenance service process, which accounts for a
significant share of customer interactions and is therefore a key part of the user experience.
The target groups were Vantti’s customers and front-line employees.

The development process was carried out using service design methods, following the double
diamond model. Customer insight was gathered through a customer workshop, document
analysis, and thematic interviews. The service design process progressed through the phases
of discovery, definition, development, and delivery. As a result, a Service Blueprint of the
property maintenance process and a Service Logic Business Model Canvas were created to
support customer-centric business development. Based on these, the service process was im-
proved through concrete actions such as simplifying customer interactions, enhancing process
transparency, and reducing lead times.

The outcome was a service process that supports customer value creation by improving ease
of use, transparency, and efficiency. In addition, a development concept was created that
combines the service process and business model into a customer-centric framework. This
concept provides Vantti with a systematic approach to developing its services from the cus-
tomer’s perspective.

Keywords: service design, customer-centricity, property maintenance, value formation, ser-
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1 Johdanto

Kunnallisten palveluiden jarjestamistavat ovat viime vuosina olleet aktiivisen yhteiskunnalli-
sen keskustelun kohteena. Kunnilla on itsehallinto, jonka puitteissa ne voivat paattaa, tuotta-
vatko palvelut itse, hankkivatko ne markkinoilta vai jarjestavatko ne yhteistyossa muiden toi-
mijoiden kanssa. Palveluiden jarjestamistavan valinnassa keskeista on palveluiden laatu, kus-
tannustehokkuus ja asiakaslahtoisyys. (Levainen 2013, 64.) Vantaan Tilapalvelut Vantti Oy
(myohemmin Vantti) on Vantaan kaupungin kokonaan omistama in-house-yhtio, jonka tehta-
vana on tuottaa ateria- ja tilapalveluita kaupungin omistamiin kiinteistéihin. Vantilla ei kui-
tenkaan ole monopoliasemaa, vaan kaupunki hankkii osan ateria- ja tilapalveluista vapailta
markkinoilta, jotta vertailtavuus Vantin tuottamien palveluiden hinta- ja laatutasosta suh-

teessa markkinoihin sailyy.

Vantissa on kaynnissa laaja muutos kohti asiakaskeskeista toimintamallia. Tama muutos on
osa omistajan asettamaa strategista tavoitetta kehittaa asiakastyytyvaisyytta ja parantaa pal-
veluiden vaikuttavuutta. Vantin tuottamat palvelut ovat keskeinen osa kaupungin tilojen toi-
mivuutta ja kayttajakokemusta, ja niiden kehittaminen asiakaslahtoisesti on tarkeaa seka pal-

velun laadun etta kustannustehokkuuden nakokulmasta.

Vaikka asiakaskeskeisyydesta ja palvelumuotoilusta on puhuttu paljon, niiden konkreettinen

soveltaminen erityisesti kunnallisten tukipalveluiden, kuten kiinteistonhoidon, kontekstissa on
viela suhteellisen vahan tutkittua aluetta. Tarvitaan lisaa ymmarrysta siita, miten asiakasarvo
muodostuu palveluissa, jotka eivat ole suoraan loppukayttajalle nakyvia, mutta joilla on mer-

kittava vaikutus palveluiden kokonaislaatuun ja kayttajakokemukseen.
1.1 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoite ja rajaus

Taman kehittamistyon tarkoituksena on syventaa ymmarrysta asiakasarvon muodostumisesta
Vantin kiinteistonhoidon palveluissa. Kehittamistyon tavoitteena on luoda asiakasarvon muo-
dostumista tukeva toimintamalli palveluiden kehittamiselle, joka tukee Vantin siirtymista
asiakaskeskeiseen toimintatapaan. Tyo0ssa tarkastellaan kiinteistonhoidon palveluprosessia asi-

akkaan nakokulmasta ja kehitetaan sita palvelumuotoilun menetelmin.

Kehittamistyo rajataan koskemaan kiinteistonhoidon palveluita, silla ne ovat maarallisesti
suurin yksittainen asiakasyhteydenottojen kohde. Palvelun luonne, yhdistelma ennakoivia ja
ennakoimattomia toimenpiteita, tekee siita haastavan mutta samalla merkityksellisen kehit-
tamiskohteen asiakasarvon nakokulmasta. Lisaksi kiinteistonhoidon palveluprosessi on Van-
tissa tunnistettu osa-alueeksi, jossa asiakaskokemuksen kehittamiselle on erityinen tarve. Pal-

veluprosessin monivaiheisuus, sahkoisten asiointikanavien kaytto ja asiakkaan rooli



palvelupyynnon tekijana ja arvioijana korostavat tarvetta tarkastella prosessia kokonaisvaltai-
sesti asiakkaan nakokulmasta. Rajaus mahdollistaa syvallisen tarkastelun ja konkreettisten ke-

hittamistoimenpiteiden kohdentamisen.

1.2 Toimeksiantajaorganisaatio ja tausta kehittamiselle

Taman kehittamistyon toimeksiantajaorganisaatio Vantaan Tilapalvelut Vantti Oy on Vantaan
kaupungin kokonaan omistama in-house-yhtio, joka tuottaa ateria-, puhtaus-, kiinteisto-, var-
tiointi- ja kuljetuspalveluita kaupungin tarpeisiin (Vantaan kaupunki 2022). Vantti tyollistaa

noin 900 henkiloa, ja sen vuosiliikevaihto on noin 50 miljoonaa euroa. Omistuspohjansa vuoksi

Vantti toimii voittoa tavoittelemattomana yhtiona (Vantti 2024).

Kuntien palvelutuotanto on viime vuosina ollut murroksessa, jossa korostuvat tehokkuuden,
vaikuttavuuden ja asiakaslahtoisyyden vaatimukset. In-house-yhtioiden rooli kunnallisessa pal-
velutuotannossa on kasvanut, ja samalla niiden toiminnalta odotetaan yha enemman lapinaky-
vyytta, kustannustehokkuutta ja kykya vastata asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. Vantaan
kaupungin omistajapoliittisissa linjauksissa on maaritelty, etta Vantin palveluiden tulee olla
kaupungille perusteltu vaihtoehto ulkoiseen palvelutuotantoon nahden, erityisesti laadun, so-

pimushallinnan ja kustannusten nakokulmasta (Vantaan kaupunki 2022).

Vantaan kaupunki on linjannut Vantin toiminnan keskeiseksi tavoitteeksi asiakastyytyvaisyy-
den maaratietoisen kehittamisen (Vantaan kaupunki 2022). Tama tavoite on edellyttanyt Van-
tissa merkittavaa toimintakulttuurin muutosta: siirtymista tuotantokeskeisesta ajattelusta
kohti asiakaskeskeisyytta, jossa asiakaskokemus nostetaan palveluiden tuottamisen ja kehitta-
misen keskioon (Huttunen 2025). Asiakaskeskeisyys ei tarkoita vain yksittaisten palveluiden
parantamista, vaan koko organisaation ajattelutavan ja rakenteiden uudistamista siten, etta

asiakas on toiminnan lahtokohta kaikilla tasoilla.

Vuoden 2025 alussa Vantissa otettiin kayttoon uusi organisaatiomalli, jossa palvelutuotanto
organisoitiin asiakkaiden ymparille. Uudistuksen tavoitteena on tukea asiakaskeskeista toimin-
tatapaa ja mahdollistaa entista parempi asiakaskokemus. Uusi toimintamalli korostaa asiakas-
rajapinnan roolia ja siirtaa paatoksenteon painopistetta lahemmas asiakasta. Tavoitteena on

auttaa Vantin asiakkaita onnistumaan omassa arjessaan mahdollisimman hyvin (Vantti 2025).

Tama kehittamistyo kytkeytyy suoraan Vantin strategiseen muutokseen ja tukee sen pyrki-
mysta rakentaa asiakaskeskeista toimintakulttuuria. Kiinteistonhoidon palvelut muodostavat
merkittavan osan Vantin palvelutuotannosta, ja niiden kehittaminen asiakasarvon nakokul-

masta on keskeinen osa organisaation asiakaskeskeisyyden vahvistamista.



2 Kohti asiakaskeskeista palvelutuotantoa

Tassa luvussa esitellaan kehittamistyon tietoperusta, joka pohjautuu ammattikirjallisuuteen
seka tieteellisiin artikkeleihin. Luvun alussa kaydaan lapi liiketoimintalogiikoiden evoluutio,
keskittyen asiakaskeskeiseen logiikkaan, johon kehittamistyo perustuu. Liiketoimintalogiikat
auttavat havainnollistamaan, miten asiakkaiden ja yritysten roolit ovat muuttuneet tuotekes-
keisesta lahestymistavasta asiakaskeskeiseksi. Lisaksi luvussa avataan arvon muodostumisen

kasitetta asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa.

Liiketoimintalogiikoiden jalkeen luvussa keskitytaan asiakaskeskeisen organisaation, asiakas-
kokemuksen ja arvolupauksen kasitteisiin. Taman jalkeen luvussa tarkastellaan palvelua tuo-
tannon prosessina, seka syvennytaan kasittelemaan kiinteistonhoidon palveluprosessia. Lo-

puksi luvussa kasitellysta tietoperustasta luodaan yhteenveto.

2.1  Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka

Eri lilketoimintalogiikat keskittyvat tarkastelemaan eri nakokulmista asiakkaan ja palveluntar-
joajan valista vaihdantaa ja siina muodostuvaa arvoa (Tuulaniemi 2010, 30; Gronroos 2009,
82). Seuraavissa kappaleissa avataan kehittamistyon kannalta oleellisten liiketoimintalogiikoi-

den periaatteet.

Tuotekeskeinen liiketoimintalogiikka tarkoittaa, etta yritys valmistaa tavaroita asiakkaiden
resursseiksi, jotta he voivat hoitaa ja hallita jokapaivaisia toimintojaan arvoa tuottavasti
(Gronroos 2009, 82). Arvon luominen on Vargo, Maglio & Akaka (2008, 145) mukaan taloudelli-
sen vaihdannan keskeinen tarkoitus ja prosessi, ja perinteiset tuotekeskeiset arvonluonnin
mallit keskittyvat yrityksen tuotoksiin ja hintaan. Taman nakokulman mukaan arvontuotto ta-
pahtuu, kun yritys tuottaa arvoketjun osat halvemmalla tai laadukkaammin kuin kilpailijansa
(Porter 1985, 33-34), ja maksimaalinen tehokkuus ja voitto saavutetaan standardoinnilla ja
mittakaavaedulla (Vargo ym. 2008, 147).

Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka keskittyy huomattavasti eri asioihin kuin tuotekeskei-
nen logiikka (Greer, Lusch & Vargo 2016, 1). Ero perustuu (Vargo ym. 2008, 148) mukaan vaih-
don perusteisiin: palvelukeskeinen logiikka keskittyy toiminnallisiin resursseihin, kuten tieto,
taito ja toiminta, kun taas tuotekeskeinen logiikka keskittyy lopputuotteeseen. Palvelukeskei-
nen logiikka merkitsee vuorovaikutusta ja yhteenkuuluvuutta palveluntarjoajan ja asiakkaan
valilla, seka korostaa eri sidosryhmien valista yhteistyota yhteisen - kaikkia osapuolia hyodyt-

tavan - arvonluonnin saavuttamiseksi (Greer ym. 2016, 1).

Palvelulogiikan mukaan palvelut ovat prosesseja, joissa yrityksen resurssit ovat vuorovaiku-
tuksessa asiakkaiden kanssa, luoden arvoa heidan toimintoihinsa ja prosesseihinsa. Tavarat

ovat arvoa tukevia resursseja, kun taas palvelut ovat arvoa tukevia prosesseja, jotka tukevat



asiakkaiden arvon tuottamista. Palvelulogiikka tarkoittaa prosessien edistamista, jotka tuke-
vat asiakkaiden arvon luomista heidan paivittaisissa toiminnoissaan ja prosesseissaan. Asiakas
osallistuu naihin vuorovaikutteisiin prosesseihin seka resurssina etta kuluttajana tai kaytta-
jana, jolloin yritykset ja asiakkaat yhdessa tuottavat palveluprosesseja ja luovat osittain ar-

voa yhdessa. (Gronroos 2009, 82)

Asiakaskeskeinen logiikka tuo liiketoimintaan uuden nakokulman, jonka lahtokohtana on asi-
akkaan todellisuus ja ekosysteemi (Heinonen, Strandvik & Voima 2013, 4). Asiakaskeskeinen
logiikka ei siis keskity ensisijaisesti palveluihin tai pelkastaan palveluihin, vaan on ajattelu-
tapa, joka korostaa asiakasta menestyvan liiketoiminnan perustana (Gronroos, Strandvik &
Heinonen 2015, 74). Asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa tarkastelun keskiossa on palve-
lun, palveluntuottajan, vuorovaikutuksen tai jarjestelman sijaan asiakas. Asiakaskeskeisessa
nakokulmassa keskitytaan siihen, mita asiakkaat tekevat palvelun avulla saavuttaakseen omat

tavoitteensa. (Voima, Heinonen & Strandvik 2010, 1.)

Voiman ym. (2010, 75) mukaan Heinonen & Strandvik (2015) ovat kuvanneet asiakaskeskeisen
logiikan nakokulman arvonluontiin seuraavasti: Asiakkaat eivat perusta odotuksiaan pelkas-
taan siihen, mita palveluntarjoaja lupaa tekevansa. Heilla on usein laajempi kasitys palvelun
toimivuudesta, joka perustuu omiin kokemuksiin, muiden kayttajien palautteeseen ja muiden
tarjoajien toimintaan. Asiakkaan nakokulmasta tilanne elaa jatkuvasti, ja palveluntarjoajan
menestys riippuu siita, kuinka hyvin palvelu todella tayttaa asiakkaan tarpeet - ei siita, mita
on luvattu. Arvolupaukset eivat siis yksin riita vakuuttamaan asiakasta; ratkaisevaa on, miten
asiakas kokee palvelun toimivan kaytannossa. Palveluntarjoajan onnistuminen mitataan asiak-
kaan omilla kriteereilla, ja nama kokemukset maarittavat, syntyyko asiakkaalle todellista ar-
voa. (Voima ym. 2010, 75.) Strandvik & Heinonen (2015, 125) maarittelevat asiakaskeskeisyy-
den tarkoittavan, etta asiakkaan asiat ohjaavat yrityksen ajattelua kaikilla tasoilla: hallitus-

tyosta asiakaskohtaamisiin, tuotantoon, hankintaketjuihin ja organisaation sisaisiin asioihin.

Rihova, Buhalis, Gouthro & Moital (2018) tarkastelevat asiakaskeskeisen liiketoiminnan kol-
mea eri tutkimusta - Medbergin & Heinosen (2014), Heinonen ym. (2013) ja Tynan ym. (2014)
- ja niiden nakemyksellisia eroa ja yhtalaisyyksia asiakkaan arvonmuodostuksen nakokulmasta.
Kaikki kolme lahestymistapaa jakavat yhteisen nakemyksen siita, etta arvo syntyy asiakkaan
omassa kokemusmaailmassa, ei pelkastaan palveluntarjoajan toiminnan seurauksena. Ne ko-
rostavat asiakkaan subjektiivista kokemusta ja kontekstin merkitysta arvon muodostumisessa.
(Rihova ym. 2018, 363-364.)

Medberg ja Heinonen (2014) viittaavat asiakkaan mielensisaisiin ja nakymattomiin toimintoi-
hin, mutta eivat syvenny naiden toimintojen tarkempiin mekanismeihin. He keskittyvat enem-
man siihen, millaista arvoa nama toiminnot tuottavat, eivat siihen, miten arvo syntyy. Heino-

nen ym. (2013) vievat ajattelua pidemmalle kuvaamalla, kuinka asiakkaat aktiivisesti
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tulkitsevat kokemuksiaan ja rakentavat uudelleen omaa asiakasrealiteettiaan kayttaytymis- ja

ajatteluprosessiensa kautta. Heidan nakemyksensa tarjoaa syvemman kasitteellisen ymmar-

ryksen arvonmuodostuksesta. Tynan ym. (2014) puolestaan tarkastelevat arvonmuodostusta

empiirisesti luksusautojen kulutuksen kontekstissa. He osoittavat, etta arvo voi syntya monen-

laisista kokemuksista, kuten aistillisista, tunnepitoisista, kayttaytymiseen liittyvista, sosiaali-

sista ja yhteisollisista ulottuvuuksista. Heidan nakokulmansa konkretisoi, miten arvo ilmenee

kaytannossa kuluttajan elamassa. (Rihova ym. 2018, 363-364.)

Asiakaskeskeisessa logiikassa keskeinen huomio ei ole enaa siina, miten asiakas kuluttaa pal-

velua, vaan siina, miten asiakas elaa elamaansa. Asiakaslahtoinen logiikka keskittyy asiakkaan

rutiineihin, toimintoihin ja kaytantoihin - eli siihen, miten asiakas tyypillisesti toimii omassa

elinymparistossaan. Asiakkaan ulkoinen ja sisainen elinymparisto vaikuttavat siihen, mita

asiakas suosii ja millaista ostokayttaytymista eri tilanteissa voi syntya. Kiinnostavaa ei ole

niinkaan se, mita rooleja asiakas ottaa palveluprosessissa, vaan se, mita rooleja han ottaa ar-

jessaan. (Voima ym. 2010, 11.)

Palveluntarjoajakeskeiset haasteet

Asiakaskeskeiset haasteet

Miten asiakas kdyttda palvelua?

Miten palvelu tulisi suunnitella?

Miten palveluprosessia voidaan kehittda?
Miten asiakas haluaa olla mukana yhteiskehittdmi-

Miten asiakas eldd elamaansa?

Mita rutiineja asiakkaalla on?

Mitké asiat ilahduttavat tai arsyttévat asia-
kasta arjessa?

Mistd asiakas nauttii ja mistd han on kiinnostu-

sessa? nut? Miten
Mitké ovat asiakkaan sisdiset ja ulkoiset

Miten ja miksi asiakas tekee ostopaatoksia? elinymparistot?

Miké vaikuttaa asiakkaan valintaan palvelu-/jakelukana-

vasta? Kuinka liikkuva asiakas on?

Miksi asiakas on tyytymaton? Mikéa on asiakkaan yleinen elamantilanne? Missé
Mika on asiakkaan henkilokohtainen aikake-

Milloin asiakas haluaa palvelua? hys?

Miten asiakas haluaa palvelun toteutettavan? Kuinka kiireista asiakkaan elama on? Milloin

Mita asiakas sanoo? Mita asiakas tuntee?
Mihin asiakas tuntee intohimoa ja mistéd hén

Mika motivoi asiakasta? unelmoi?

Miten uusia palveluita voidaan innovoida? Mitka ovat asiakkaan eldman haasteet? Mita

Miten asiakas kdyttaytyy? Kuka asiakas on?

Miké rooli asiakkaalla on palveluprosessissa? Mita rooleja asiakkaalla on arjessaan?
Miten asiakkaan sosiaalinen eldma on rakentu-

Kuka vaikuttaa asiakkaan paatoksentekoon? nut?

Miten bréndia voidaan kehittda? Mihin asiakas uskoo?

Miten asiakkaita voidaan segmentoida? Mita asiakasprofiileja voidaan tunnistaa? Kuka

Taulukko 1: Asiakaskeskeiset haasteet (Voima ym. 2010, 12 mukaillen)
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Perinteinen, usein esitetty kysymys on, mita palveluntarjoaja voisi tehda kehittaakseen pa-
rempaa palvelutarjontaa ja innovoidakseen uusia palveluita. Asiakaskeskeisen logiikan mu-
kaan vastaukset loytyvat asiakkaan arjen kokemuksista: iloista, haasteista ja arsytyksista. Uu-
det palveluinnovaatiot voivat syntya asiakkaan elaman tarpeista, joita han ei itse aina tie-
dosta. Asiakassegmentointi ei enaa perustu pelkastaan demografisiin tai kayttaytymiseen liit-
kaskeskeinen logiikka tarjoaa johtajille tyokaluja ymmartaa asiakkaan elamanvaiheiden vaiku-
tusta arvon muodostumiseen. Se auttaa profiloimaan asiakaskuntaa pitkittaisesti ja kehitta-

maan palveluita, jotka tukevat asiakkaan arvon muodostumista. (Voima ym. 2010, 12.)

Historia | Ennen palvelua | Palvelu | Palvelun jalkeen | Tulevaisuus

Muu toiminta ] ) .
ja kokemukset Asiakaskeskeinen logiikka
Vastaava toiminta

Ja kokemukset Asiakas ¥

Ydintoiminta
ja kokemus

Asiakkaan maailma

Palvelukeskeinen logiikka

Asiakasrajapinnan
toiminta Palvelutuotanto

Backoffice-toiminta

maailma

Palveluyritys X

Palveluyrityksen

Tukifunktiot

Kuvio 1: Asiakaskeskeinen logiikka verrattuna palvelukeskeiseen logiikkaan ja palvelutuotan-
non johtamiseen (mukaillen Heinonen, Strandvik, Mickelsson, Edvardsson, Sundstrom & An-
dersson 2010, 6)

Ylla oleva Kuvio 1 havainnollistaa, kuinka palveluyrityksen ja asiakkaan maailmat eroavat toi-
sistaan palvelun aikajanteen ja kokemuksen nakokulmasta. Perinteinen tuotekeskeiseen lo-

giikkaan perustuva palvelutuotanto seka palvelukeskeinen logiikka keskittyvat paaasiassa itse
palvelutapahtumaan ja sen laatuun tai arvoon. Asiakaskeskeinen logiikka sen sijaan laajentaa
nakokulmaa huomioimalla palvelun vaikutukset ennen ja jalkeen varsinaisen palveluprosessin.

(Heinonen ym. 2010, 7.)

Asiakkaalle palvelu ei ole irrallinen tapahtuma, vaan osa hanen jatkuvaa elamaansa ja toimin-
taansa. Asiakaskeskeinen logiikka korostaa, etta arvo syntyy asiakkaan omassa kontekstissa, ei
pelkastaan palveluntarjoajan maarittelemissa kohtaamisissa. Nain ollen palvelun suunnitte-

lussa tulisi huomioida myos asiakkaan aiemmat kokemukset, rinnakkaiset toiminnot ja tulevat

tarpeet. (Heinonen ym. 2010, 7.)
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2.2  Arvon muodostuminen

Organisaatioiden tehtavana on tuottaa asiakkailleen arvoa. Ihmiset kayttavat palveluja saa-
vuttaakseen tavoitteensa tai ratkaistakseen ongelmansa. Kun palvelu auttaa heita saavutta-
maan tavoitteensa tai ratkaisemaan ongelmansa, he kokevat saaneensa arvoa palvelusta.
(Tuulaniemi 2011, 30-31.)

Arvon yhteisluonti on ollut keskeinen ajatus palvelukeskeisen logiikan kannattajille, jotka
ovat korostaneet sen eroa perinteiseen tuotelahtoiseen ajatteluun. Yhteisluonti on nahty kei-
nona tuoda esiin asiakkaan aktiivinen rooli arvonmuodostuksessa. Tama lahestymistapa on
kuitenkin herattanyt paljon keskustelua ja kysymyksia, minka vuoksi on tarkeaa tarkastella
kriittisesti, mita yhteisluonti oikeastaan tarkoittaa ja onko sen korostaminen aina perusteltua.
(Voima ym. 2010, 5.)

Yhteisluontia voidaan tulkita monella tavalla. Palvelukeskeisen logiikan ytimessa on ajatus,
etta asiakas on aina mukana arvon luomisessa yhdessa yrityksen kanssa. Yritys ei voi yksin
tuottaa arvoa, vaan se voi ainoastaan tarjota arvolupauksia, jotka mahdollistavat yhteisluon-
nin asiakkaan kanssa. Tassa nakokulmassa tuottajan ja kuluttajan roolit sulautuvat yhteen:
arvo syntyy vuorovaikutuksessa, jossa molemmat osapuolet yhdistavat resurssejaan ja osaa-
mistaan. (Vargo, Maglio & Akaka, 2008; Voima ym. 2010, 5-6.)

Gronroos (2008) esittaa Voiman ym. (2010, 7) mukaan eriavan nakemyksen. Hanen mukaansa
on tarkeaa erottaa palvelun tuottaminen - jossa asiakas voi osallistua - ja varsinainen arvon
muodostuminen. Toisin sanoen, vaikka asiakas osallistuu palvelun toteuttamiseen, se ei auto-
maattisesti tarkoita, etta arvoa syntyy. Kaytannossa asiakkaat eivat aina ole kiinnostuneita
osallistumaan tai tekemaan yhteistyota yrityksen kanssa. He voivat haluta hoitaa asiat itse tai
minimoida yrityksen roolin elamassaan. Jos palvelu ei ole heille merkityksellinen, he eivat

valttamatta halua osallistua aktiivisesti sen tuottamiseen. (Voima ym. 2010, 7.)

Asiakaskeskeinen logiikka korostaa asiakkaan elaman ja arjen ymmartamista - ei vain yksittai-
sia palvelukohtaamisia. Se ottaa huomioon asiakkaan toiminnot, kaytannot, kokemukset ja
kontekstit, jotka vaikuttavat siihen, miten palvelut istuvat osaksi asiakkaan elamaa tai liike-

toimintaa. (Voima ym. 2010, 9-10.)

Asiakaskeskeisen logiikan nakokulma siirtaa tarkastelun palveluntarjoajasta asiakkaaseen,
jotta arvon muodostumista voidaan analysoida ja tehda nakyvaksi keskittymalla asiakkaan ela-
man ja ekosysteemin arkipaivaisiin elementteihin. Asiakkaan maailma on myrskyisa, dynaami-
nen ja kaoottinen, jossa asiakkaalla on useita erilaisia yksilollisia ja yhteisollisia rooleja. Tek-
nologisen vallankumouksen myota asiakas on usein myos "nakymaton” yritykselle, mika edel-
lyttaa, etta yritys toimii ennakoivasti ymmartaakseen ja profiloidakseen asiakkaan ajatteluta-

paa, arkea ja ekosysteemia. (Heinonen, Strandvik & Voima 2013, 12.)
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Asiakaskeskeisessa logiikassa arvo ei ole yleispateva tai objektiivinen, vaan jokainen ihminen

maarittelee sen omista lahtokohdistaan. Arvon kokemus liittyy aina yksilon omaan elinympa-

ristoon ja henkilokohtaisiin kokemuksiin. Arvo voi syntya seka tietoisesti etta tiedostamatta,

eika sen muodostuminen ole aina harkittu tai aktiivinen prosessi. Tassa ajattelutavassa arvo

ei synny pelkastaan palvelutilanteessa tai palvelun kayton aikana, vaan sita rakentuu myos

monissa muissa yhteyksissa - esimerkiksi ihmisen fyysisessa, biologisessa, sosiaalisessa, henki-

sessa, maantieteellisessa ja digitaalisessa ymparistossa, seka nakyvissa etta nakymattomissa

vuorovaikutuksissa. (Voima ym. 2010, 5-10.)

Arvon muodostuminen nahdaan asiakaskeskeisessa logiikassa pitkana ja jatkuvana prosessina,

joka ulottuu koko asiakkuuden elinkaaren ajalle. Puhutaan niin sanotusta elamanmittaisesta

arvosta, joka rakentuu vaiheittain, ennen palvelun kayttoa, sen aikana ja viela sen jalkeen-

kin, osana asiakkaan arkea ja henkilokohtaista todellisuutta. Arvon kokemus ei ole irrallinen,

vaan se liittyy aina asiakkaan muihin kokemuksiin ja hanen sen hetkiseen elamantilantee-

seensa. Nain ollen arvo rakentuu monikerroksiselle ja yksilolliselle kokemuspohjalle. Vaikka

asiakas saattaa tietaa, mita han pitaa tarkeana, han ei valttamatta itse taysin ymmarra kaik-

kia niita sisaisia ja ulkoisia tekijoita, jotka vaikuttavat hanen arvokokemukseensa. (Voima ym.
2010, 5-10.)

Palveluntarjoajakeskeinen logiikka Asiakaskeskeinen logiikka
Arvon muodostuminen voi olla myés passiivista
Arvonluonti on aktiivinen prosessi Arvon muodostuminen on myds henkinen ja emotionaa-
MITEN Arvonluonti on kognitiivinen ja tietoinen prosessi linen prosessi
Arvo muodostuu monissa nakyvissa ja nakymattémissa
Arvolla on erityinen konteksti tiloissa
Arvo on (laajennetun) palvelun laajuinen Arvo on asiakkaan eldman laajuinen
Arvonluonti tapahtuu yrityksen hallitsemalla alu- Arvon muodostuminen tapahtuu asiakkaan usein hallit-
MISSA eella semattomassa elamanpiirissa
Arvonluonti tapahtuu yrityksen maaritteleméssa Arvo on pitkittaisté ja silla on useita dynaamisia aikake-
MILLOIN | ajassa hyksia
Arvo on suhteellista palvelukontekstissa
Arvo voidaan mitata perinteisilla tutkimusmenetel- Arvo on suhteellista useilla tasoilla
MITA milla Tarvitaan uusia menetelmia arvon tutkimiseen
Arvo on upotettu vuorovaikutukseen/palveluun Arvo on upotettu asiakkaan elamaan
Arvo on usein yksiléllista Arvo on henkildkohtaista, kollektiivista ja jaettua
Palveluntarjoaja orkestroi arvonluonnin Asiakas maérittaa, mika on arvoa — vaikka ei aina itse voi
KUKA Arvo luodaan yhteisesti ohjata sen muodostumista

Taulukko 2: Arvon muodostuminen palvelukeskeisessa ja asiakaskeskeisessa logiikassa Voima
ym. (2010, 10) mukaillen

Asiakaskeskeisessa liiketoimintamallissa arvon syntymista voidaan tarkastella monesta eri na-
kokulmasta pohtimalla, miten, missa tilanteessa ja milloin arvoa muodostuu, mihin perusele-
mentteihin arvonmuodostus lopulta perustuu, seka kuka lopulta maarittaa arvon (taulukko 2).
Asiakaskeskeisessa logiikassa keskeinen painopiste ei ole enaa siina, miten asiakkaat kayttavat

palvelua, vaan kiinnostavampaa on se, miten asiakkaat elavat elamaansa. Asiakaskeskeinen
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logiikka keskittyy asiakkaan rutiineihin, toimintoihin ja kaytantoihin, jotka heijastavat vas-
tausta siihen, miten asiakas tyypillisesti kayttaytyy omassa elamanpiirissaan. Tama tyypilli-
syys antaa myos viitteita siita, miten palveluprosessi voitaisiin suunnitella onnistuneesti. Asi-
akkaan henkilokohtaiset toiminnot ja harrastukset valaisevat myos sita, mihin asiakas tuntee
luonnollista kiinnostusta, seka hanen toiveitaan ja unelmiaan. Nama ovat esimerkkeja teki-
joista, jotka auttavat ymmartamaan, mika motivoi asiakkaita ja miten he mahdollisesti halu-
aisivat osallistua arvon muodostamiseen. (Voima ym. 2010, 5-10.) Ei enaa riita, etta palvelu
tayttaa asiakkaiden toiveet, vaan sen on sulauduttava osaksi heidan arkeaan ja ymparistoaan
mahdollisimman luontevasti ja merkityksellisesti (Heinonen, Strandvik & Voima 2013, 113-
115).

2.3  Asiakaskeskeinen organisaatio

Asiakaskeskeisyydella tarkoitetaan asiakkaan nostamista aidosti yrityksen toiminnan keskioon;
asiakkaan nakokulma pitaisi tuoda jokapaivaisiin paatoksiin, eika vain satunnaisiin projektei-
hin (Gerdt & Kalliokoski 2016, 98). Kun yritysta johdetaan aidosti asiakaskeskeisesti, se paran-
taa koko organisaation kykya reagoida nopeasti muutoksiin. Tama lisaa ketteryytta ja mahdol-
listaa sen, etta tuotteita ja palveluita voidaan kehittaa entista paremmin vastaamaan asiak-

kaiden todellisia tarpeita. (Mantyneva 2019, 27.)

Palveluorganisaation tulisi valttaa turhaa byrokratiaa ja monimutkaisia hierarkioita. Asiakas-
keskeinen toiminta edellyttaa, etta vastuu asiakkaista on syvallisesti ymmarretty ja hyvak-
sytty koko organisaatiossa. Asiakaskeskeisessa organisaatiossa organisaatiopyramidi onkin
kaannetty ylosalaisin: ylimman johdon sijaan asiakasrajapinnassa tyoskentelevat ovat raken-
teen karjessa. Organisaation menestys ei enaa ensisijaisesti riipu johdon paatoksista, vaan
siita, miten hyvin asiakasrajapinnassa onnistutaan. Asiakasrajapinnan toiminta ratkaisee, onko
organisaatio kilpailukykyinen ja kannattava. Johto, esikunnat ja muut tukitoiminnot eivat ole
enaa keskiossa, vaan ne toimivat mahdollistajina - tukena, joka luo edellytykset onnistumi-
selle. (Gronroos 2009, 410-411.)

Suuret esikunnat, joilla on laajat suunnittelu- ja paatoksentekovaltuudet, eivat valttamatta
kykene reagoimaan riittavan nopeasti asiakkaiden tarpeisiin, koska niilta voi puuttua tarvit-
tava kaytannon tieto ja osaaminen. Siksi organisaation rakenteen tulisi olla mahdollisimman
matala - asiakkaiden ja ylimman johdon valissa ei saisi olla liikaa valikerroksia. Ne tyonteki-
jat, jotka ovat suorassa kontaktissa asiakkaisiin, luovat todellista arvoa. Muu organisaatio -
kuten johto, tukitoiminnot ja esikunnat - toimii heidan taustatukenaan, mahdollistaen suju-
van ja laadukkaan palvelun asiakaskohtaamisissa. Tama tukirakenne auttaa varmistamaan,
etta jokainen asiakaskohtaaminen - niin sanottu "totuuden hetki" - hyodynnetaan parhaalla
mahdollisella tavalla, vahvistaen asiakassuhdetta ja lisaten asiakastyytyvaisyytta. (Gronroos
2009, 410.)
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Asiakkaan ymmartamisen tulisi olla erottamaton osa organisaation arkea ja kulttuuria. Tama
tarkoittaa, etta koko henkilosto toimii asiakkaiden nakokulmasta - asiakastyytyvaisyys ilahdut-
taa ja asiakkaan menettaminen koetaan aidosti huolestuttavana. Asiakaskeskeisyyden tulisi
olla keskeinen kriteeri rekrytoinneissa kaikilla organisaatiotasoilla. Asiakkaan tarpeiden ja
ajattelutavan syvallinen ymmartaminen on oltava jatkuva osa jokaisen tyontekijan osaamisen
kehittamista. Taman lisaksi tarvitaan tiimien valista saumatonta yhteistyota ja yhteinen ym-

marrys siita, etta asiakas on kaiken toiminnan alku- ja paatepiste. (Vuorela 2024, 71.)
2.4  Asiakaskokemus ja arvolupaus

Asiakaskokemus on palveluiden ytimessa. Se muodostuu kaikista niista hetkista ja kosketus-
pisteista, joissa asiakas kohtaa yrityksen. Tama kattaa kaiken mainonnasta ja ennakkoviestin-
nasta itse palvelutilanteeseen ja sen jalkeisiin kokemuksiin. Kokonaisuus sisaltaa asiakaspal-
velun laadun, palvelun ominaisuudet, kaytettavyyden seka luotettavuuden. Vain ymmarta-
malla, missa ja miten asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa, voidaan rakentaa

poikkeuksellisia asiakaskokemuksia. (Tuulaniemi 2010, 74.)

Asiakaskokemus on tapa toteuttaa asiakaskeskeisyytta kaytannossa. Se on luonnollinen jatke
asiakaskeskeisyydelle, silla se laajentaa huomion organisaation kyvysta luoda asiakkaan tar-
peisiin sopivia tuotteita ja palveluita siihen, miten asiakas ja hanen tarpeensa huomioidaan
koko asiakaspolun ajan. Oikein toteutettuna asiakaskokemus on keskittynyt johtamistapa,
joka ohjaa organisaatioita tarkastelemaan kriittisesti ja kehittamaan kunnianhimoisesti kes-
keisia kosketuspisteita, joiden kautta haluttu asiakaskokemus lopulta muodostuu. Halutulla
asiakaskokemuksella tarkoitetaan organisaation maarittelemaa tavoitetta siita, millaisena se
haluaa asiakkaiden kokevan sen tarjoamat tuotteet ja palvelut. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
23.)

Asiakaskokemus on aina asiakkaan nakokulmasta subjektiivinen ja kokonaisvaltainen. Se muo-
dostuu asiakkaan ja organisaation valisissa vuorovaikutustilanteissa, joita kutsutaan palvelun
kosketuspisteiksi. Asiakaskokemus laajentaa nakokulmaa yritysten tarjoamista tuotteista ja
palveluista laajemmaksi, asiakaspolun aikana syntyvaksi moniulotteiseksi kokemukseksi. Asia-
kaspolku tarkoittaa asiakkaan matkaa harkitessaan, ostaessaan ja kayttaessaan tuotetta tai
palvelua. Asiakaskokemus on keino konkretisoida asiakaskeskeisyytta kaytannossa. (Saarijarvi
& Puustinen 2020, 20.)

Asiakaskokemus voidaan jasentaa kolmeen eri tasoon:
1) Toiminnallinen taso: Tama liittyy siihen, kuinka hyvin palvelu tayttaa asiakkaan kay-
tannon tarpeet. Tahan sisaltyvat esimerkiksi palvelun selkeys, saavutettavuus, tehok-
kuus ja monipuolisuus. Tata tasoa voidaan pitaa palvelun perustasona - ilman sen

tayttymista palvelu ei voi menestya markkinoilla.
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2) Tunnepohjainen taso: Tama taso kuvaa asiakkaan henkilokohtaisia tuntemuksia pal-
velukokemuksen aikana. Se voi tarkoittaa kokemuksen miellyttavyytta, helppoutta,
innostavuutta tai vaikkapa palvelun tunnelmaa ja tyylia. Talla tasolla palvelu alkaa
erottua edukseen.

3) Merkityksellinen taso: Korkein taso asiakaskokemuksessa liittyy syvempiin merkityk-
siin ja mielikuviin. Se voi sisaltaa kulttuurisia viittauksia, tarinoita, lupauksia tai asi-
akkaan henkilokohtaisia arvoja ja identiteettia tukevia elementteja. Talla tasolla pal-
velu voi muodostaa aidon yhteyden asiakkaan elamantapaan ja arvoihin.

(Tuulaniemi 2010, 74.)

Asiakaskokemuksen johtaminen pyrkii maksimoimaan asiakkaan arvon muodostumisen luo-
malla asiakkaille merkityksellisia kokemuksia. Yksinkertaistettuna asiakkaan kokema arvo on
saatujen hyotyjen ja tehtyjen uhrausten erotus. Hyotyja ovat yrityksen tarjoamat kokemuk-
set, jotka tekevat asiakkaan elamasta helpompaa tai tayttavat jonkin tarpeen. Uhraus puoles-
taan on yleensa hinta tai kaytetty aika. (Loytana & Kortesuo 2011, 54; Tuulaniemi 2010, 30-
31.))

Asiakaskeskeisyyden ytimessa on asiakkaan arvon muodostumisen syvallinen ymmartaminen.
Asiakaskeskeinen yritys pyrkii kaikin keinoin kasvattamaan tietoansa siita, miten asiakkaan
arvo muodostuu, jotta yritys voisi pyrkia tukemaan asiakkaan arvon muodostusta. Taman
avulla on helpompi arvioida, miten yritys voi hyodyntaa nykyista osaamistaan asiakkaan autta-
miseksi. Arvon muodostumisen ymmartaminen on tarkeaa, koska ilman sita ei toimintaa voida
kehittaa seka asiakkaan etta yrityksen nakokulmasta. Onnistumisen kannalta tarkeaa on aito
vuorovaikutus ja pyrkimys luoda kumppanuus, josta molemmat osapuolet hyotyvat, ja siirry-
taan vastakkainasettelusta yhteisen edun tavoitteluun. Tavoitteena ei ole vain olla lahella

asiakasta, vaan elaa yhdessa asiakkaan kanssa. (Storbacka & Lehtinen, 2006, 20.)
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MERKITYS Miten palvelu
Vastaavuus mahdollistaa
identiteettiin ja - as!uita. joita
henkildkahtaisiin ama_kas haluaa
merkityksiin oppia, oivaltaa
ja saavuttaa?
TUNTEET Miten palvelu
Vastaavuus sopit
tunnetason L mielikuviin, ja
odotuksiin tuntemuksiin,
joita asiakas
haluaa kokea?

TOIMINTA
Vastaavuus
toiminnalliseen
tarpeeseen

_ toteuttaa
asiakkaan
_J tavoitteen?

Kuvio 2: Arvon muodostumisen pyramidimalli Tuulaniemea (2010, 75) mukaillen

Miten
vaivattomasti ja

sujuvasti
palvelu

Tuulaniemi (2010, 74-75) kuvaa asiakkaan arvon muodostumista asiakaskokemuksen eri ta-
soilla pyramidimallilla. Toiminnan tasolla palvelun vaivattomuus ja sujuvuus ovat arvon muo-
dostuksen - ja ylipaataan palvelun markkinoilla olon - perusteita. Tunnetasolla arvo muodos-
tuu siita, miten hyvin konsepti sopii mielikuviin ja tuntemuksiin, joita asiakas haluaa kokea.
Arvon muodostumisen pyramidin huipulla on merkityksen taso, jossa arvo muodostuu siita, mi-
ten palvelu mahdollistaa asioita, joita asiakas haluaa oppia, oivaltaa ja saavuttaa. (Tuula-
niemi 2010, 74-75.)

Arvolupaus on yrityksen asiakkailleen antama lupaus siita, millaista arvoa se pystyy tarjoa-
maan. Se on yksi lilketoiminnan tarkeimmista kulmakivista. Arvolupaus kertoo, miten yritys
erottuu kilpailijoistaan ja kiteyttaa sen, mita asiakas saa yritykselta. On olennaista, etta asia-
kas ymmartaa tarjouksen sisallon ja kokee sen kiinnostavaksi. Arvolupaus:

e maarittelee tuotteen tai palvelun sisallon

e kertoo, kenelle se on suunnattu

e kuvaa, mita hyotya asiakas siita saa

e tuo esiin, mika tekee tuotteesta tai palvelusta ainutlaatuisen
(Tuulaniemi 2010, 33.)

Arvolupauksen perustana tulee olla syvallinen asiakasymmarrys, joten se ohjaa yritysta asia-
kaskeskeisempaan ajatteluun. Tama edellyttaa erityisia menetelmia, osaamista ja jarjestel-
mallista lahestymistapaa, jotta asiakkaista saadaan syvallista ja luotettavaa tietoa. Asiakkaan
saaminen osaksi yrityksen toimintaa on ensimmainen ja tarkein vaihe. Aiemmin, kun yritykset
olivat pienempia ja toiminta paikallisempaa, asiakkaiden kanssa oli helpompi olla suorassa
vuorovaikutuksessa. Nykyaan asiakkaiden tavoittaminen ja heidan kanssaan merkityksellinen

vuorovaikutus on huomattavasti monimutkaisempaa. (Barnes, Blake & Howard 2017, 32-33.)
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2.5 Palvelutuotannon prosessi

Gronroos (2009, 77) maarittelee palvelun seuraavasti: ”palvelu on ainakin jossain maarin ai-

neettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asi-
akkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoi-
den ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa

vuorovaikutuksessa”.

Palvelujen johtamisen ja markkinoinnin keskeinen ajatus on, etta asiakas on tavalla tai toi-
sella mukana palvelun tuottamisessa. Asiakas ei ole vain vastaanottaja, vaan osallistuu itse
palveluprosessiin - joko suoraan vuorovaikutuksessa henkiloston kanssa tai epasuorasti esimer-
kiksi kayttamalla digitaalisia palveluita, kuten verkkopankkia tai puhelinsovelluksia. Asiakkaan
osallistuminen vaikuttaa siihen, miten palvelu etenee ja millainen lopputulos syntyy - aivan
kuten ravintolassa ruokailtaessa. Palveluilla on kolme keskeista ominaisuutta:

1. Ne ovat prosesseja, jotka koostuvat erilaisista toiminnoista.

2. Ne tuotetaan ja kulutetaan usein ainakin osittain samanaikaisesti.

3. Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuottamiseen kanssatuottajana.
(Gronroos 2009, 79.)

Palvelutuotanto tarkoittaa palveluorganisaation toimintaa, jossa kaytetaan resursseja palve-
luiden tuottamiseen, ja se kattaa koko prosessin seka sen tulokset ja vaikutukset (Lonngvist,
Jaaskelainen, Kujansivu, Kapyla, Laihonen, Sillanpaa & Vuolle 2010, 13-14). Palvelutuotantoa
voi tarkastella prosessina, jossa palvelu tuotetaan, sisaltaen kaytetyt resurssit ja aikaansaa-
dut tulokset. (Lonnqvist ym. 2010, 15-16)

Palvelujen ymmartamiseksi on tarkeaa oivaltaa, etta palvelua ei kuluteta samalla tavalla kuin
fyysista tuotetta. Asiakas ei ainoastaan vastaanota valmista lopputulosta, vaan han on mu-
kana itse palveluprosessissa - usein aktiivisena osallistujana. Toisin kuin perinteisessa tuote-
keskeisessa ajattelussa, jossa asiakas ostaa ja kayttaa valmiin tuotteen, palveluissa asiakasko-
kemus muodostuu vuorovaikutteisessa prosessissa. Palvelun kuluttaminen tarkoittaa siis myos
sen tuottamiseen osallistumista. Tama tekee itse palveluprosessista olennaisen osan asiakas-
kokemusta ja vaikuttaa suoraan siihen, miten asiakas kokee lopputuloksen. (Gronroos 2009,
86.)

Palvelut erottuvat toisistaan erityisesti prosessiensa kautta. Koska palvelun tuottaminen ja
sen kuluttaminen tapahtuvat samanaikaisesti, prosessi on luonteeltaan avoin ja vuorovaikut-
teinen. Asiakas ei siis kuluta vain lopputulosta, vaan osallistuu itse prosessiin - ja juuri tama
prosessi on olennainen osa palvelukokemusta. Tasta syysta palvelun kuluttaminen on pohjim-
miltaan prosessin kuluttamista, riippumatta siita, millaisena asiakas lopulta kokee lopputulok-
sen. (Gronroos 2009, 87.)



19

Palvelutuotannon tuloksellisuustekijat voidaan jakaa tuottavuuden, aineettoman paaoman ja
tietovirran nakokulmiin. Tuottavuuden nakokulmasta tarkastellaan, kuinka operatiivinen toi-
minta tuottaa arvoa palveluymparistossa, jossa asiakkaan osallistuminen ja kapasiteetin hal-
linta ovat keskeisessa roolissa. Palvelutuotannossa yhdistyvat resurssit ja toiminta siten, etta
palveluntarjoaja ja asiakas yhdessa muuntavat resurssit palveluiksi. Tama yhteistoiminnan
vaihe on ratkaiseva palvelun onnistumisen kannalta. Aineettoman paaoman nakokulma koros-
taa tiedon, osaamisen ja muiden nakymattomien resurssien merkitysta palveluiden tuottami-
sessa. Tietovirtojen nakokulma puolestaan auttaa hahmottamaan, miten tieto liikkuu ja vai-

kuttaa palveluprosessissa. (Lonnqvist ym. 2010, 16.)

Asiakas

Palveluntarjoaja

1) Tariooma (tuote) 1) Tarve palvelulle

2) "Uhraus” palvelun saamiseksi:
-Raha

- Tyépanos

Lihtétilanne 2) Panostekijat:

- Fyysiset resurssit (tilat, laitteet, energia,

materiaalit ym.)
- Tyopanos
Prosessi - Panostekijéiden muuttaminen toiminnan kautta asiakasarvoksi

- Aineettomat resurssit
- Aineettomat resurssit

- Fyysinen tekeminen; mita tehdaan, miten tehdaan?

- Vuorovaikutus/yhteistyd, tietovirrat

' 1) Ratkaisu palvelutarpeeseen

- Taloudellinen tulo 2) Odotusten tiyttyminen, koettu
- Uusi aineeton pddoma laatu
Lopputulos (oppiminen, uudet ideat, maine, 3) Palvelun vaikutukset (esim.

asiakasreferenssi ym.} yksilon terveyteen tai organisaation
tuottavuuteen)

Kuvio 3: palvelutuotannon elementit Lonngvist ym. (2010, 19) mukaillen

Palvelutuotannon keskeisia vaiheita ovat lahtotilanne, prosessi ja lopputulos. Lahtotilanteessa
palveluntarjoajalla on olemassa jokin palvelutuote tai -tarjooma. Palvelu voi olla tarkasti ra-
jattu tuote tai laajempi asiantuntijuus, kuten esimerkiksi lakipalveluiden osaaminen. Asiak-
kaalla puolestaan on tarve - joko selkeasti tiedostettu tai alitajuisempi - johon han etsii rat-
kaisua. Tahan tarpeeseen liittyvat olennaisesti asiakkaan odotukset: mita han toivoo saavansa
ja miten palvelu hanen mielestaan tulisi toimittaa. Kun asiakas on saanut palvelun, han arvioi
kokemustaan vertaamalla toteutunutta palvelua omiin ennakko-odotuksiinsa. Taman vertailun
perusteella han muodostaa kasityksen palvelun laadusta - osin subjektiivisesti, mutta myos
objektiivisten mittareiden, kuten palvelusopimusten, perusteella. (Lonngvist ym. 2010, 19-
20.)
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Palveluntarjoajalla on kaytossaan erilaisia resursseja, joiden avulla palvelu tuotetaan. Naihin
voivat kuulua konkreettiset resurssit, kuten toimitilat, laitteet ja henkiloston tyopanos, seka
aineettomat voimavarat, kuten osaaminen, motivaatio, organisaation maine ja prosesseissa

hyodynnettava tieto. (Lonngvist ym. 2010, 20.)

Palveluille on ominaista, etta asiakas osallistuu usein itse palveluprosessiin ja tuo siihen omia
panoksiaan. Nama panokset voivat vaihdella palvelun mukaan ja olla samankaltaisia kuin pal-
veluntarjoajan resurssit. Esimerkiksi palvelu voidaan toteuttaa asiakkaan tiloissa, hyodyntaen
asiakkaan valineita tai henkilostoa. Asiakas voi myos suorittaa osia palvelusta itse tai yhdessa
palveluntarjoajan kanssa. Myos asiakkaan aineettomat resurssit voivat olla ratkaisevia. Esi-
merkiksi lilkkeenjohdon konsultoinnissa tarvitaan asiakkaalta tietoa yrityksen nykytilasta ja
tavoitteista seka johdon sitoutumista prosessiin. Ilman tata yhteistyota haluttuja tuloksia on

vaikea saavuttaa. (Lonnqvist ym. 2010, 20.)

Palvelun tuotantovaiheessa toteutetaan konkreettisia toimenpiteita, joiden avulla asiakkaan
tarpeeseen vastataan. Tassa vaiheessa yhdistetaan ja hyodynnetaan erilaisia resursseja - ku-
ten tiloja, osaamista ja tietoa - ja muokataan niista asiakkaalle arvoa tuottavia lopputuloksia.
Palveluprosessit voivat vaihdella suuresti kestoltaan ja rakenteeltaan, mutta niita yhdistaa
palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus. Taman vuoksi esimerkiksi tiedon kulku

ja jakaminen ovat keskeisessa roolissa. (Lonnqvist ym. 2010, 20-21.)

Prosessin tuloksena syntyy erilaisia palvelusuoritteita. Nama voivat olla selkeasti havaittavia,
kuten hiustenleikkaus tai ravintola-ateria, tai vaikeammin maariteltavia, kuten lasten paiva-
hoidon tuottama hyoty. Joissain tapauksissa suorite maaritellaan sopimuksella - esimerkiksi

yksi hoitopaiva per lapsi. Toisinaan palvelu voi olla kayttooikeus johonkin, kuten kuntosalija-
senyys tai puhelinliittyma, jossa kuukausimaksu kattaa palvelun saatavuuden ja kaytosta ve-
loitetaan erikseen. Lopuksi asiakas arvioi palvelua vertaamalla kokemustaan omiin odotuk-

siinsa - erityisesti palvelun laatua ja sen vastaavuutta siihen, mita han oli ennakkoon kuvitel-

lut saavansa. (Lonnqvist ym. 2010, 21.)

Ne osat palvelusta, jotka asiakas itse kokee ja nakee, vaikuttavat merkittavasti siihen, millai-
sena han kokee koko palvelun ja miten han kayttaytyy tulevaisuudessa ostajana. Esimerkiksi
pankkien ja lentoyhtididen tapauksessa asiakaskokemus muodostuu pitkalti siita, miten help-
poa ja turvallista on kayttaa pankkiautomaattia, millaista vuorovaikutus on pankkikonttorissa,
tai miten sujuvasti lahtoselvitys, lennonaikainen palvelu ja matkatavaroiden saanti hoituvat.
(Gronroos 2009, 88.)

Palveluyrityksen menestys pitkalla aikavalilla edellyttaa, etta palveluprosessit suunnitellaan
asiakaskeskeisesti. Jos asiakas kokee palveluprosessin huonoksi, eivat edes hyva lopputulos tai
tehokas markkinointi riita pitamaan hanta asiakkaana - varsinkaan jos han loytaa paremman

vaihtoehdon muualta. (Gronroos 2009, 88.)
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Kiinteistonhoidon palveluprosessi

Kiinteistonhoidon paamaarana on varmistaa, etta rakennus toimii asiakkaita hyvin palvele-
valla tavalla, on taloudellisesti kannattava ja kestaa pitkaan. Tavoitteena on taata asiakas-
prosessien sujuvuus, toiminnan kustannustehokkuus seka rakennuksen osien pitka kayttoika

ilman keskeytyksia. (Myyrylainen 2006, 71.)

Kiinteistonhoidossa palvelutuotanto koostuu ennakoiduista ja ennakoimattomista yllapito-
toista. Ennakoiva huolto sisaltaa kiinteistolle laaditun huolto-ohjelman mukaiset tehtavat,
joiden avulla pyritaan pitamaan kiinteisto toimintakunnossa. Ennakoimattomat tyot puoles-
taan ovat halytyskaynteja ja viankorjauksia, eli poikkeamia normaalista huoltotyosta. Asiakas-
tyytyvaisyyden kannalta juuri yllattavat tyot ovat tarkeita, silla ne ovat asiakkaille nakyvaa
palvelua. Huolto-ohjelman mukaiset tehtavat eivat yleensa nay asiakkaille. (Myyrylainen
2006, 81-82.)

Organisaatioilla tulisi Woodin (2009, 95) mukaan olla sovitut vasteajat tyypillisimmille enna-
koimattomien toiden kategorioille odotusten asettamisen ja johtamisen helpottamiseksi. Ra-
kennustietosaation laatimassa kiinteistopalveluiden yleisissa laatuvaatimuksissa (KiinteistoRYL
2009, 51) asetetaan seuraavat suositukset vasteajoiksi: Toimintaa haittaavat viat korjataan
kahden paivan kuluessa, ja kiireelliset korjaukset, joita ei voi siirtaa ilman merkittavaa hait-
taa, tehdaan viipymatta. Jos korjausta ei perustellusti voida tehda kahden paivan sisalla, il-
moitetaan siita vikailmoituksen tekijalle ja annetaan arvio korjaustoimenpiteiden aikatau-

lusta.

Kiinteistonhoidon ennakoimattomia toita kutsutaan viankorjaustoiksi, joita kiinteistonhoitaja
hoitaa kiireellisyysluokituksen mukaisesti. Viankorjaustoiminta alkaa vian havaitsemisesta.
Viasta on saatava tieto kiinteistonhoito-organisaatiolle nopeasti ja vaivattomasti. Vika yksiloi-
daan kiinteistonhoito-organisaation toimesta sen laadun ja kiireellisyyden mukaan, joiden pe-
rusteella se reititetaan oikealle henkilolle, usein kohteesta vastaavalle kiinteistonhoitajalle.
Kiinteistonhoitaja saa tyosta tyomaaraimen, jonka suoritettuaan han ilmoittaa tyon valmistu-
misesta vian havaitsijalle. Kiinteistokohtaisesti voi kiinteistonhoitoon sisaltya myos tilan kayt-
tajien kustannusvastuulle sisaltyvia toita, joista sovitaan yksiloidysti, yleensa vastuunjakotau-

lukon perusteella. (Myyrylainen 2006, 63-67.)
2.6 Tietoperustan yhteenveto

Taman kehittamistyon tietoperusta koostuu asiakaskeskeisyyden, asiakaskeskeisen liiketoimin-
talogiikan, arvonmuodostumisen, asiakaskokemuksen, arvolupauksen ja palvelutuotannon ka-
sitteista ja teorioista. Seuraavissa kappaleissa luodaan kasitteista yhteenveto ja muodoste-

taan tietoperustan synteesi.
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Tata kehittamistyota tarkastellaan asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan nakokulman kautta.
Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikkaa on ajattelumalli, jossa asiakas nahdaan menestyvan
lilketoiminnan keskeisimpana lahtokohtana (Gronroos ym. 2015, 74). Asiakaskeskeisessa liike-
toimintalogiikassa huomion kohteena ei ole ensisijaisesti palvelu, sen tuottaja, vuorovaikutus
tai jarjestelma, vaan nimenomaan asiakas ja hanen tarpeensa ((Voima ym. 2010, 1) Vantti
toimii julkisella sektorilla, mutta ei tuota julkisia palveluita, vaan Vantin palvelut kohdistuvat
Vantaan kaupungin hallinnoimiin kiinteistoihin ja niiden kayttajiin. Taman vuoksi kehittamis-
tyota ei lahestyta julkisen palvelulogiikan nakokulmasta, joka keskittyy julkisten palveluiden
hallintaan (Osborne 2020, 1).

Tietoperustan synteesi muodostuu asiakaskeskeisen logiikan sovittamisesta kiinteistonhoidon
palveluprosessiin. Tarkoituksena on luoda perusta ymmarrykselle, miten arvo muodostuu asia-
kaskeskeisen logiikan mukaisesti kiinteistonhoidon palveluprosessissa, seka sille, miten arvon
muodostumisen ymmarrysta voi hyodyntaa palveluprosessin kehittamisessa. Perinteisen palve-
lutuotannon nakokulmaa laajennetaan asiakaskeskeisen logiikan mukaisesti kasittamaan koko-
naisvaltaisesti asiakkaan aikaperspektiivi (Heinonen ym. 2010, 6) seka arvon muodostumisen
tasot (Tuulaniemi 2010, 75).
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“Palvelukohtaamiset”

"Merkitys,
Aiemmat . Palvelu tunn‘eet“
palvelukohtaamiset” & toiminta”

"Monikerroksinen
vksilollinen
kokemuspohja”

Asiakas-

arvo
"Eldma&n mittainen

o Aika
arvon rakentuminen

Kokemukset

"Osa arkea ja
henkilbkohtaista
todellisuutta”

"Muut kokemukset
ja eldmaéntilanne”

Kuvio 4: Asiakasarvon muodostuminen palveluprosessissa osana asiakkaan todellisuutta asia-

kaskeskeisen logiikan (Heinonen ym. 2010) mukaisesti

Kuviossa 4 on palveluprosessi asemoitu osaksi asiakkaan arvonmuodostumisen kokonaisuutta.
Asiakaskeskeisen logiikan mukaisesti asiakkaan arvo ei muodostu ainoastaan palveluproses-

sissa, vaan arvonmuodostumiseen vaikuttavat monitahoisesti ja -ulotteisesti asiakkaan muut
kokemukset, elamantilanne, muu henkilokohtainen todellisuus (Voima ym. 2010), seka asiak-

kaan arvon muodostumisen eri tasot (Tuulaniemi 2010, 74-75).

Kun perinteinen palveluprosessin tarkastelu keskittyy palvelutapahtumaan ja sen laatuun tai
arvoon, asiakaskeskeinen logiikka laajentaa nakokulmaa huomioimalla palvelun vaikutukset
ennen ja jalkeen varsinaisen palveluprosessin. Asiakaskeskeisessa logiikassa palvelu ei ole ir-
rallinen tapahtuma, vaan osa hanen elamaansa ja toimintaansa, ja arvo syntyy asiakkaan
omassa kontekstissa, eika ainoastaan palveluntarjoajan maarittelemissa kohtaamisissa. Ta-
man vuoksi palveluprosessin kehittamisessa tulisi huomioida myos asiakkaan aiemmat, rinnak-

kaiset ja tulevat kokemukset ja tarpeet. (Heinonen ym. 2010, 7.)

Tietoperustassa avataan asiakaskokemuksen kasitetta osana asiakkaan arvon muodostumista.
Kuviossa 4 palveluprosessin arvonmuodostumisen tarkasteluun on otettu mukaan Tuulaniemen
(2010, 74-75) esittelema arvon muodostumisen pyramidi ja sen kolme tasoa: Toiminnallinen
taso: Palvelun peruslaatu - kuinka hyvin se tayttaa asiakkaan kaytannon tarpeet, kuten sel-
keys, saavutettavuus ja tehokkuus. Tunnepohjainen taso: Asiakkaan tuntemukset palvelun

aikana - esimerkiksi miellyttavyys, helppous ja palvelun tunnelma. Merkityksellinen taso:
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Syvemmat merkitykset ja yhteys asiakkaan arvoihin, identiteettiin ja elamantapaan - esimer-
kiksi tarinat, kulttuuriset viittaukset ja lupaukset. Arvon eri tasot auttavat pilkkomaan palve-
luprosessin tarkastelun perustoimintoihin, tunnetasolla vaikuttaviin seka merkitysta luoviin

elementteihin.

Asiakaskeskeinen organisoituminen tarkoittaa asiakkaan nostamista palveluyrityksen toimin-
nan keskioon (Gerdt & Kalliokoski 2016, 98). Asiakaskeskeisen organisaation tulee olla hierar-
kialtaan matala, ja paatoksenteko tulee vieda asiakasrajapintaan (Gronroos 2009, 410-411).
Asiakkaan ymmartamisen tulisi olla erottamaton osa organisaation arkea ja kulttuuria (Vuo-
rela 2024, 71). Asiakaskeskeinen organisoituminen luo rakenteelliset puitteet asiakaskeskei-

seen toimintaan (Gronroos 2009).

Arvolupaus voidaan myos nahda asiakaskeskeisyyteen ohjaavana tyokaluna. Arvolupaus on yri-
tyksen asiakkaalleen antama lupaus siita, millaista arvoa se tarjoaa, kuvaten asiakashyodyt,
maarittaen tuotteen tai palvelun sisallon, kertoen kohderyhman seka tuomalla esiin tuotteen
tai palvelun ainutlaatuisuuden. Arvolupauksen tulee perustua syvaan asiakasymmarrykseen,

mika jo itsessaan ohjaa asiakaskeskeisyyteen. (Tuulaniemi 2010, 33.)

Tietoperustassa palvelua lahestytaan prosessina, joka koostuu paaasiassa aineettomista toi-
minnoista ja tarjoaa ratkaisuja asiakkaan ongelmiin vuorovaikutuksessa asiakkaan, palvelun-
tarjoajan ja mahdollisten resurssien valilla. Palvelutuotanto on tapahtuma, jossa asiakas ei
ole vain vastaanottaja, vaan osallistuu itse palveluprosessiin. (Gronroos 2009, 77-79.) Tieto-
perustassa avataan kiinteistonhoidon palveluprosessia, seka sen erityispiirteita, joita ovat pal-
velun jakautuminen asiakkaalle nakyviin ja nakymattomiin prosesseihin, seka palvelulle asete-
tut vasteaikavaatimukset (Myyrylainen 2006, 81-82; Wood 2009, 95; KiinteistoRYL 2009, 51).
Tassa kehittamistyossa on oleellista tarkastella palveluprosessia asiakaskeskeisesta nakokul-
masta, joten kehittamistyon fokus rajataan kiinteistonhoidon asiakkaalle nakyviin prosessei-
hin.
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Kiinteistonhoidon arvon muodostumisen konteksti

) Historia | Ennen palvelua Palvelu Palvelun jalkeen | Tulevaisuus
Aikaulottuvuus

Muu toiminta
ja kokemukset

Vastaava toiminta
Ja kokemukset

As.ialfkaan Kiinteistonhoidon
) ; toiminta palveluprosessi
AsiakasY | ja kokemus
Palveluyritys X | Asiakasrajapinnan
' toiminta

Backoffice-toiminta

Tukifunktiot

Kuvio 5: Kiinteistonhoidon arvon muodostumisen konteksti (soveltaen Heinonen ym. 2010)

Kuviossa 5 on visualisoitu tietoperustan synteesina kiinteistonhoidon palveluprosessin asettu-
minen asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaiseen arvon muodostumisen viitekehykseen,
jossa palvelu nahdaan osana asiakkaan elamaa ja toimintaa, ja arvo muodostuu asiakkaan

oman elamansa kokonaisvaltaisessa kontekstissa (Heinonen 2010, 7).

Kiinteistonhoidon palveluprosessissa arvonmuodostumiseen vaikuttavat asiakkaan oma toi-
minta ja kokemus palvelutapahtumasta, seka palveluyrityksen asiakasrajapinnan - ja valilli-
sesti myos tukitoimintojen - toiminta palvelutapahtuman aikana. Arvon muodostumisen kon-
teksti ulottuu kuitenkin merkittavasti palveluprosessia laajemmalle. Kiinteistonhoidon palve-
luprosessin kehittamisessa tulisi huomioida laajasti myos palveluprosessin ulkopuoliset - asiak-

kaan elamaan ja toimintaan liittyvat - arvon muodostumiseen vaikuttavat tekijat.

Palveluprosessissa itsessaan tarkastelu keskittyy asiakasrajapinnassa tapahtuvaan toimintaan
palvelutapahtuman aikana seka valittomasti ennen palvelua ja palvelun jalkeen; fokuksessa
on seka asiakkaan toiminta ja kokemus etta palveluyrityksen toiminta. Asiakkaan nakokul-
masta palveluprosessiin tuo syvyytta Tuulaniemen (2010, 75) arvon muodostumisen pyramidi-
mallilla kuvaamat asiakaskokemuksen eri tasot, joita tarkastelemalla voidaan tunnistaa palve-
lun toiminnallisuuden lisaksi tekijoita, jotka vaikuttavat asiakkaan tunteiden ja merkitykselli-

syyden tasoille.

Asiakaskeskeinen organisoituminen on rakenteellinen tekija, joka mahdollistaa paatoksenteon
painopisteen siirtamisen ylimmalta johdolta asiakasrajapintaan. Kiinteistonhoidon palvelupro-
sessin osalta tama tarkoittaa paatoksenteon ja omistajuuden siirtymista yha vahvemmin ylim-

malta ja keskijohdolta asiakaskohteissa tyoskenteleville kiinteistonhoidon ammattilaisille,
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jolloin organisaation menestys maaraytyy pitkalti silla, miten hyvin asiakasrajapinnassa onnis-
tutaan. Asiakasrajapinnan toiminta ratkaisee organisaation kilpailukyvyn, ja johto ja muut tu-
kitoiminnot toimivat mahdollistajina, luoden edellytykset onnistumiselle. (Gronroos 2009,
410-411.)

Arvolupausta voi pitaa jonkinlaisena kiinteistonhoidon palveluprosessin tuoteselosteena asiak-
kaalle, mutta palveluyrityksessa sisaisesti sen voi ajatella olevan sitoumus, jonka mukaisesti
jokainen pyrkii edistamaan asiakaskeskeisyytta omassa roolissaan ja vastuualueellaan. Arvolu-
paus kuvaa auki kirjalliseen muotoon, mihin palveluyritys palveluprosessissaan sitoutuu, miten
se erottuu muista toimijoista, kenelle palvelu on suunnattu ja mita hyotya asiakas palvelusta

saa, ja siten se ohjaa palveluyritysta toimimaan asiakaskeskeisesti. (Tuulaniemi 2010, 32).

Tietoperustan yhteenvetona kiinteistonhoidon palveluprosessissa arvo muodostuu asiakaskes-
keisen logiikan mukaisesti asiakkaan oman elaman kontekstissa, ja sen vuoksi palveluprosessin
kehittaminen vaatii syvallista asiakkaan ymmartamista. Palveluyrityksen nakokulmasta palve-
luprosessi, asiakaskeskeinen organisoituminen, toiminta ja liiketoimintalogiikka, asiakaskoke-
muksen ymmartaminen, arvon eri tasojen tunnistaminen seka palvelun arvolupauksen maarit-

taminen ovat kaikki oleellisia tekijoita palvelun asiakaskeskeisessa kehittamisessa.

3 Kehittamistyon eteneminen ja kaytetyt menetelmat

Tassa luvussa kuvataan aluksi kehittamistehtava ja kehittamiskysymykset. Taman jalkeen kay-
daan lyhyesti lapi muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun perusperiaatteet seka selitetaan,
miten niita voidaan kayttaa palvelujen kehittamisessa. Samalla esitellaan kehittamistyohon
valittu palvelumuotoilun prosessi. Lopuksi kehittamistyota tarkastellaan palvelumuotoilupro-

sessin mukaisesti, alkaen aiheen rajauksesta ja paattyen valmiiseen lopputulokseen.
3.1 Kehittamisasetelma

Tama kehittamistyo kytkeytyy Vantin laajempaan muutokseen tuotantokeskeisesta organisaa-
tiosta asiakaskeskeiseksi. Omistaja-asiakas on maarittanyt Vantille tavoitteeksi kehittaa asia-
kastyytyvaisyytta, ja Vantissa on valittu asiakaskeskeisyyteen siirtyminen keinoksi vastata
omistaja-asiakkaan asettamiin tavoitteisiin. Vantissa tehtiin vuoden 2025 alussa laaja organi-
saatiomuutos, jossa palvelutuotanto organisoitiin uudelleen asiakkaiden ymparille. Rakenteel-
lisesti siis siirryttiin asiakaskeskeiseen malliin, mika oli alkusysadys ja mahdollistaja asiakaskes-

keisen kulttuurin ja toiminnan jalkauttamiselle lapi Vantin. (Huttunen 2025.)

Kehittamistyon alkuperaisena kehittamiskysymyksena oli, miten asiakasarvo muodostuu Van-

tin kanssa asioinnissa. Kehittamistyon edetessa kehittamiskysymykset jalostuivat ja
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tarkentuivat koskemaan asiakkaan arvon muodostumista kiinteistonhoidon palveluprosessissa.
Tarkentuneita kehittamiskysymyksia syntyi kaksi:

1) Miten asiakkaan arvo muodostuu kiinteistonhoidon palveluprosessissa?

2) Miten ymmarrysta arvon muodostumisesta voidaan hyodyntaa palveluprosessin kehit-

tamisessa?

Kehittamistehtavana on luoda Vantille toimintamalli, jossa palveluprosessin kehittaminen pe-
rustuu asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaisen arvon muodostumisen kokonaisvaltai-
seen kontekstiin, ja joka nain tukee Vantin asiakaskeskeista organisaatiorakennetta seka pyr-

kimysta toiminnassaan aidosti asiakaskeskeisyyteen.

Kehittamistyon menetelmaksi valittiin palvelumuotoilu. Palvelumuotoilu sopii hyvin kehitta-
mistyon menetelmaksi, silla se auttaa organisaatioita tunnistamaan liiketoiminnan kannalta
merkittavia mahdollisuuksia palveluissa. Sen avulla voidaan luoda uusia palveluita ja parantaa
jo olemassa olevia. Palvelumuotoilu on monitieteinen lahestymistapa, joka yhdistaa erilaisia
menetelmia ja tyokaluja useilta eri aloilta. (Tuulaniemi 2010, 24; Stickdorn & Schneider 2010,
29.)

3.2 Kehittamismenetelmana palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on jarjestelmallinen tapa kehittaa liiketoimintaa. Se on prosessi ja monista
eri osaamisaloista peraisin oleva tyokalu- ja menetelmavalikoima. Palvelumuotoilulle on omi-
naista kokonaisvaltainen lahestymistapa kehitettavaan palveluun. Palveluun vaikuttavista te-
kijoista luodaan kokonaiskuva, joka pidetaan mielessa koko suunnittelun ajan. Palvelu jae-
taan myos pienempiin osiin, ja nama osat pilkotaan edelleen yksittaisiin elementteihin, jotta

niita voidaan kasitella paremmin ja optimoida tavoitteiden mukaisesti. (Tuulaniemi 2011, 27.)

Palvelumuotoilun keskeinen tavoite on saada kaikki palveluun liittyvat osapuolet mukaan ke-
hitysprosessiin, mukaan lukien eri asiakassegmentit ja kaikki palvelun tuotantoon osallistuvat
tahot, sitouttamalla heidat yhteistyohon jo suunnitteluvaiheessa. Palvelumuotoilun liiketoi-
minnalliset hyodyt liittyvat organisaation strategiseen suuntaamiseen, toiminnan asiakaslah-
toisyyden lisaamiseen, sisaisten prosessien kehittamiseen, brandin ja asiakassuhteiden vahvis-
tamiseen seka uusien ja olemassa olevien palveluiden kehittamiseen. (Tuulaniemi 2011, 28,
95.)

Muotoiluajattelu tarkoittaa muotoilun herkkyyden ja menetelmien kokonaisvaltaista hyodyn-
tamista kehitystyossa. Aiemmin muotoilua on kaytetty tuote- ja palvelukehityksessa lahinna
viimeistelyvaiheessa, jolloin tuotteet tai palvelut on paketoitu houkuttelevaan muotoon asi-
akkaille. Talla on pyritty luomaan kilpailuetua markkinoilla. Muotoiluajattelussa muotoilu ei
ole erillinen osa kehitystyota, vaan se on kayttajakeskeinen lahestymistapa luovaan ongel-

manratkaisuun ja innovointiin, jossa ratkaisut perustuvat asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden
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ymmartamiseen. Muotoiluajattelu on nostanut palvelukehityksen arvonluonnin taktiselta ta-
solta strategiselle tasolle, tuoden mukanaan uusia tapoja ja mahdollisuuksia arvonluontiin.
(Brown, 2008.)

Muotoiluajattelussa yhteistyon merkitys on keskeinen. Brown (2008, 86) kertoo, etta Thomas
Edison toi innovointiin tiimityoskentelyn, mika rikkoi siihen asti vallinneen yksinaisen keksijan
normin. Bjorklund ja Keipi (2019, 20-21) kuvaavat muotoiluajattelun keinona kerata ymmar-
rysta, jasentaa ongelmia uudelleen ja luoda vaikuttavia ratkaisuja yhteistyon, erilaisten nake-
mysten, konkretisoinnin ja kokeilujen avulla. Stickdornin ym. (2018, 85-87) mukaan projekti-
tiimissa on hyva olla erilaisia nakemyksia. Tiimissa joku voi nahda muutokset mahdollisuuk-
sina, kun taas toinen saattaa pitaa niita uhkana ja haluaa torjua uudet ideat. Stickdorn ym.
(2018, 85-87) korostaa, etta tiimissa tarvitaan edustusta molemmista nakokulmista, mika tu-
kee luonnostaan eriytymisen ja yhdistymisen kaavan toteutumista projektin sisalla. Brownin
(2019), Bjorklundin ja Keipin (2019) seka Stickdornin ym. (2018) valilla vallitsee vahva yhteis-

ymmarrys siita, etta yhdessa tekeminen on olennainen osa muotoiluprosessia.

Bjorklundin ja Keipin (2019, 28) mukaan muotoiluajattelua on helpompi soveltaa organisaa-
tioissa, joissa yhteistyo ja kokeilukulttuuri ovat vakiintuneita. Sen sijaan tulos- ja suori-
tusorientoituneissa seka siiloutuneissa organisaatioissa muotoiluajattelu kohtaa enemman vas-
tustusta. Tuloskeskeisissa organisaatioissa muotoiluajattelu saattaa vaikuttaa hidasteelta,
mutta pitkalla aikavalilla se voi parantaa organisaation kokonaistehokkuutta. Muotoiluajatte-
lun harjoittaminen voi myos muokata yrityksen kulttuuria yhteistyo- ja asiakaskeskeisemmaksi
(Bjorklund & Keipi, 2019, 28-29).

3.3 Kehittamistyon palvelumuotoiluprosessin mukainen eteneminen

Palvelumuotoiluprosessi on Tuulaniemen (2011, 126) mukaan luovan ongelmanratkaisun peri-
aatteita noudattava prosessi. Brown (2019, 86) ja Stickdorn ym. (2018, 90) maarittelevat
muotoiluprosessin iteratiivisten ja kokeellisten toimintojen sarjaksi, joka ei etene suoraviivai-
sesti, vaan sisaltaa tyovaiheiden toistoa, seka seilaamista eri tyovaiheiden, varsinkin ideoinnin

ja testaamisen valilla.

Muotoiluprosessin ytimessa on eriytymisen ja yhdistymisen toistuva kaava (katso kuvio 6 alem-
pana). Tutkimusvaiheessa syntyy runsaasti tietoa, joka fokusoituu syntyneen ymmarryksen
avaintekijoita jarjestettaessa ja tiivistettaessa. Ideointivaiheessa tunnistetaan ja luodaan lu-
kuisia mahdollisuuksia, jotka paatoksentekoprosessissa suodattuvat muutamaksi lupaavaksi
ideaksi. Prototyyppi- ja jalkautusvaiheissa avaudutaan kokeilemaan ja rakentamaan potenti-
aalisia ratkaisuja, joista taas paatoksenteon kautta fokusoidutaan. (Stickdorn ym., 2018, 85-
86.)
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Muotoiluprosessi on tietoisesti rakennettu siten, etta silla voidaan tunnistaa oikea tutkimuson-
gelma. Oleellista on varmistaa, etta ratkaisee oikeaa ongelmaa, ennen kuin alkaa ratkaista

ongelmaa oikein. Muotoiluprosessissa ei oteta ensimmaista askeltaan eteenpain, vaan taakse-
pain. Talla varmistetaan, etta oikea ongelma tunnistetaan ja ymmarretaan, ja sita kautta voi-

daan luoda parempia ratkaisuja. (Stickdorn ym., 2018, 86,88.)

Kehittamistyo noudatti palvelumuotoilun tuplatimantti-prosessimallia (Stickdorn ym. 2018,
89) ja sen neljaa vaihetta: 1) loyda, 2) maarita, 3) kehita ja 4) toteuta. Tuplatimantti-mallin
ensimmaisessa vaiheessa kerataan tarvittava asiakasymmarrys ongelman ymmartamiseksi.
Toisessa vaiheessa kootaan asiakasymmarryksen pohjalta syntyneet oivallukset, joiden avulla
tarkennetaan tutkimusongelmaa. Kolmannessa vaiheessa ideoidaan ratkaisuja tutkimusongel-

maan, ja neljannessa vaiheessa testataan kehitettyja ratkaisuja.

Loyda Maarita Kehita Toteuta

Ideat, vaihtoehdot ja mahdollisuudet

1H 2024 > 2H 2024 > 1H 2025 >

Aika

Kuvio 6: Palvelumuotoilun tuplatimantti -prosessimalli Stickdorn ym. (2018, 89) mukaillen

3.4 Loyda-vaihe: asiakasymmarryksen keraaminen

Tuplatimantti-mallin ensimmainen vaihe - Loyda - alkaa yrityksen kulttuurin, tavoitteiden ja
valmiuden ymmartamisesta. Tarkoitus ei ole loytaa heti ratkaisua, vaan selvittaa, mika on
varsinainen ongelma. Usein ongelma on organisaatiolahtdinen, mutta vaatii asiakkaan nako-
kulman, jossa asiakkaan kayttaytymisen ja motiivien syvallinen ymmartaminen ovat avainase-
massa. (Stickdorn & Schneider 2010, 128-129.)

Vantin uuden toimintamallin - kokonaispalvelun - muutosprojektissa on tunnistettu tarve tar-

kastella asiakkaiden asiointia laajemmin kuin pelkan asiakkaille osoitetun yhden
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yhteyshenkilon kautta. Riskina on Vantissa tunnistettu, etta yhden yhteyshenkilon mallista voi
syntya asiointiin pullonkaula, jolloin uudistus tarjota kaikki Vantin palvelut yhden luukun peri-
aatteella ei tuo toivottua parannusta siihen, millaiseksi kumppaniksi Vantti asiakkaiden nako-

kulmasta mielletaan. (Huttunen 2024.)

Taman perusteella ensimmaisessa vaiheessa lahdettiin liikkeelle asiakasymmarryksen vahvis-
tamisesta, ja keskityttiin asiakkaan rooliin Vantin kanssa asioimisessa. Asiakasymmarryksen
kasvattaminen on yksi palvelumuotoilun kriittisimpia vaiheita. Asiakasymmarrysta on raken-
nettava loppukayttajan motiiveista, ja ymmarrysta kasvatetaan loppukayttajan arkielaman
motiiveja ja tarpeita tarkastelemalla (Tuulaniemi 2010, 142.), mika ohjasi valitsemaan ensim-
maisen vaiheen tutkimusmenetelmiksi yhteisollisen ideoinnin, joka toteutettiin asiakastyo-
pajana Vantin erillisena toimeksiantona Laurea Ammattikorkeakoululle Palvelu- ja liiketoimin-
tamuotoilun (YAMK) koulutusohjelmaan sisaltyvan Yhteiskehittaminen ja fasilitointi palvelu-
muotoilussa -opintojakson pienryhmatyona, seka dokumenttianalyysin asiakasrajapinnan tie-

toja kasittelevasta tausta-aineistosta.
Yhteisollinen ideointi

Kehittamistyon asiakasymmarryksen kartoittaminen kaynnistyi helmikuussa 2024 muodosta-
malla ymmarrys eri asiakasryhmien asioinnista Vantin kanssa. Tarkoituksena oli kerata mah-
dollisimman avoimin mielin tietoa eri asiakasryhmien ja Vantin valisesta vuorovaikutuksesta,
ilman ennakko-oletuksia asiakkaiden kayttaytymisesta ja motiiveista. Ensimmaiseksi menetel-
maksi valittiin yhteisollinen ideointi, joka toteutettiin asiakastyopajana maaliskuussa 2024,
johon kutsuttiin osallistujia Vantin asiakkaan eri toimialoilta, toiminnoista seka asiakkuuden
eri tasoilta. Tyopaja oli osa Palvelu- ja liiketoimintamuotoilun (YAMK) koulutusohjelman opin-

tojani, ja itsellani oli tyopajassa seka toimeksiantajan etta opiskelijan rooli.

Yhteisollisessa ideoinnissa kaytetaan erilaisia luovia menetelmia ja tyokaluja tuottamaan tuo-
reita ideoita ja ratkaisuja monenlaisiin kehittamistarpeisiin. Luovuus on kaiken kehittamisen
ytimessa - ilman kykya uudistaa ja keksia uutta, kehitys pysahtyy. Luovuuden vahvistaminen
edellyttaa rohkeutta ja valmiutta tarkastella asioita uusista nakokulmista. (Ojasalo 2009,
143.) Yhteisollinen ideointi on jonkin ongelman ratkaisua, ideointia, uuden kehittamista ja
mahdollisten ratkaisujen loytamista. Se toteutetaan yhdessa asiakkaiden ja muiden sidosryh-
mien kanssa joko samassa tilassa tai virtuaalisesti. Hyvaan yhteisollisen ideoinnin tyopajaan
on kutsuttu oikeat osallistujat ja silla on selkea tavoite tuloksellisuuteen ja uusien ideoiden

luomiseen. (Anderssen, Nelson & Ronex 2021, 14, 17).

Palvelumuotoilussa on tarkeaa ymmartaa, mita loppukayttaja tarvitsee ja mika motivoi hanen
toimintaansa suhteessa kehitettavaan palveluun. Kun loppukayttaja osallistuu palvelun kehit-
tamiseen, se parantaa suunnitteluprosessia, tiedonkulkua ja auttaa luomaan arvoa - sellaista

arvoa, jota asiakas itse on mukana tuottamassa palvelutilanteessa. (Tuulaniemi 2010, 117.)
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Yhteiskehittamisen etuna on, etta kaikki osapuolet sitoutuvat vahvasti seka kehittamiseen
etta palvelun toteuttamiseen. Tama ei kuitenkaan tarkoita, etta jokainen osallistuja - ei edes
asiakas - paattaisi lopullisesti, millainen palvelusta tulee. Tavoitteena on ennemminkin kerata
mahdollisimman monipuolisesti nakemyksia ja tietoa palveluun liittyvista asioista kehitystyon
alkuvaiheessa. Naiden laajojen nakokulmien pohjalta palvelumuotoilijat valitsevat ne elemen-
tit, jotka parhaiten tukevat palvelulle asetettuja tavoitteita ja kehittavat niita edelleen

osaksi palvelukonseptia. (Tuulaniemi 2010, 117.)

Ideointitekniikat ovat palvelumuotoilijoiden kayttamia menetelmia, joilla he jasentavat ja in-
spiroivat ryhmaaivoriihia. Nama menetelmat ovat yleensa yksinkertaisia harjoituksia, jotka
stimuloivat ryhmakeskusteluja ja tarjoavat rakenteen, jonka puitteissa tyoskennella. Esimerk-
keja ideointitekniikoista ovat miellekartat, SWOT-analyysi ja kuuden ajatteluhatun mene-
telma. Eri menetelmia kaytetaan eri tavoin, mutta kaikki keskittyvat lisaamaan tehokkuutta
ja reflektointia ryhmakeskustelujen aikana. Eri tekniikoilla on erilaiset motivaatiot niiden
kaytolle. Jotkut tekniikat toimivat "jaanmurtajina”, jotka rentouttavat osallistujia ja auttavat
heita osallistumaan sessioon taydellisemmin. Toiset tarjoavat mielikuvituksen virikkeita tai
yksinkertaisia ohjeita, joiden ymparille keskustelu voidaan jarjestaa. Kaikkien tekniikoiden
tavoitteena on ideoiden tuottaminen ja ryhmasessioiden sujuvampi toiminta. (Stickdorn &
Schneider 2010, 180.)

Ensimmaisen vaiheen yhteisollisen ideoinnin tyopajan suunnittelu rakentui Design Choices-
malliin, joka auttoi ymmartamaan ja jasentamaan yhteistoiminnallisen projektin eri ulottu-
vuuksia seka tekemaan valintoja ja ratkaisuja seka suunnittelu- etta toteutusvaiheessa. Koska
yhteiskehittamisprojekti on usein moniulotteinen, vaikuttavat tehdyt valinnat moneen asiaan.
Projekti saattaa myos elaa matkan varrella niin, etta joudutaan tekemaan uusia valintoja ja
suunnitelmia. Design Choices nimeaa yhteiskehittamisen projektin suunnitteluun liittyen 10
valintaa, jotka on jaettu neljaan kategoriaan. Ensimmaiseen kategoriaan kuuluu valintoja,
jotka liittyvat projektin edellytyksiin ja tavoitteiden asetteluun. Ensimmainen valinta ohjaa
pitamaan nakokulman alussa hyvin avoimena ja tarkastelemaan sita laajemmasta nakokul-
masta. (Lee ym. 2018, 21-22.)

Menetelman toinen kategoria koskee osallistujiin liittyvia valintoja. Yhteiskehittamisen avulla
pyritaan tuomaan yhteen eri sidosryhmien osaaminen ja heidan moniaaninen nakokulmansa.
Osallistujien valinnan tuleekin perustua heilla hallussaan olevaan kokonaisvaltaiseen ja koke-
mukseen perustuvaan relevanttiin tietoon, jonka he tuovat yhteiseen kayttoon. On myos huo-
mioitava osallistujien mahdollisesti poikkeavat intressit seka heidan valinen vallanjakonsa,

koska nama voivat aiheuttaa ristiriitoja. (Lee ym. 2018, 22-23.)

Koska kehittamistyo liittyi yhteisen toimintamallin kehittamiseen, oli erityisen tarkeaa osallis-

taa siihen henkiloita kaikilta asiakkuuden tasoilta. Yhteiskehittamisen tyopajaan valittiin
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osallistujia, jotka hoitavat tyotehtaviinsa liittyen erityyppista asiointia erilaisia valineita kayt-
taen. Paikalla oli tilaaja-asiakkaan edustajina Vantaan kaupungin toimitilajohtamisen seka
hankintatoimen tyontekijoita, Kayttajaasiakkaan edustajina kaksi paivakodin johtajaa seka
koulun rehtori, ja satunnaisten asiakkaiden aanta edustamassa oli Vantaa-infon tyontekijoita,
jotka paaasiassa palvelevat kuntalaisia erilaisissa kaupunkia koskevissa asiointitarpeissa. Yh-

teensa tyOopajaan osallistui 15 henkiloa. (Laitinen, Malila, Korhonen & Shepstone 2024.)

Menetelman kolmannessa kategoriassa tehdaan toimintoihin ja menetelmiin liittyvia valin-
toja, joiden tulee tukea niin projektin tavoitteita kuin osallistujia. Oikeilla valinnoilla voidaan
herattaa ja jakaa olemassa olevaa tietoa seka luoda yhdessa uutta tietoa. Aktiviteeteista on
hyva tehda aikataulutettu suunnitelma, joka pitaa sisallaan myos tilan ja materiaalien valin-
nan. Ulkopuolinen, puolueeton tila edesauttaa tasa-arvoisuutta ja psyykkista turvallisuuden
tunnetta. (Lee ym. 2018. 23-25.)

Tyopajassa kaytetyt menetelmat valittiin aina sen hetkisen vaiheen tavoitteiden ja osallistu-
jien tarpeiden mukaan. Koska kaikki osallistujat eivat tunteneet viela toisiaan, tyopajan
aluksi pidettiin tunnelmaa keventava ”alkulammittely” ja siihen liittyvan osallistujien esitte-
lyn. Leikkimielisyydesta huolimatta aloitus pyrittiin pitamaan sellaisena, ettei sita koettaisi
vaivaannuttavaksi tai lilan henkilokohtaiseksi. Ideointivaiheeseen valittiin menetelmat, jotka
kannustavat seka itsenaiseen pohdintaan etta ryhmassa ideointiin. Nain huomioitiin, etta
osalle yksintyoskentely on antoisampaa ja osa toimii parhaiten ryhmassa. Jatkokehitykseen
paasseet ideat valittiin demokraattisesti aanestamalla, jolloin jokaisen oli helppo ilmaista
oma mielipiteensa. Viimeisessa vaiheessa tyoskenneltiin jalleen ryhmassa ja kaytettiin mene-
telmia, joilla pyrittiin saamaan mahdollisimman hyvin analysoituja kehittamisehdotuksia.
(Laitinen ym. 2024.)

Menetelman neljas kategoria keskittyy valittomien tulosten ja pitkan tahtaimen hyotyjen tar-
kasteluun. Valittomat tulokset voivat olla erilaisia malleja, konsepteja tai muutoksia. Niiden
laajuus riippuu lahtoasetelmasta ja projektin tarkoituksesta. Jalkimmainen kuvaa, minkalaisia

tulevaisuudessa hyodynnettavia ajatuksia ja ideoita projektissa syntyy. (Lee ym. 2018, 25-26.)

Ensimmaiseksi ideointimenetelmaksi valittiin Lumipallo-menetelma, joka toteutettiin kirjaa-
malla ideoita Vantin asiointimallista post-it lapuille. Lumipallo-menetelman kautta haluttiin
saada mahdollisimman paljon ideoita. Lumipallo-menetelmassa kaikki osallistujat kirjaavat
ensin ideoita itsenaisesti, jonka jalkeen siirrytaan pari- tai ryhmatyoskentelyyn. Menetelman
myota nakokulmia kasvatetaan pikkuhiljaa. (Sipponen-Damonte 2020, 75.) Valitsimme ryhma-
koon ja rajallisen ajankayton vuoksi ensin itsenaisen tyoskentelyn ja sen jalkeen ryhmatyos-
kentelyn 4-hengen ryhmissa. Itsenaisella tyoskentelylla varmistettiin, etta jokaisella on mah-
dollisuus rauhassa tuoda omia ideoitaan esiin myos ilman ryhma vaikutusta. Lumipallo-mene-

telma osoittautui onnistuneeksi valinnaksi ja tuotti yli 60 ideaa. (Laitinen ym. 2024.)
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Kun ideoita on paljon, niiden ymmartamiseksi ja analysoimiseksi tarvittiin jasentelya, joka to-
teutettiin tyopajassa teemoittamalla ideat. Taman kautta pystyttiin tunnistamaan olennaisim-
pia asioita lukuisten ideoiden joukosta ja vahitellen karsimaan eparelevantit ideat. Fasilitoija
ohjasi teemoittelu-vaiheessa osallistujia viemaan post-it lappuja isolle seinalle ja teemoitta-
maan samaan aiheeseen kuuluvia ideoita samaan kohtaan. Teemoittelu sujui hyvin ja ryhma
osasi fasilitoijan ohjaamana toteuttaa tehtavan ongelmitta. Kun ideat olivat teemoitettu, ryh-
masta jokainen paasi aanestamaan parhaita ideoita merkitsemalla post-it lapuille viivoja.
Lopputulos laskettiin ns. tukkimiehen kirjanpitona. Aanestyksen paitteeksi tunnistettiin nelja
eniten saanutta teemaa, joita lahdettiin jatkojalostamaan Idean kypsyysarviointi-menetelman
kautta. (Laitinen ym. 2024.)

Idean kypsyysarviointi-menetelmassa arvioitiin idean valmiusastetta ja jatkokehitettiin ideaa
laaditun lomakkeen avulla (Sipponen-Damonte 2020, 80). Idean kypsyysarviointi-lomakkeena
toimi tulostettu A3-kokoinen paperi, joka sisalsi erilaisia kysymyksia mm. idean hyodyista, ris-
keista, resursseista, esteista, tuen tarpeesta ja kytkoksesta organisaation laajempiin tavoit-
teisiin. Jokaiselle jatkojalostettavalle idealle oli oma lomakkeensa. Lomaketta taytettiin
pienryhmissa maaritellyn ajan, jonka jalkeen lomake annettiin seuraavalle pienryhmalle. Ku-
kin lomake kierratettiin jokaisen ryhman lapi. Taten jokaiseen ideaan saatiin kaikkien osallis-
tujien nakemys, mika palveli tarkoitusta jatkojalostaa ideoita mahdollisimman kattavasti. En-
simmaisilla ryhmilla aikaa kului enemman tehtavan aloittamiseen ja vahitellen kaytettavaa
aikaa vahennettiin per ryhma, kun lomakkeet alkoivat olla taydennetympia. Fasilitoijan ja ai-
katauluttajan tehtavana oli seurata ryhman kayttaytymista ja havainnoida milloin olisi sopiva

hetki vaihtaa lomaketta seuraavalle ryhmalle. (Laitinen ym. 2024.)

Tyopajan lopputulokset muodostuivat Kypsyysarviointi-lomakkeille jatkojalostetuista neljasta

ideasta. Ideoita olivat:

1. Yhteistyon tehostaminen & saannolliset yhteistyotapaamiset

2. Yhteystiedot kohteessa esilla

3. Vantin chatbot

4. Suora puhelinnumero Vantille.
Ideoiden toteutettavuutta arvioitiin toimeksiantajan nakokulmasta ja ensimmaiset kolme
ideaa arvioitiin toteuttamiskelpoisiksi ja edistamisen arvoisiksi. Neljas idea (Suora puhelinnu-
mero Vantille) ei ollut sellaisenaan soveltuva Vantille, koska totesimme sen saaneen runsaasti
negatiivista palautetta kypsyysarvioinnin yhteydessa. Neljannesta ideasta kuitenkin jalostui
kypsyysarviointia lapikaytaessa tyopajaryhman voimalla uuden nakokulman kautta uusi jatko-
kehitettava kehitysidea: Vantaan vaihteen ja Vantin tavoitteellinen yhteistyomalli Vantin pu-

helinpalvelun kehittamiseksi. (Laitinen ym. 2024.)

Tyopajan jalkeen ideat analysoitiin Arvonluonti-Canvasin avulla (Strategyzer 2024). Asiakkaan

tarpeet ja kipupisteet kirjattiin canvasin oikeanpuoleisiin kenttiin. taman jalkeen jokaista
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ideaa verrattiin naihin. Kun jokaisesta ideasta muodostettiin oma Canvas, paasimme ymmar-
rykseen mita arvoa kustakin ideasta on ja miten ne vastaavat asiakkaiden tarpeisiin. (Laitinen
ym. 2024.)

i

Kuvio 7: Analysointia arvonluonti-canvasilla (mukaillen Strategyzer 2024)

Tyopajan tuotosten analysoinnin perusteella asiakkaan asioinnin kehittamistarpeet painottui-
vat sahkoisissa kanavissa asiointiin, ja asioinnissa vaikutti olevan palveluiden valilla merkitta-
via eroja. Kiinteistonhoidon palvelut tulivat keskustelussa esille monitahoisina ja monimutkai-
sina, kun taas muiden palveluiden osalta asioinnin kerrottiin olevan melko yksinkertaista. Ta-
man perusteella paatettiin hankkia syvempaa asiakasymmarrysta tarkastelemalla lahemmin

palvelukohtaisia eroja.

Dokumenttianalyysi

Dokumenttianalyysi on menetelma, jossa pyritaan tekemaan johtopaatoksia kirjallisesta ai-
neistosta. Analysoitavia dokumentteja voivat olla esimerkiksi litteroidut haastattelut, lehtiar-
tikkelit, vuosikertomukset, ideointipalaverien muistiot, puheet, keskustelut, raportit ja muu
kirjallinen materiaali. Tavoitteena on tutkia dokumentteja systemaattisesti ja luoda selkea ja
ymmarrettava kuvaus tutkittavasta ja kehitettavasta asiasta. Dokumenttianalyysia kaytetaan
yleensa muiden tiedonkeruumenetelmien rinnalla lisanakokulmien saamiseksi kehitettavaan
asiaan. (Ojasalo ym. 2009, 43, 121.)

Dokumenttianalyysissa kaytetaan kahta paaasiallista lahestymistapaa: sisallon analyysia ja si-
sallon erittelya. Sisallon analyysi keskittyy dokumenttien merkityksen sanalliseen kuvaami-
seen, kun taas sisallon erittely tarkastelee aineistoa maarallisesti. Menetelmat eivat sulje toi-

siaan pois, vaan esimerkiksi sanallisesti tulkitusta aineistosta voidaan myohemmin tuottaa
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tilastollisia tuloksia. Dokumenttianalyysi perustuu loogiseen paattelyyn ja tulkintaan. Aineisto
pilkotaan osiin, kasitteellistetaan ja kootaan uudelleen mielekkaaksi kokonaisuudeksi. (Oja-
salo ym. 2009, 122.) Tassa kehittamistyossa aineistoa tarkasteltiin paaosin sisallon analyysin
menetelmalla. Sisallon erittelya kaytettiin rajaamaan materiaalista tutkimuksen kannalta

olennainen sisalto.

Dokumenttianalyysivaihe toteutettiin huhtikuussa 2024. Dokumenttianalyysissa perehdyttiin
Vantin asiakasrajapinnan toimintaan niin asiakkaan kuin Vantin nakokulmasta kirjallisen
tausta-aineiston analysoinnilla, tavoitteena kasvattaa asiakasymmarrysta. Asiakkaan nakokul-
maan tutustuttiin Vantin tuoreen asiakaskyselyn raakadataan perehtymalla, ja Vantin palvelu-
tuotannon nakokulmaa haettiin analysoimalla palvelupyyntdjen ja yhteydenottojen maaraa ja
laatua. Tarkoituksena oli muodostaa tarkempi ymmarrys asiakkaiden asioinnista Vantin palve-

luissa.

Dokumenttianalyysi aloitettiin perehtymalla Vantin vuoden 2024 asiakaskyselyn vastauksiin,
pureutuen kyselyn raakadataan. Asiakaskyselyssa oli yhteensa 196 vastaajaa, vastausprosentti
oli noin 36 %. Asiakaskyselyn analysoinnissa keskityttiin asiakkaiden sanallisiin vastauksiin,
silla materiaalista haluttiin saada asiakkaiden oma aani kuuluviin seka ymmartaa paremmin
asiakkaan roolia Vantin palveluissa. Sanallisia vastauksia oli yhteensa 99 kappaletta. Vastauk-
sista 54 oli positiivisia, 39 negatiivisia ja 6 neutraalia vastausta. Vastauksista 74 kohdistui ylei-
sesti Vanttiin, ja 25 vastausta kohdistui yksittaiseen Vantin palveluun. Vastaukset pilkottiin
osiin ja teemoitettiin asiakasymmarryksen kannalta mielekkaaksi kokonaisuudeksi. Esiinnous-
seita toistuvia teemoja olivat Vantin tyontekijoiden osaaminen ja kohdetuntemus, asiakaspal-
velun taso, asiakasyhteistyo, Vantin palveluiden saatavuus ja tavoitettavuus, esihenkilotyo ja
johtaminen seka palvelun laatutaso. Teemat voitiin jakaa kahteen kategoriaan: Vantin sisai-
siin toimintoihin, joissa asiakkaalla ei ole aktiivista roolia, seka asiakkaalle nakyviin - asiak-

kaan osallistaviin - toimintoihin (katso liite 1).



Asiakaskyselyn teemoittelu

Asiakas aktiivisena toimijana

Asiakasyhteisty®

Myonteista:

« Hyvasta yhteistyosta
kiitan

= Hyva yhteys asiakkaisiin

+ Hyvassa yhteishengessa
tehdaan toita

- Jatkossa yksi yhdyshenkild
helpottaa omaa tyotani

Asiakas passiivisena toimijana

TyontekijSiden osaaminen ja
kohdetuntemus
MyoOnteista:

« Tyontekijat tulevat tutuiksi
ovat kuin osa meidan
tydyhteista

« Vantaan organisaation ja
palveluiden tuntemus

« Asiantuntemus ja nopea
toiminta

Kehitettavaa:
= Tyontekijtiden
perehdyttaminen

Palveluiden saatavuus ja
tavolitettavuus
Myonteista
» Yhteydenpito Vantin
esihenkil&iden kanssa toimii
+ Yhteyden esihenkiloihin saa
nopeasti
+ Kaupungin omistama yritys
niin helppo tilata palveluja

Kehitettavaa:

+ Toiset asiat hoituvat todella
nopeasti, toiset taas todella
hitaast

+ Useaan otteeseen saa kysella
Korjausten peraan

« Palvelupyyntdihin
vastaaminen on joskus
arvoituksellista

Palvelun laatutaso

Myonteista:
« Kiinteisténhuolto ihan
timanttia!
« Laitoshuoltajat tekevat hyvaa
tyGla
« Ruokapalvelun toimivuus ja

Joustavuus

Kehitettavaa

« Tyon laadun seuranta

- Laatu vaihtelee liian paljon

- Laatu

« Vantin kannattaisi mitata
tyytyvaisyytta kohde ja
henkilokohtaisesti ja pyrkid
palvelutason
yhdenmukaistamiseen vaikka
keskivertotekijan suhteen
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Asiakaspalvelun taso ja
palveluaittius
Myonteista:

« Vantin tyontekijat ja
esihenkilot ovat todella
kohteliaita, ahkeria,
auttavaisia, paremmin el
voisi olla

« Palveluhenkisyys ja
yhteistyohalukkuus

- Asiakaspalvelu

Kehitettavad:

« Palvelun tulisi yllattaa
positilvisesti kerta toisensa
jalkeen

- Vielakin parempaa
aslakaslahtoisyytta

Esihenkilotyd ja johtaminen

Mydnteista:
« Tekee tyttd osaavien
ihmisten johdolla
+ Haluaa kehittya. Tuntee omat
vahvuutensa
+ Vantt on kehittynyt kovasti
viimeisten vuosien alkana

Kehitettavaa:
» Lahiesihenkilotydssa el
onnistuta

Kuvio 8: Asiakaskyselyn vastausten teemoittaminen esimerkkivastauksin

Dokumenttianalyysia jatkettiin syventymalla dataan asiakkaiden asioinnista sahkoisissa kana-

vissa. Vantin asiakkaat on ohjattu tekemaan palvelupyynnot seka antamaan palautteet Vantin

toimintaan liittyen sahkoisen palvelupyyntojarjestelman kautta. Palvelupyyntojarjestelmaan

kirjautuneita asiakasyhteydenottoja analysoimalla oli tarkoitus kartoittaa, missa asioissa asi-

akkaat paaasiassa ovat Vanttiin yhteydessa. Jarjestelmaan kirjautuneita yhteydenottoja oli

vuositasolla noin 18 000 kpl. Yhteydenotoista n. 95 % oli palvelupyyntd4ja, ja loput olivat pal-

veluihin liittyvia palautteita. Palvelupyynnot jakautuivat jarjestelmassa siten, etta aula- ja

turvapalveluita koskevia yhteydenottoja oli noin 1 % kaikista yhteydenotoista, kuljetuspalve-

luita koskevien palvelupyyntojen osuus oli noin 4 %, ja loput noin 95 % palvelupyynngista koski
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kiinteistonhoidon palveluita. Kiinteistonhoidon palvelupyynnoista noin 36 % koskivat kiinteis-
tojen yllapitoa, noin 14 % olivat avainhallinnan palvelupyyntoja, ja n. 50 % palvelupyynnoista

liittyivat kiinteistojen kunnossapitoon ja kiinteistotekniikkaan.

Palvelupyyntojarjestelman ohella toinen sahkoinen palvelukanava, jonka kautta palvelupyyn-
toja tulee keskitetysti, on Vantaan kaupungin keskitetty asiakaspalvelu - Vantaa info - joka
palvelee myos Vanttia koskevissa yhteydenotoissa. Vantaan infossa tilastoidaan puhelimitse
tulevat yhteydenotot, ja Vanttia koskevien yhteydenottojen maara on vakiintunut noin 350
yhteydenottoon vuodessa. Yhteydenotot koskevat paaasiassa kiinteistonhoitoa, ja vahem-

massa maarin palautteenantoa tai muita Vantin palveluita.

Yhteenveto keratysta asiakasymmarryksesta

Asiointi Vantin kanssa voidaan keratyn tiedon perusteella jakaa kahteen osaan: Vantin tyonte-
kijoiden kautta kasvokkain tapahtuvaan asiointiin ja sahkdisissa jarjestelmissa tapahtuvaan
asiointiin. Kehittamistyon ensimmaisen vaiheen lopputuloksena syntyi rikasta tietoa asiakkai-
den asioinnista niin maarallisesti kuin laadullisesti. Asiakastyopajan ja dokumenttianalyysin
tietoja yhdistelemalla voitiin todeta, etta henkilotasolla tapahtuva yhteydenpito koetaan toi-
mivana, ja asiakkaan hyvat kokemukset perustuivat usein nimenomaan henkilotasolla tapahtu-
viin vuorovaikutustilanteisiin. Toisaalta taas asiakkaat kokivat sahkoisten asiointikanavien
kautta asioinnissa olevan kehittamisen varaa. Asiakkaan yhteydenottojen maara voitiin todeta
vain sahkoisten kanavien, palvelupyyntojarjestelman ja Vantaan puhelinvaihteen, osalta, eika

henkilokohtaisten yhteydenottojen maaraa ollut mahdollista edes arvioida.

Vantaan kaupunki on itse ohjeistanut tyontekijansa kayttamaan keskitettyja sahkoisia asioin-
tikanavia, ja heidan tavoitteenaan on, etta asiointi tapahtuisi mahdollisimman paljon keskite-
tysti. Henkilokohtaisia yhteydenottoja kuitenkin tulee jatkossakin olemaan, ja niihin ratkai-
suna Vantissa on siirrytty malliin, jossa asiakkaille osoitetaan yksi Vantin alueellinen yhteys-
henkilo. Vantaan kaupungin oman tavoitteen keskitettyyn asiointiin, seka Vantin uuden toi-
mintamallin myota tama kehittamistyo rajattiin tarkastelemaan sahkoisen asioinnin palvelu-

prosessia asiakkaan nakokulmasta.

3.5 Maarita-vaihe: asiakasymmarryksen kiteyttaminen

Tuplatimantti-mallin toisessa vaiheessa - Maarita - kaikki keratty tieto jasennetaan ja jarjes-
tetaan, mika auttaa tunnistamaan nopeasti yhtalaisyyksia eri kohderyhmien valilla ja paljas-
taa usein paljon enemman ongelmia kuin alun perin ajateltiin. Tassa vaiheessa on hyva ky-
seenalaistaa, onko alkuperainen ongelma yha relevantti, vai onko jokin tarkentunut ongelma
tarkeampi asiakastarpeiden tayttamiseksi. Vaiheen tavoitteena on muotoilla selkea ongelman-

maarittely, keskittyen paaongelmaan. (Henriksson & Mantere 2021, 32.)
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Asiointi Vantin kanssa voidaan keratyn tiedon perusteella jakaa kahteen osaan: Vantin tyonte-
kijoiden kautta kasvokkain tapahtuvaan asiointiin ja sahkoisissa jarjestelmissa tapahtuvaan
asiointiin. Kehittamistyon ensimmaisen vaiheen lopputuloksena syntyi rikasta tietoa asiakkai-
den asioinnista niin maarallisesti kuin laadullisesti. Asiakastyopajan ja dokumenttianalyysin
tietoja yhdistelemalla voitiin todeta, etta henkilotasolla tapahtuva yhteydenpito koetaan toi-
mivana, ja asiakkaan hyvat kokemukset perustuivat usein nimenomaan henkilotasolla tapahtu-
viin vuorovaikutustilanteisiin. Toisaalta taas asiakkaat kokivat sahkoisten asiointikanavien
kautta asioinnissa olevan kehittamisen varaa. Asiakkaan yhteydenottojen maara voitiin todeta
vain sahkoisten kanavien, palvelupyyntojarjestelman ja Vantaan puhelinvaihteen, osalta, eika

henkilokohtaisten yhteydenottojen maaraa ollut mahdollista edes arvioida.

Vantaan kaupunki on itse ohjeistanut tyontekijansa kayttamaan keskitettyja sahkoisia asioin-
tikanavia, ja heidan tavoitteenaan on, etta asiointi tapahtuisi mahdollisimman paljon keskite-
tysti. Henkilokohtaisia yhteydenottoja kuitenkin tulee jatkossakin olemaan, ja niihin ratkai-
suna Vantissa on siirrytty malliin, jossa asiakkaille osoitetaan yksi Vantin alueellinen yhteys-
henkilo. Vantaan kaupungin oman tavoitteen keskitettyyn asiointiin, seka Vantin uuden toi-
mintamallin myota tama kehittamistyo rajattiin tarkastelemaan sahkoisen asioinnin palvelu-
prosessia asiakkaan nakokulmasta. Dokumenttianalyysin perusteella keskitetyt asiakasyhtey-
denotot olivat yli 90 prosenttisesti kiinteistonhoitoon liittyvia, joten kehittamistyo rajattiin

koskemaan kiinteistonhoidon palveluprosessia.
Asiakkaan palvelupolku - Customer Journey Map

Kehittamistyon toinen vaihe ajoittui kesakuusta marraskuuhun 2024, ja toisen vaiheen mene-
telmaksi valittiin asiakkaan palvelupolku jasentamaan kiinteistonhoidon palveluprosessi visu-
aaliseen muotoon asiakkaan nakokulmasta. Palvelupolkumenetelma tarjoaa elavan mutta ja-
sennellyn visualisoinnin palvelun kayttajan kokemuksesta. Palvelupolun kuvaamisessa on
oleellista tunnistaa kosketuspisteet, joissa kayttajat ovat vuorovaikutuksessa palvelun kanssa.
Nama voivat olla monenlaisia, henkilokohtaisista kasvokkain tapahtuvista kontakteista virtu-
aalisiin vuorovaikutuksiin verkkosivuston kautta tai fyysisiin kaynteihin rakennuksessa. Palve-
lupolun laatiminen edellyttaa naiden kosketuspisteiden maarittamista asiakasymmarryksen
avulla. Palvelupolku kuvaa asiakkaan palvelukokemuksia ja niihin liittyvia tunteita helposti
ymmarrettavalla tavalla. (Stickdorn & Schneider 2010, 158.)

Palvelupolku tarjoaa ylatason kuvauksen tekijoista, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen, ja
se on luotu asiakkaan nakokulmasta. Palvelupolun tarjoama yleiskatsaus mahdollistaa seka

ongelma-alueiden etta innovointimahdollisuuksien tunnistamisen, kun taas keskittyminen tiet-
tyihin kosketuspisteisiin mahdollistaa palvelukokemuksen jakamisen yksittaisiin vaiheisiin tar-

kempaa analyysia varten. (Stickdorn & Schneider 2010, 159.)
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Kiinteistonhoidon palveluprosessin kuvaaminen asiakkaan palvelupolkuna aloitettiin palvelu-
prosessin vaiheiden seka palvelun kosketuspisteiden maarittamisella, perustuen kehittamis-
tyon ensimmaisen vaiheen myota syntyneeseen asiakasymmarrykseen seka tietoperustassa
esitettyyn palvelutuotannon teoriaan (Lonnqvist 2010; Heinonen ym. 2010). Oleellista oli
maarittaa palveluntarjoajan ja asiakkaan valiset vuorovaikutustilanteet, joissa keskeisessa
roolissa oli tiedon kulku ja tiedon jakaminen, kuten Lonnqvist (2010, 20-21) esittaa. Kiinteis-
tonhoidon palveluprosessin voidaan katsoa alkavan, kun asiakkaalle syntyy tarve tehda palve-
lupyynto. Tarpeen havaitsemisen jalkeen tulee varsinainen palvelupyynnon tekemisen vaihe,
minka jalkeen prosessin aktiivisen edistajan rooli siirtyy asiakkaalta palveluntuottajalle siir-
ryttaessa palvelun suorittamisen vaiheeseen, ja asiakkaan rooli muuttuu joko reaktiiviseksi
lisatarkennusten antajaksi tai taysin passiiviseksi tiedon vastaanottajaksi. Viimeisena vai-
heena on palvelupyynnon valmistuminen. Ajallisesti palveluprosessi sijoittuu siis varsinaisen
palvelun tuottamisen lisaksi palvelun tuottamista valittomasti edeltavaan ja seuraavaan ai-

kaan, kuten Heinonen ym. (2010, 6) palvelutuotannon prosessin kuvaa.

Historia | Ennen palvelua | Palvelu | Palvelun jalkeen | Tulevaisuus

r h

Asiakas Y:

Ydintoiminta
ja kokemus

- Palvelutuotanto
Palveluyritys X:

Asiakasrajapinnan
toiminta

Backoffice-toiminta

Tukifunktiot

Kuvio 9: Palvelutuotannon prosessi Heinonen ym. (2010, 6) soveltaen

Palvelupolkua alettiin rakentaa palvelutuotannon prosessin vaiheisiin perustuen, maaritta-
malla palvelun kosketuspisteet jokaiseen vaiheeseen. Tarkoituksena oli luoda ylatason, kui-
tenkin yksittaisiin vaiheisiin jaettu, kuvaus asiakkaan kokemukseen vaikuttavista tekijoista

ongelma-alueiden ja innovaatiomahdollisuuksien tunnistamisen mahdollistamiseksi.
Asiakkaan palvelupolku Vantin kiinteistonhoidon prosessissa

Vantin kiinteistonhoidon palveluprosessi jaettiin neljaan vaiheeseen: 1) Tarve tehda palvelu-
pyynto, 2) Palvelupyynnon luominen, 3) Palvelupyynnon suorittaminen ja 4) Palvelupyynnon
valmistuminen. Ensimmaisessa vaiheessa asiakkaalla on tarve kiinteistonhoidon palvelulle, ja

palvelun saamiseksi asiakkaan on tehtava Vantille palvelupyynto. Asiakas paattaa tehda
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palvelupyynnon joko itse suoraan sahkoiseen palvelupyyntojarjestelmaan, tai ilmoittaa palve-
lutarpeesta Vantin yhteyshenkilolleen, tai kohteessa tyoskentelevalle Vantin tyontekijalle.
Palvelun kosketuspisteina ensimmaisessa vaiheessa toimii nain seka sahkoinen palvelupyynto-
jarjestelma etta vuorovaikutustilanne Vantin tyontekijan kanssa. Mikali asiakas ei tieda, mita
kautta palvelupyynto tehdaan, eika hanella ole tietoa, kuka hanen alueensa yhteyshenkilo
Vantissa on, saattaa han etsia yhteystietoja Vantin kotisivuilta, jolloin kotisivuista tulee pal-

velun kosketuspiste asiakkaan palvelupolulle.

Toisessa vaiheessa - palvelupyynnon luominen - asiakas joko tekee palvelupyynnon suoraan
jarjestelmaan tai ilmoittaa siita Vantin yhteyshenkilolle, joka kirjaa palvelupyynnon jarjestel-
maan (Jarvinen 2024). Tassakin palvelupolun vaiheessa palvelun kosketuspisteita ovat vuoro-

vaikutustilanne Vantin yhteyshenkilon kanssa ja palvelupyyntojarjestelma.

Kolmas vaihe on palvelupyynnon suorittaminen. Tassa vaiheessa asiakkaan rooli on passiivinen
tai reaktiivinen. Kun palvelupyynto otetaan jarjestelmassa tyon alle, saa asiakas tasta viestin
sahkopostitse. Asiakas paasee seuraamaan palvelupyynnon edistymista palvelupyyntojarjestel-
massa. Mikali palvelupyynndssa on jotain tarkentamisen tarvetta, ottaa palvelupyyntoa suorit-
tava henkilo, tai palvelupyynnosta vastaava tyonjohtaja asiakkaaseen yhteytta ja kysyy tarvit-
tavat tarkennukset. Kun palvelupyynto on suoritettu, kirjaa tyon tekija pyynnon valmiiksi jar-
jestelmassa, ja asiakas saa tasta sahkoposti-ilmoituksen. (Jarvinen 2024.) Kolmannen vaiheen
kosketuspisteet ovat sahkopostiviesti, kirjaukset palvelupyynnosta jarjestelmassa seka vuoro-

vaikutus Vantin tyontekijan tai tyonjohtajan kanssa.

Neljas vaihe - palvelupyynnon valmistuminen - on varsinaisen palvelusuorituksen jalkeinen
vaihe. Saatuaan ilmoituksen tyon valmistumisesta, asiakas kay toteamassa tilanteen tyokoh-
teessa. Asiakas joko hyvaksyy tyon suoritetuksi tai reklamoi puutteellisesti suoritetusta
tyosta. Mikali asiakas hyvaksyy tyon, ei hanen tarvitse siita erikseen ilmoittaa. Mikali asiakas
kokee tyon suoritetun puutteellisesti, ilmoittaa han siita tyon suorittajalle, jolloin puutteet
kaydaan korjaamassa. Tyon valmistumisen jalkeen Vantti lahettaa asiakkaalle tyosta laskun,
jonka asiakas asiatarkastaa ja hyvaksyy ostolaskujarjestelmassa. Mikali asiakas haluaa antaa
tyosta palautteen, tapahtuu se palvelupyyntojarjestelman palauteosiossa sahkoisena palaut-
teena. (Jarvinen 2024.) Palvelun kosketuspisteita neljannessa vaiheessa ovat palvelun loppu-
tuote, eli tilattu tyosuorite, mahdollinen vuorovaikutustilanne Vantin tyontekijan kanssa,

Vantin lasku ostolaskujarjestelmassa, seka palautejarjestelma.
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Asiakaspolun vaiheet

Actions

What does the

customer do? What
information do they look for?
What is their context?

Touchpoint
What part of the service do
they interact with?

Asiakaspolun vaiheet

Actions

What does the

customer do? What
information do they look for?
What is their context?

Touchpoint
What part of the service do
they interact with?

Tarve tehda palvelupyynto

Aslakas haluaa
antaa Vantille
palautetta
palvelupyynnon
suorittamisesta

Palautejarjes
telma

b Palvelupyynnén luominen
Asiakkaalla tarve
tehda Asiakas ilmoittaa
Asiakas tekee 5
kiinteistoihin/ ! Vantin
kiinteiston palvelupyynnon yhteyshenkilolle
palveluihin liittyva jarjestelmadn palvelutarpeesta
palvelupyynto
Vantin Vantin
Palvelupyynt . Vantin : \ }
Py asiakasvasta : FaNEUpT asiakasvasta
o6lomake tydntekija dlomake
ava ava
Palvelupyynndn suorittaminen — Palvelupyynnén valmistuminen
Asiakas saa Asiakas saa Asiakas antaa Asiakas saa Aslakas kiy Aslakas
kuittauksen, yhteydenoton lisitiedot ja tarkastamassa, hyvaksyy
etta pyyntd on mahdollisia hyvaksyy IRCRUAIN etta tyon lopputuloksen Aslak.:;ksaa
otettu tarkennuksia alkataulu/kust S o0 lopputulos (hiliaa tyosta laskun
Kasittelyyn varten annusarvion suoritettu vastaa haluttua mielessaan)
Vantin
Palvelupyynt ydntekiid/ Vantin Palvelupyyyn Tyon kiohds Ty kohde Ostolaskujirj
ojarjestelma tydnjohto tojarjesteima estelma
tyonjohtaja

Kuvio 10: Asiakkaan palvelupolku Vantin kiinteistonhoidon prosessissa

Asiakkaan palvelupolun yleistason kuvaus Vantin kiinteistonhoidon palveluprosessissa muodos-

tui Vantin asiakkaiden asioinnista ja Vantin toiminnasta keratyn tiedon perusteella, kiteyttaen

keratyn tiedon visuaaliseen ja yksinkertaistettuun muotoon. Kuitenkin asiakkaan nakokulman

syvemmaksi ymmartamiseksi ja tarkemmaksi kuvaamiseksi, oli palvelupolkua tarve taydentaa

syventymalla tarkemmin asiakkaan nakokulmaan Vantin kiinteistonhoidon palveluprosessissa.

Kehittamistyon seuraavana vaiheena paatettiin lahtea rikastamaan asiakasymmarrysta ja sa-

malla ideoimaan kehitystoimenpiteita yhdessa asiakkaan kanssa.

3.6

Kehita-vaihe: ratkaisuiden ideointi

Kehittamistyon kolmannen vaiheen - kehita - tarkoituksena oli lahtea tuottamaan ratkaisuide-

oita tutkittavaan ongelmaan. Tassa vaiheessa on oleellista tuottaa runsaasti ideoita. Ideoin-

nissa luova ja avoin ajattelu on avainasemassa. ldeoinnissa monipuolinen tiimi tuo nakokul-

mia, ja jokainen idea voi olla arvokas. On kuitenkin tarkeaa valttaa liian nopeita johtopaatok-

sia ratkaisun valmiudesta. Ideoinnin jalkeen ideat priorisoidaan ongelmanmaarittelyn perus-

teella, ja niista muutamaa lahdetaan testaamaan. (Henriksson & Mantere 2021, 32.)
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Kehittamistyon kolmannen vaiheen menetelmina kaytettiin dokumenttianalyysia seka teema-
haastattelua. Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina yksilo- ja ryhmahaastatteluina.
Dokumenttianalyysin pohjana ja haastattelujen runkona toimi kehittamistyon toisessa vai-
heessa muodostunut asiakkaan palvelupolku kiinteistonhoidon prosessissa. Ryhmahaastattelu
oli kehittamistyon kolmannen vaiheen paamenetelmana. Ryhmahaastattelua pohjustettiin do-
kumenttianalyysilla, ja yhden asiakkaan ollessa estynyt osallistumaan ryhmahaastatteluun,
haastateltiin hanet yksilohaastattelulla. Tarkoituksena oli taydentaa palvelupolkua asiakkaan
aidoilla kokemuksilla, seka tuottaa ratkaisuideoita palvelupolun vaiheiden ja kosketuspistei-

den kehittamiseksi.

Ennen varsinaista ideointivaihetta kiinteistonhoidon palvelupolkua paatettiin verrata oikeaan
asiakkaan tekemaan palvelupyyntoon, jotta saataisiin alustavasti tunnistettua kipukohtia pal-
velupolun varrelta prosessin ja asiakkaan nakokulmista. Esimerkkitapaukseksi valittiin palvelu-
pyynto, joka ei ollut onnistunut asiakkaan kannalta parhaalla mahdollisella tavalla. Tarkoituk-
sena oli tallaisen normaalista poikkeavan tapauksen kautta saada parempaa ymmarrysta teki-
joista, jotka voivat hidastaa ja monimutkaistaa prosessia. Palvelupyyntdon liittyen oli Vantin
asiakasyhteyshenkilo kaynyt asiakkaan kanssa pitkan sahkopostikeskustelun, johon oli osallis-
tunut myos kaksi kiinteistonhoidon asiantuntijaa Vantilta. Sahkopostiviestiketjun keskustelun
ja palvelupyyntojarjestelmaan kirjatun dokumentoinnin analysoinnin avulla esimerkkitapaus

visualisoitiin asiakkaan palvelupoluksi (liite 2).

Esimerkkitapauksen palvelupolku ei edennyt yhta suoraviivaisesti kuin kehittamistyon toisessa
vaiheessa luotu yleiskuvaus. Palvelutarpeen tunnistamisen ja palvelupyynnon jarjestelmaan
kirjaamisen valilla oli lukuisia vaiheita, johtuen epaselvyyksista seka asiakkaan etta Vantin
puolella. Asiakas ei ollut tiennyt, miten palvelutarpeesta tulisi ilmoittaa, joten palvelutar-
peen ilmetessa asiakas ei ollut osannut valittomasti toimia, vaan odotti seuraavalle viikolle
sovittua tapaamista Vantin yhteyshenkilon kanssa. Vantin yhteyshenkilo oli suhteellisen uusi
roolissaan, ja hanellekaan ei ollut viela aiemmin tullut vastaavanlaista tapausta vastaan, jo-
ten palvelupyynnon eteenpain vieminen vaati hanelta sisaista selvittelya. Sisaisen selvittelyn
myota saadun ohjeistuksen perusteella palvelupyynnon kirjaaminen onnistui, mutta kirjauk-
seen liittyi teknisia haasteita, joiden selvittely ja oikaisu vaati lukuisia toimenpiteita ja tyo-
vaiheita. Myos palvelupyynnon sisalto vaati tarkennusta, mika sekin aiheutti prosessiin ylimaa-
raisia vaiheita. Nama tapauksessa ilmenneet haasteet aiheuttivat prosessin lapimenoon huo-

mattavaa viivetta.

Asiakas ei saanut palvelun etenemisesta ilmoituksia, kun palvelupyynnon oli kirjannut Vantin
henkilo omilla tiedoillaan. Asiakas oli siis palvelutarpeesta ilmoittamisen jalkeen pimennossa,
miten prosessi etenee. Palvelupyynnon pitka kesto ja informaation vahyys vaikuttivat negatii-
visesti asiakkaan kokemukseen palvelusta. Sahkopostiviestinnasta, joka oli ainoa asiakkaalle

nakyva kontaktipiste Vantin sisaisten selvitysten aikana, pystyi tulkitsemaan asiakkaan
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tunnetilat prosessin aikana, seka poimimaan tunnetilavaihteluihin vaikuttaneet palvelun kon-
taktipisteet. Nama olivat asiakkaan palvelupolun taydentamisen kannalta tarkeita uusia loy-

doksia.

2.5.2024 Q
2.6.2024

2.5.2024
24.5.2024 e

Kuvio 11: Asiakkaan tuntemuksia esimerkkitapauksen eri vaiheissa

12.6.2024

2.7.2024

Palvelupolun laajentaminen ja ideointi teemahaastatteluin

Kehittamistyon toisessa vaiheessa laaditun asiakkaan palvelupolun, ja kolmannen vaiheen
alun esimerkkitapauksesta kerattyjen lisahavaintojen pohjalta lahdettiin kolmannessa vai-
heessa validoimaan syntyneita olettamuksia asiakkaiden kayttaytymisesta ja kokemuksista

palvelupolun eri vaiheissa, seka ideoimaan ratkaisuja palvelupolun kehittamiseksi.

Kolmannen vaiheen varsinaiseksi tutkimusmenetelmaksi valittiin puolistrukturoitu teemahaas-
tattelu, joka oli tarkoitus toteuttaa kahdella eri fokusryhmahaastattelulla. Puolistruktu-
roidussa haastattelussa kysymykset valmistellaan etukateen, mutta haastattelija voi muuttaa
niiden jarjestysta haastattelun edetessa. Kysymysten tarkka muotoilu voi myos vaihdella. Jos
ennalta laaditut kysymykset eivat sovi tilanteeseen, ne voidaan jattaa kysymatta, ja haastat-
telun aikana voi esittaa uusia kysymyksia, jotka tulevat mieleen. Puolistrukturoitua haastatte-
lua on hyodyllista kayttaa esimerkiksi, jos tutkimuksen tarkoituksena on tutkia jonkin ilmion
merkitysta osallistujille, tai halutaan vahvistaa yksittaisten mittareiden patevyytta. (Ojasalo
ym. 2009, 97-99.)
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Ryhmahaastattelua voidaan pitaa tavoitteeltaan verraten vapaamuotoisena keskusteluna,
jossa osallistujat kommentoivat asioita melko spontaanisti, tekevat huomioita ja tuottavat
monelta kantilta tietoa tutkittavasta ilmiosta (Hirsjarvi & Hurme 2022, 5.3). Fokusryhmahaas-
tattelussa osallistujia on yleensa 6-12 henkiloa. Yksilohaastatteluun verrattuna ryhmahaastat-
telun etuna on ryhman dynamiikka, joka voi tuoda esiin uusia nakokulmia. Ryhman vetaja oh-
jaa keskustelua ja varmistaa, etta kaikki tarkeat aiheet kasitellaan. Ensin maaritellaan fokus-
ryhman tavoitteet eli mita tietoa halutaan kerata. Sitten valitaan osallistujat, jotka voivat
parhaiten auttaa tavoitteiden saavuttamisessa, ja arvioidaan, sopivatko he keskustelemaan
yhdessa. (Ojasalo ym. 2009, 100-101.)

Ensimmaiseen ryhmaan valittiin Vantin tyotekijoita, jotka osallistuvat kiinteistonhoidon pal-
veluprosessiin eri rooleissa. Edustettuina ryhmassa olivat niin tyontekijoiden, tyonjohdon kuin
asiantuntija- /tukipalveluiden edustus. Ensimmaisen ryhman fokuksena oli tarkastella esi-
merkkitapauksen palvelupolkua, tavoitteena oli ideoida ratkaisuja Vantin sisaisten prosessien
nakokulmasta. Toiseen ryhmaan haluttiin seka Vantin etta asiakkaan edustus, jotta ryhmassa
syntyisi ratkaisuideoita mahdollisimman laajasti. Toisen ryhmahaastattelun tavoitteena oli va-
lidoida palvelupolulle kuvatut asiakasolettamukset, seka ideoida ratkaisuja palvelupolun ke-
hittamiseksi asiakkaan nakokulmasta. Yksi asiakkaan edustajista ei paassyt osallistumaan ryh-
mahaastatteluun, ja hanet paatettiin haastatella yksilona samalla teemalla kuin toinen ryh-

mahaastatteluista.

Ensimmainen ryhmahaastattelu

Ensimmainen fokusryhma koostui Vantin kiinteistonhoidon eri rooleissa toimivista tyonteki-
joista, yhteensa kuudesta henkilosta. Ryhmahaastattelun tarkoituksena oli ideoida parannuk-
sia asiakkaan palvelupolkuun Vantin sisaisten prosessien nakokulmasta, kuitenkin koko ajan
peilaten asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin. Haastattelun tavoitteena oli loytaa ratkaisuja asi-
akkaan asioinnin helpottamiseksi ja palvelun saatavuuden nopeuttamiseksi. Teemahaastatte-
lun runko (liite 3) muodostui esimerkkitapaukseksi valitun palvelupyynnon perusteella laadi-
tun palvelupolun vaiheista, ja tarkoituksena oli ryhmahaastattelulle ominaisesti kayda ohjat-
tua keskustelua teeman ymparilla ratkaisuja ideoiden. Haastattelu juoksutettiin lapi palvelu-

polun vaiheesta toiseen edeten.

Ensimmainen kysymys apukysymyksineen keskittyi asiakkaan haasteisiin Vantin kanssa asioin-
nissa, ja miten asiointia voidaan helpottaa. Vantin asiantuntijan nakemyksen mukaan asiak-

kailla on haasteita palvelupyyntojen tekemisessa jarjestelmaan, ja pyynnot ovat usein puut-
teellisilla tiedoilla. Tama nakemys tuki asiakkaiden kertomaa niin esimerkkitapauksessa kuin
kehittamistyon ensimmaisen vaiheen asiakastyopajassa. Ratkaisuideoina ehdotettiin palvelu-
pyynnon tekemista yhdessa asiakkaan kanssa, ja palvelupyynnon tekemista asiakkaan puo-

lesta. Lisaksi ehdotettiin ratkaisuna puutteellisilla oleville palvelupyynnaille, etta niita
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voidaan prosessin aikana taydentaa Vantin tyontekijoiden toimesta sen sijaan, etta yrittaisi

saada asiakkaan itse tekemaan “taydellisen” palvelupyynnon.

Toinen kysymys liittyi palvelupyynnon alkuvaiheen haasteisiin esimerkkitapauksessa: mita
Vantin sisaisessa toiminnassa aiheutti palvelupyynnon alkuun saattamisen viivastymisen, ja
milla toimenpiteilla palvelupyynto voidaan saada nopeammin jarjestelmaan? Keskustelun
myota juurisyyksi paljastuivat pienet eroavaisuudet ohjeistuksessa, seka sen tulkinnassa ja so-
veltamisessa Vantin eri toimintojen valilla. Tama aiheutti tilanteen, jossa ristiriitainen infor-
maatio palvelupyynnon vaaditusta sisallosta ja sen kirjaamisesta johti palvelupyynnon sisai-
seen pallotteluun, ja sen eteneminen tuotantoon viivastyi. Ratkaisuideana ehdotettiin roolien

ja ohjeistuksen selkeyttamista.

Kolmas kysymys liittyi itse tyon suorittamiseen ja sen lapimenoaikaan. Keskustelussa tarkas-
teltiin, mitka asiat aiheuttivat esimerkkitapauksessa tyosuoritteen hitaan valmistumisen, ja
milla toimenpiteilla palvelun lapimenoa voitaisiin nopeuttaa? Merkittavaksi tekijaksi osoittau-
tui palvelupyynnon puutteellisen informaation vuoksi aiheutunut ylimaarainen kartoituskaynti
tyon kohteeseen ennen toiden varsinaista aloittamista. Kartoituskaynnin suoritti Vantin palve-
luyksikko, jolle palvelupyynto oli reititetty palvelupyyntojarjestelmassa. Kyseinen palveluyk-
sikko vastaa ennakoimattomien korjaustoiden suorittamisesta, ja heidan tyourakkansa vaihte-
levat muutaman tunnin toista jopa parin kuukauden kestoisiin urakoihin. Taman palveluyksi-
kon tyojono on yleensa pitka, varsinkin kesaaikaan, jolle myos tama esimerkkitapaus ajoittui.
Tallaisten ylimaaraisten kartoituskayntien aikatauluttaminen kaynnissa olevien urakoiden lo-
maan on aiheuttanut haasteita. Itse tyovaiheen suorittamisessa ei ollut haasteita, vaan pitka
palvelun toimitusaika johtui nimenomaan alkukartoituksen tarpeesta ja sen tuomasta haas-
teesta toiden aikatauluttamiseen. Tama ongelma oli kyseisen palveluyksikon tyonjohtajan -
joka oli yksi ryhmahaastatteluun osallistujista - mukaan yleinen ongelma, eika esimerkkita-
paus ollut mitenkaan poikkeuksellinen. Ratkaisuideana ehdotettiin, etta Vantin kohdehenki-

6sto voisi suorittaa alkukartoituksen, ja taydentaa sen perusteella palvelupyynnon sisaltoa.

Ryhmahaastattelun neljas ja samalla viimeinen kysymys kuului, milla toimenpiteilla voidaan
parantaa palvelupyynnon lapinakyvyytta asiakkaalle, jotta tama pysyisi ajan tasalla palvelun
edistymisesta ja vaiheista. Tama palvelun seurattavuuden ongelma oli noussut esille seka
asiakaskyselyn vastauksissa etta esimerkkitapauksessa. Asiakkaita oli asiakaskyselyn vastauk-
sissa lisaksi ihmetyttanyt, miksi joistain palvelupyynnoista saa valiaikatietoja ja joistain taas
ei saa mitaan ilmoituksia. Palvelupyyntojarjestelman paakayttaja - joka oli yksi ryhmahaas-
tattelun osallistujista - osasi avata taman ongelman juurisyyn: palvelupyynto on tehtava
omalla nimellaan ja yhteystiedoillaan, jotta jarjestelma lahettaa tietoja pyynnon edistymi-
sesta. Vantin tyontekijat on ohjeistettu, etta asiakkaan nimissa ei saa tehda palvelupyyntoa,
vaikka sen kirjaisi jarjestelmaan asiakkaan puolesta. Ratkaisuideana ehdotettiin, etta asiak-

kaan puolesta kirjatessa ohjeistettaisiin pyytamaan asiakkaalta lupa kirjata palvelupyynto
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asiakkaan nimissa. Tama helpottaisi seurattavuuden lisaksi myos kontaktoimista, mikali tyon

suorittajalla on tarve pyytaa lisatietoja palvelupyyntoon liittyen.

1. Asioinnin vaivattomuus

2. Palvelun etenemisen lapinakyvyys

3. Palvelun nopeampi valmistuminen

Kuvio 12: Palveluprosessin sisainen tarkastelu esimerkkitapauksen kautta

Lopuksi ratkaisuideoiden vaikutusta arvioitiin ryhman kesken, minka tuloksena esimerkkita-
pauksen paranneltu palvelupolku piirrettiin alkuperaisen palvelupolun rinnalle (kuvio 12). Pa-
rannellussa palvelupolussa nakyivat toimenpiteet ja vaikutukset asioinnin helpottamiseen,
palvelun etenemisen lapinakyvyyden parantamiseen seka palvelun nopeampaan valmistumi-
seen liittyen. Toimenpiteet esitettiin palvelupolussa kirjallisessa muodossa, ja vaikutukset ha-
vainnollistettiin visuaalisesti aikajanan ja asiakkaan tuntemuksia kuvaamalla emojein. Tassa
ryhmahaastattelussa ehdotettujen ratkaisuideoiden validointi suunniteltiin toteutettavan ta-
man haastattelun jalkeisessa toisessa ryhmahaastattelussa, jossa osallistujiksi oli kutsuttu

myos asiakkaita, ja jossa tarkastelu keskittyi palvelupolun tarkasteluun asiakasnakokulmasta.

Toinen ryhmahaastattelu

Ensimmaisen ryhmahaastattelun perusteella kehittamistyon toisessa vaiheessa laaditun asiak-
kaan palvelupolun sisaltoa taydennettiin asiakkaan tuntemuksilla seka alustavilla palvelupro-
sessin nakokulmasta laadituilla ratkaisuideoilla. Toisen ryhmahaastattelun tarkoituksena oli
tarkastella asiakkaan palvelupolkua asiakkaan nakokulmasta Vantin sisaisen prosessin ollessa
tarkastelussa taka-alalla. Haastattelun tavoitteena oli tunnistaa ja identifioida asiakkaan tar-

peet ja kipupisteet, seka ideoida niihin ratkaisuja.

Toiseen ryhmahaastatteluun osallistui seka Vantin etta asiakkaan edustajia, yhteensa kahdek-
san hengen ryhma. Vaikka haastattelun tarkoituksena oli kayda palvelupolkua lapi asiakkaan
nakokulmasta, keskusteluun haluttiin tuoda monipuolista asiantuntemusta eri nakokulmista ja
ammattiryhmista. Asiakkaan edustajat tyoskentelivat kohteissa, joihin Vantti tuottaa palve-

luita. Vantista oli haastattelussa edustus kiinteistonhoitajista, tyonjohdosta seka
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kiinteistonhoidon palveluprosessin asiantuntijoista. Yksi ryhmahaastatteluun kutsutuista asi-
akkaista oli estynyt osallistumaan ryhmahaastattelutilanteeseen, joten hanet haastateltiin yk-
silohaastattelulla, samalla haastattelurungolla kuin ryhman haastattelu. Yksilohaastattelun

sisalto on tassa kehittamistyon raportissa yhdistetty ryhmahaastattelun sisaltoon.

Ryhmahaastattelun kysymykset liittyivat asiakkaan palvelupolun tarkasteluun vaihe vaiheelta.
Kustakin vaiheesta esitettiin samat kysymykset: mita tarpeita, tuskaa ja tunteita asiakkaalla
on vaiheen aikana, ja miten niihin tuodaan parannusta. Ensimmaisessa vaiheessa tarpeena oli
tehda palvelupyynto - vaiheen nimen mukaisesti. Asiakkaan tuska liittyi siihen, mika on oikea
kanava palvelupyynnon tekemiselle, ja mista se loytyy. Asiakkaan aikaa kului oikean kanavan
tai yhteystiedon etsimiseen, ja se koettiin turhauttavana. Ratkaisuideana ehdotettiin asiak-
kaan tiloihin esille lomaketta, josta QR-koodin avulla paasee tekemaan palvelupyynnon. Toi-
sena ratkaisuideana ehdotettiin, etta Vantin organisaation muuttuessa 2025 alussa, voisi pal-
velupyynnot osoittaa suoraan Vantin yhteyshenkilolle vaihtoehtona sahkoiselle asiointikana-

valle.

Ryhmahaastattelun toisessa kysymyssarjassa tarkasteltiin asiakkaan tarpeita, tuskaa ja tun-
teita palvelupolun toisen vaiheen - palvelupyynnon luominen - aikana. Palvelupyynnon luomis-
vaiheessa asiakkaat kokevat epavarmuutta siita, miten pyynto tehdaan, mista saa lisatietoa ja
miten voi itse antaa tarvittavia lisatietoja. Myos aikataulutiedon puute aiheuttaa epavar-
muutta. Vantin sisalla tunnistettiin lisaksi tarve varmistaa, etta tyontekijat osaavat kysya asi-
akkaalta tarvittavat tiedot. Naihin haasteisiin ehdotettiin useita ratkaisuja. Ensimmaisena rat-
kaisuideana ehdotettiin, etta mikali Vantti tekee pyynnon asiakkaan puolesta, pyydetaan lupa
kirjata palvelupyynto asiakkaan nimella ja yhteystiedoilla, jolloin asiakas saa palvelupyynnon
seurantakoodin palvelupyynnon etenemisen seurantaan, seka sahkoposti-ilmoitukset palvelu-
pyynnon edistymisesta. Kohdehenkiloston perehdyttamista ja ohjeistamista palvelupyyntojen
tekoon pidettiin tarkeana. Lisaksi ehdotettiin, etta palvelupyynnot ohjattaisiin ensin kiinteis-
tonhoitajalle, joka arvioi ja taydentaa pyynnon tarvittaessa. Asiakkaille halutaan myos selven-
taa, mitka palvelut sisaltyvat kiinteaan hintaan, mitka ovat erillisveloitettavia ja mitka eivat
kuulu Vantin vastuulle. Erityiskohteissa, kuten sosiaali- ja terveyspalveluissa tai taloyhtioissa,

halutaan selkeyttaa vastuunjakoa Vantin ja kiinteiston omistajien valilla.

Palvelun suorittamisvaiheessa asiakkaat kokivat ongelmallisena, etta eivat aina saa kuittausta
siita, etta palvelupyynto on vastaanotettu ja kasittelyssa. Tasta syntyi erillinen selvitystarve
Vantille, onko jarjestelmassa oletuksena paalla kuittauspyyntojen lahettaminen. Lisaksi kes-
kusteluissa nousi esiin, etta palvelupyynnoista tarvitaan usein lisatietoa, kuten tarkennuksia
sisaltoon tai kustannusarvioita. Erillisveloitettavista toista lahteva viesti kaipaa asiakkaan na-
kokulmasta selkeytysta, jotta asiakas ymmartaa, mita tietoja hanelta odotetaan. Palvelu-
pyynnon etenemista ei myoskaan aina ole voinut seurata, joten ratkaisuideana oli tasmentaa

Vantin sisaista ohjeistusta siten, etta kaikki valiaikatiedot kirjataan aina jarjestelmaan.
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Joissain tapauksissa palvelupyynto suljetaan ennen tyon valmistumista, esimerkiksi jos tyo
siirtyy alihankkijalle. Tahan puututaan ohjeistuksella, jonka mukaan tyonjohto vastaa tyon
loppuun saattamisesta ja kuittaa sen valmiiksi vasta, kun tyo on kokonaan valmis. Mikali tyo

on pitkakestoinen ja vaatii valilaskutusta, se tehdaan sulkematta alkuperaista pyyntoa.

Palvelupyynnon valmistumisvaiheen keskeiseksi kehityskohteeksi nousi keskusteluissa se, ettei
tyon lopputulos aina vastaa asiakkaan odotuksia. Tahan liittyen ehdotettiin ideana asiakasoh-
jeistuksen selkeyttamista, miten toimitaan, jos tyo ei ole toivotunlainen. Myos palautteen an-
taminen koettiin epaselvaksi. Kehitysideana ehdotettiin, etta palvelupyyntojarjestelmassa

voisi antaa palvelutapahtumakohtaisesti palautetta.

Asiakaspolun vaiheet i tancik paiveiupymto

Palvelupyynnén luominen Palvelupyynnén suorittaminen Palvelupyynnén valmistuminen

Actions

Touchpoint
What part of the service do

they Interact with?

Customer Feeling
W

Backstage

Opportunities
What could we improve or

ntroduce

Process ownership
Who is in the lead

Kuvio 13: Asiakaspolun kehittamisen ideointi

Teemahaastattelut tuottivat arvokasta lisatietoa asiakkaan tarpeista ja kipupisteista kiinteis-
tonhoidon palveluprosessissa, seka runsaasti asiakkaiden validoimia kehitysideoita jokaiseen
asiakkaan palvelupolun vaiheeseen. Haastatteluiden perusteella asiakkaat kokevat palvelu-
prosessin monin paikoin epaselvaksi ja hitaaksi; erityisesti pyynnon tekemisen, seurannan ja
viestinnan osalta. Haasteisiin ideoitiin ratkaisuja kaytannonlaheisesti, tavoitteena oli loytaa
ratkaisuja, jotka sujuvoittavat palveluprosessia, parantavat asiakaskokemusta ja lisaavat pal-

velun lapinakyvyytta.
3.7 Toteuta-vaihe: palveluprosessin konseptointi

Tuplatimantin viimeisessa vaiheessa on aika arvioida aiempia vaiheita ja viimeistella taydelli-

nen idea keskittymalla idean visualisointiin ja konkretisointiin. Esimerkiksi erilaiset Business
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Model Canvas -mallit ovat kayttokelpoisia tapoja tiivistaa palveluidea eri nakokulmista. (Hen-
riksson & Mantere 2021, 32.). Uusien palvelukonseptien kayttoonotto edellyttaa vaistamatta
muutosta. Muutoksen johtaminen on oma taiteenlajinsa. Taman taiteen ytimessa on muuta-
mia perusperiaatteita, jotka on syyta ottaa huomioon tassa vaiheessa. Tassa yhteydessa yksin-
kertainen ohjeistus - muutoksen suunnittelu, toteutus ja arviointi - toimii karkeana mutta
hyodyllisena viitekehyksena, ja sita tukevat monet muutoksenhallinnan teoriat (Cameron &
Green 2009 Stickdorn 2010, 134-135 mukaan).

Muutoksen tulisi perustua johdonmukaiseen palvelukonseptiin, joka on muotoiltu ja testattu
aiemmissa vaiheissa. Taman konseptin selkea viestinta on olennaista, ja sen tulee sisaltaa
myos palvelun emotionaaliset ulottuvuudet - eli toivottu asiakaskokemus. Asiakkaiden lisaksi
tyontekijat ovat nyt keskeisessa roolissa prosessissa. Heidan motivaationsa ja sitoutumisensa
ovat ratkaisevia kestavan palvelun toteuttamisen kannalta. Tasta syysta on tarkeaa osallistaa
tyontekijat palvelumuotoiluprosessin alusta alkaen. Heidan panoksensa sivuuttaminen varhai-
sessa vaiheessa voi osoittautua kalliiksi myohemmin. On olennaista, etta tyontekijat ymmar-
tavat konseptin ja tukevat sita. Viestintaa heidan kanssaan voidaan tukea erilaisilla tyoka-
luilla, kuten henkilostoohjeilla, sarjakuvamaisilla tarinatauluilla, valokuvasekvensseilla ja vi-
deoilla. Ihanteellisessa tilanteessa tyontekijat osallistuvat tiettyjen palveluhetkien prototy-
pointiin ja saavat siten selkean kasityksen konseptista. Organisaatiotasolla on tarkeaa sailyt-
taa kokonaiskuva parannetuista prosesseista ja tuotoksista. Prosessianalyysi (Service Blue-
print) on vakiomenetelma naiden prosessien ja todisteiden havainnollistamiseen. (Stickdorn
2010, 134-135.)

Kehittamistyon viimeisessa - toteuta - vaiheessa keskityttiin aiempien vaiheiden arviointiin ja
tiivistamiseen palvelukonseptiksi. Vaihe ajoittui kevaalle 2025. Kehittamistyon tarkoituksena
oli luoda ymmarrys asiakkaan arvonmuodostumisesta Vantin kiinteistonhoidon palveluproses-
sissa, ja tavoitteena oli rakentaa asiakkaan arvonmuodostumista tukevan toimintamallin kon-
septi. Palvelun konseptoinnin menetelmiksi valittiin prosessianalyysi (Service Blueprint) visu-
alisoimaan kehittamistyon myota jalostunut palveluprosessi seka Business Model Canvas ki-

teyttamaan palvelun ytimen ja arvolupauksen.
Prosessianalyysi - Service Blueprint

Prosessianalyysissa tarkastellaan yrityksen toimintatapoja ja selvitetaan, missa ja miksi ongel-
mia syntyy. Taman pohjalta pyritaan loytamaan ratkaisuja havaittuihin ongelmiin. Menetel-
massa luodaan prosessikaavio, joka kuvaa prosessin eri vaiheet, niissa esiintyvat ongelmat ja
ehdotetut ratkaisut. Prosessianalyysi on hyodyllinen tyokalu palveluorganisaatioiden kehitta-
misessa. Sevice Blueprint on eras prosessianalyysin muoto, jossa palveluprosesseista piirre-
taan yksityiskohtainen etenemiskartta asiakaskontaktipisteista kulissien takana tapahtuviin

prosesseihin. Tassa kartassa kuvataan seka asiakkaan etta palveluntarjoajan prosessit ja
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niiden yhtymakohdat. Service Blueprintin avulla voidaan tarkastella palvelukokonaisuutta seka
palveluntarjoajan etta asiakkaan nakokulmasta ja tunnistaa palveluprosessien kriittiset koh-
dat. (Ojasalo ym. 2009, 44.; Stickdorn & Schneider 2012, 201-203.)

Kehittamistyon aiemmissa vaiheissa Vantin asiakkaan asiointia seka Vantin kiinteistonhoidon
palveluprosessia tarkasteltiin seka Vantin palveluntuotannon prosessin etta asiakkaan nako-
kulmista. Tarkoituksena oli ymmartaa asiakkaan tarpeita ja ongelmia prosessin eri vaiheissa ja
luoda niihin ratkaisuehdotuksia. Kehittamistyon viimeisessa vaiheessa oli tarkoituksena yhdis-
taa aiemmissa vaiheissa tarkastellut aiheet ja nakokulmat, seka kehittamistyon aikana jalos-
tuneet ratkaisut yhtenaiseksi kokonaisuudeksi. Service Blueprint kuvaa seka asiakkaan etta
palveluntarjoajan prosessit, seka niiden yhtymakohdat, joten Service Blueprint sopi hyvin vii-

meisen vaiheen menetelmaksi kuvaamaan kehittamistyon myota syntynyt palvelukonsepti.

Kuvaamalla ja jasentamalla kaikki palveluun sisaltyvat elementit, Service Blueprint mahdollis-
taa tarkeimpien osa-alueiden tunnistamisen ja paljastaa samalla mahdolliset paallekkaisyydet
tai toistot. Erilaiset palvelukaaviot, kuten Service Blueprintit, voivat havainnollistaa taustalla
olevia keskeisiin palveluelementteihin liittyvia prosesseja, joiden ymparille kayttajakokemus
rakentuu. Ne laaditaan usein luonnosmuodossa palvelumuotoiluprojektin alkuvaiheessa, jotta
voidaan tutkia palvelun osa-alueita, joita voidaan tarkastella ja kehittaa. Kun ideat ja inno-
vaatiot on muotoiltu, kaaviota taydennetaan ja laajennetaan toteutusvaiheessa, mika auttaa
tarjoamaan selkean tiekartan varsinaista palvelun toteutusta varten. (Stickdorn & Schneider
2012, 121-122.) Tassa kehittamistyossa projektin alkuvaiheessa kaytettiin prosessin kuvaami-
seen asiakkaan palvelupolkua, kehittamistyon viimeisessa vaiheessa palveluprosessi taydenne-
taan ja tarkennetaan Service Blueprintiksi, vastatakseen laajemmin asiakaskeskeisen liiketoi-
mintalogiikan mukaisen asiakkaan arvon muodostumisen kontekstiin Heinosen ym. (2010) esit-
taman mallin mukaisesti. Service Blueprint rakentuu asiakkaan palvelupolussa kuvatun naky-
van asiakaskokemuksen paalle, mutta lisaa siihen syvyytta nayttamalla suhteet ja riippuvuu-
det nakyvien ja nakymattomien prosessien valilla. Se havainnollistaa, miten asiakkaan toimin-
not kaynnistavat palveluprosesseja ja toisaalta, miten sisaiset prosessit kaynnistavat asiak-
kaan toimintoja. (Stickdorn 2018, 66.)

Service Blueprint on prosessikuvaus, jossa eritellaan asiakkaan toiminnot, palveluntarjoajan
asiakkaalle nakyvat toiminnot ja palveluntarjoajan toiminnot, jotka eivat nay asiakkaalle.
"Vuorovaikutuslinja” (line of interaction) kuvaa kosketuspisteita kayttajan ja palveluntarjo-
ajan valilla. "Nakyvyyden linja" (line of visibility) erottaa nakyvan asiakaspalvelun (tai jarjes-
telmat) taustalla toimivista tyontekijoista ja prosesseista, jotka ovat kayttajalle nakymatto-
mia. (Stickdorn & Schneider 2012, 123.)

Service Blueprint voi kuvata yksittaisten osastojen tai jopa tyontekijoiden/roolien prosesseja

ja sita, miten nama prosessit liittyvat toisiinsa ja asiakkaan toimintaan. Lisaksi Service
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Blueprint havainnollistaa palvelun fyysisia elementteja, jotka ilmenevat tietyissa vaiheissa,

kuten vahvistusviesti palvelupyynnon jattamisesta tai valmistumisesta. (Stickdorn 2018, 66.)

Palvelun fyysiset elementit ovat fyysisia esineita, joihin asiakkaat ovat kosketuksissa ja joita
voidaan suunnitella. Fyysisten esineiden lisaksi tahan luokkaan sisallytetaan usein myos vies-
tit, jotka toimitetaan digitaalisten kanavien kautta, kuten sahkoposti-, tai tekstiviesti.
(Stickdorn 2018, 67.) Tassa kehittamistyossa palvelun fyysiset elementit liittyivat asiakkaan
asiointiin kiinteistonhoidon palveluprosessissa. Fyysisiksi elementeiksi tunnistettiin asiakkaan
asiointikanavat seka Vantin asiointiin liittyva ohjeistus ja yhteystiedot. Asiakasymmarryksen
keraamisen ja syventamisen, seka ratkaisuideoinnin vaiheissa palvelun fyysisten elementtien
kehittamistarpeet liittyivat palvelupyynnon luomisen helpottamiseen, palvelupyynnon seurat-
tavuuden parantamiseen seka palvelupyyntokohteisen palautteen antamisen mahdollistami-
seen. Fyysisten elementtien kehittamisen ratkaisut syntyivat Vantin uuden organisaation mah-
dollistaman paremman asiakasyhteistyon seka palveluympariston digitaalisen kehittamisen
ymparille. Vantin uuden organisaation mahdollistamat asiakkaan paremman palvelun kaytan-
not palvelupyyntotilanteissa saatiin kehittamistyon aikana jalkautettua. Kehittamistyossa ide-
oidut digitaaliset palvelupolun kehittamisen ratkaisut, jaivat viela pilotointivaiheeseen kehit-
tamistyon tullessa paatokseen. Organisaatiomuutoksen myota Vantin yhteystietoja asiakkaalle
yksinkertaistettiin, milla helpotetaan asiakkaan asiointia Vantin kanssa. Digitaalisista ratkai-
suista pilotointivaiheeseen oli kehittamistyon paattyessa edennyt palvelupyynnon luomisessa
avustava tekoalyagentti, palvelupyyntokanavaan ohjaava QR-koodi asiakkaiden tiloissa seka

palvelupyyntokohtaisen palautteenannon mahdollistaminen palvelupyyntojarjestelmassa.

Service Blueprintissa asiakkaan toiminnot kuvaavat, mita asiakas tekee kussakin asiakaspolun
vaiheessa. Yksi asiakkaan toiminto voi sisaltaa useita fyysisia elementteja. Vuorovaikutusraja
erottaa asiakkaan toiminnot ja asiakkaalle nakyvat palveluntarjoajan toiminnot. Jos asiakas
on vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijan kanssa, palvelukaavio nayttaa yhteyden vuorovaiku-
tusrajan yli. (Stickdorn 2018, 67.) Asiakkaan toimintojen osalta ei kehittamistyossa tullut esiin
suoria toimenpiteita, vaan kehitystoimenpiteet asiakkaan roolin kehittamiseksi kohdistuivat

palvelun fyysisiin elementteihin seka palveluntarjoajan toimintoihin.

Palveluntarjoajan asiakkaille nakyvat toiminnot kuvataan vuorovaikutusrajan toisella puo-
lella. Palveluntarjoajan asiakasrajapinnan eri toiminnot voidaan eritella omiksi kaistoikseen,
mikali ne ovat palveluprosessin kannalta oleellista erotella. Blueprintissa nhama esitetaan
usein omilla "uimaradoillaan” (swimlanes). Nakyvyyden raja erottaa asiakaspalvelijoiden naky-
vat ja nakymattomat toiminnot. Jos asiakaspalvelija siirtyy nakymattomaan (backstage) ti-
laan, hanen seuraavat toimintonsa esitetaan nakymattomien toimintojen kaistalla. Jos asia-
kaspalvelija on vuorovaikutuksessa taustahenkiloston tai tukihenkiloston kanssa, tama vuoro-

vaikutus ylittaa nakyvyyden rajan palvelukaaviossa. (Stickdorn 2018, 67.)
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Kuvio 14: Periaatekuvaus Service Blueprintista (Mukaillen Tuulaniemi 2010, 214)

Vantin kiinteistonhoidon palveluprosessissa Vantin asiakkaalle nakyvien ja nakymattomien toi-
mintojen yksityiskohtaisella pilkkomisella voitiin loytaa lukuisia ratkaisuja, joilla kehittamis-
tyossa esiin tulleiden asiakastarpeiden ja -odotusten mukaisesti voidaan helpottaa asiakkaan
roolia prosessissa, tuottaa asiakkaalle ajankohtaista ja tarkkaa tietoa palvelun edistymisesta,
seka lyhentaa palveluprosessin lapimenoaikaa. Palvelupyynnon luontivaiheessa ratkaiseva loy-
dos asiakkaan asioinnin kannalta oli Vantin asiakasyhteyshenkilon - asiakasvastaavan - rooli
asiakkaan opastamisessa, neuvomisessa ja auttamisessa. Prosessin lapimenon nopeuttamisen
kannalta taas oli merkittava ratkaisuidea, miten palvelupyynto tulisi Vantin prosessissa eska-

loida turhien odotusten ja valivaiheiden valttamiseksi.

Palvelupyynnon paremman seurattavuuden ja lapinakyvyyden kannalta jarjestelman kayttami-
seen liittyvien parannusten lisaksi oleellisia l0ydoksia olivat Vantin toimintaan liittyvat paran-
nukset kiinteistonhoidon palveluprosessissa koskien palvelupyynnon kirjauksien ja valikom-
menttien ohjeistusta yhdenmukaisten ja saannonmukaisten kirjauskaytantojen jalkautta-
miseksi ja varmistamiseksi. Lisaksi palveluprosessissa olleita asiakkaan kokemia epaloogisuuk-
sia, kuten saman palvelupyynnon pilkkoutuminen ja katkeaminen alihankintaa kaytettaessa,

saatiin poistettua sisaista ohjeistusta tarkentamalla ja paivittamalla.

Service Blueprintin avulla saatiin Vantin kiinteistonhoidon palveluprosessista luotua dynaami-
nen konsepti- ja prosessikuvaus. Dynaamisen dokumentin kasite liittyy ajatukseen, etta Ser-
vice Blueprintia tulisi ihanteellisesti paivittaa saannollisesti. Tama auttaa varmistamaan, etta
se pysyy jatkuvasti ajan tasalla seka palveluntarjoajan toimintaympariston etta asiakkaan tar-

peiden ja mieltymysten kanssa. Service Blueprintin jatkuva tarkentaminen ihmisten
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elamantyylin ja motivaation vaistamattomien muutosten mukaan parantaa yritysten tutkimus-
toimintaa ja korostaa tarvetta, etta palveluntarjoajan on oltava riittavan kettera vastatak-

seen muuttuviin olosuhteisiin. (Stickdorn & Schneider 2012, 121.)

Kiinteisténhoidon arvon muodostumisen konteksti

‘ i| Historia | Ennen palvelua | Palvelu | Palvelun jéalkeen | Tulevaisuus
Aikaulottuvuus f

Muu toiminta
ja kokemukset

Vastaava toiminta
i Ja kokemukset

FeiElEE Kiinteistanhoidon i

i leiminta palveluprosessi/ |

AsiakasY | i i

1 Ja kokemus Service Blueprint Line of interaction ;

Palveluyritys X Asiakasrajapinnan
toiminta Line of visibility i

Backoffice-toiminta

Tukifunktiot |

Kuvio 15: Service Blueprint asiakkaan arvon muodostumisen kontekstissa (soveltaen Heinonen
ym. 2010)

Kehittamistyon kannalta Service Blueprint ei ollut yksinaan riittava konseptin kuvaus Vantin
kiinteistonhoidon palveluprosessista. Asiakaskeskeinen logiikka laajentaa perinteista palvelu-
prosessin tarkastelua huomioimalla asiakkaan elaman kokonaisuuden ja arvon muodostumisen
ennen, aikana ja jalkeen palvelutapahtuman, jolloin palvelun kehittamisessa tulee ottaa huo-
mioon myos asiakkaan aiemmat, rinnakkaiset ja tulevat kokemukset ja tarpeet (Heinonen ym.
2010, 7). Service Blueprintissa prosessin tarkastelu rajaa ulos asiakkaan aiemmat, tulevat ja
rinnakkaiset kokemukset, joten kiinteistonhoidon palveluprosessin tarkastelussa oli Service
Blueprintin rinnalla perusteltua kayttaa menetelmaa, jolla voitiin tarkastella Service Blueprin-
tin kuvaaman palvelun ydinprosessin ulkopuolelle jaavia asiakkaan arvonmuodostumiseen vai-

kuttavia tekijoita.

Service Logic Business Model Canvas

Kehittamistyon viimeisen vaiheen viimeisessa vaiheessa tarkasteltiin kiinteistonhoidon palve-
luprosessia Service Logic Business Model Canvasin (Ojasalo & Ojasalo 2015) avulla. Business
Model Canvas (BMC) on strateginen tyokalu, jota kaytetaan uusien liiketoimintamallien hah-
mottamiseen tai olemassa olevien dokumentointiin. Se auttaa tekemaan paatoksia tuotteen
tai palvelun lanseerauksesta havainnollistamalla yrityksen arvoa ja ydintoimintaa. Tyokalun
ovat kehittaneet Alexander Osterwalder ja Yves Pigneur vuonna 2010. (50minutes.com 2017.)

Service Logic Business Model Canvas (SLBMC) on BMC:n pohjalta kehitetty tyokalu, joka vastaa
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tarpeeseen kehittaa liiketoimintamalleja syvallisen asiakasymmarryksen pohjalta. SLBMC oh-
jaa kayttajiaan systemaattisesti huomioimaan asiakkaan nakokulman ja asiakkaan maailman
jokaisessa liiketoimintamallin osassa ja koko kehitysprosessin ajan. Useimmat liiketoiminta-
mallikehykset kasittelevat asiakastarpeita ja arvoa yhtena elementtina. Tama kehys sen si-
jaan asettaa asiakkaan tarpeet, arvon ja maailman liiketoiminnan keskioon ja yhdistaa asiak-
kaan nakokulman palveluntarjoajan nakokulmaan, mahdollistaen realistisen ja toteuttamis-

kelpoisen liiketoimintamallin kehittamisen. (Ojasalo & Ojasalo 2015.)

Vaikka Service Logic Business Model Canvas on kehitetty palvelukeskeisen liiketoimintalogii-
kan tarpeisiin, ja tama kehittamistyo perustuu asiakaskeskeiseen liiketoimintalogiikkaan, so-
veltui tyokalu mielestani erinomaisesti kehittamistyon konseptikuvauksen menetelmaksi, silla
se kuitenkin tarkastelee liiketoimintaa asiakaskeskeisen logiikan mukaisesti asiakkaan tarpei-
den, arvon ja elaman kautta. Service Logic Business Modelin tarkoituksena kehittamistyossa
oli taydentaa Vantin kiinteistonhoidon palveluprosessin kehittamisen konseptia kokonaisval-
taiseksi asiakkaan arvonmuodostumista tarkastelevaksi kuvaukseksi. Ojasalo & Ojasalo (2015)
ehdottavat Service Logic Business Model Canvasin laatimiseen kolmivaiheista prosessia, josssa
ensimmaisessa vaiheessa tehdaan liiketoimintamallista kevyt versio, toisessa vaiheessa hyo-
dynnetaan palvelumuotoilun tyokaluja asiakasymmarryksen syventamiseksi, ja viimeisessa vai-
heessa laaditaan lopulliset versiot - kullekin asiakasprofiilille omansa - liiketoimintamallista.
Tassa kehittamistyossa ehdotetusta prosessimallista poiketen prosessin ensimmaisen vaiheen
kevytta liiketoimintamallia ei laadittu, vaan tyokalua kaytettiin vasta kehittamistyon palvelu-
muotoiluprosessin loppuvaiheessa, ja kevyen versioinnin sijaan kehittamistyon alkuvaiheessa

kaytettiin muita palveluprosessin jasentamisen ja ideoinnin menetelmia.

Service Logic Business Model Canvas koostuu alkuperaisen Business Model Canvasin tapaan yh-
deksasta osiosta (building blocks), ja jokainen osio on muotoiltu alkuperaisesta palvelulogiik-
kaan perustuvaksi (Ojasalo & Ojasalo 2015, 320). Service Logic Business Model Canvasin osiot
ovat:
1) Keskeiset kumppanit - palveluprosessissa hyodynnettavat palveluntarjoajan ja asiak-
kaan hankkimat ulkoiset voimavarat
2) Keskeiset resurssit - omat ja asiakkaan kaytettavat voimavarat palveluprosessissa
3) Resurssien ja kumppanien hyodyntaminen - miten omia ja ulkoisia voimavaroja hyo-
dynnetaan ja kehitetaan asiakkaan hyvaksi
4) Arvolupaus - mita arvoa palveluntarjoaja myy ja asiakas ostaa, ja mista elementeista
palvelu ja palvelutarpeet koostuvat
5) Arvonluonti - Miten palvelu kohtaa asiakkaan maailman ja tarpeiden kanssa?
6) Vuorovaikutus ja yhteistuotanto - asiakkaan rooli ja tunteet palveluprosessissa, ja mi-
ten niita tuetaan
7) Asiakkaan maailma ja ihanteellisen arvon tavoittelu - asiakkaan maailman, kayttayty-

misen ja motiivien syvallinen ymmartaminen
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8) Kustannusrakenne - omat ja asiakkaan kustannukset ja uhraukset prosessissa
9) Tulovirrat ja mittarit - palveluntarjoajan ansaintalogiikka ja suorituskyky, niiden
suhde palveluntarjoajan omiin seka asiakkaan hyotyihin, seka asiakkaan oman suori-

tuskyvyn tukeminen

Kehittamistyossa Service Logic Business Model Canvas laadittiin ryhmatyona, johon osallistui-
vat Vantin keskisen palveluyksikon ohjausryhman kuusi jasenta. Ryhmassa oli edustajat asiak-
kuusorganisaatiosta, palveluiden tukitoiminnoista seka taloushallinnosta, joten liiketoiminta-
mallia voitiin tarkastella laajasti sen eri nakokulmista. Tarkastelussa yhdistettiin kiinteiston-
hoidon palveluprosessista tehty Service Blueprint -kuvauksen seka osallistujien kokemuksiin
perustuvat tiedot. Liiketoimintamallia tarkasteltiin yhden asiakasprofiilin kautta. Vantin asia-
kaskunta koostuu Vantaan kaupungin tyontekijoista, ja he ovat Vantin asiakkaina aina tilan- ja

tilapalveluiden kayttajan nakokulmasta. Asiakasroolin ollessa samankaltainen asiakaskoh-

teesta riippumatta, kehittamistyossa katsottiin kaikkien asiakkaiden sopivan samaan profiiliin.

Service Logic Business Model Canvasin ensimmaisessa osiossa tarkasteltiin Vantin ja asiakkaan
keskeisia kumppaneita kiinteistonhoidon palveluprosessissa. Keskeisia kumppaneita tarkaste-
lun perusteella olivat tyovaline- ja tarviketoimittajat, palvelupyyntojarjestelmatoimittaja
seka erityistoissa kaytettavat alihankkijayritykset. Kumppanien roolina on taydentaa Vantin
omia resursseja sellaisilla alueilla, jotka eivat ole Vantin omaa ydinliiketoimintaa, mutta joita
palvelun tuottamiseen vaaditaan. Kumppaneille heidan roolinsa prosessissa on heidan omaa
ydintoimintaansa, ja he saavat kumppanuudesta liiketoiminnallisen hyodyn, ja mahdollisesti
myos referenssihyodyn. Asiakkaan nahtiin kokevan Vantin kumppaneiden tuottaman palvelun

osana Vantin palveluntuotantoa.

Toisessa osiossa tarkasteltiin Vantin keskeisia resursseja kiinteistonhoidon palveluprosessissa.
Oman toiminnan taito- ja osaamisvaatimuksiksi maaritettiin kiinteistonhoidon substanssiosaa-
minen, asiakaspalveluosaaminen, riittava viestintaosaaminen seka yhteistyokyky ja -halu. Asi-
akkaalta vaaditaan prosessissa jonkinlaista kiinteistojen perustuntemusta, kasitysta Vantin

palvelutarjooman sisallosta seka ymmarrysta ilmoittaa palvelutarpeistaan.

Service Logic Business Model Canvasin kolmannessa osiossa tarkasteltiin, miten palveluproses-
sissa hyodynnetaan ja kehitetaan palveluntarjoajan omia seka kumppaneilta hankittavia re-
sursseja asiakkaan hyodyksi, ja mita vaikutusmahdollisuuksia asiakkaalla on kehittamiseen.
Oleelliseksi periaatteeksi maaritettiin oman osaamisen seka kumppanien toiminnan jatkuva
tavoitteellinen ja suunnitelmallinen kehittaminen, johon myos asiakas osallistuu, ja joka pe-
rustuu asiakkaan todellisille tarpeille. Oman organisaation osaamisen kehittamisohjelma, seka
kumppanien kanssa saannollinen ja tavoitteellinen yhteistyo nahtiin tarkeimmiksi toiminta-

malleiksi.
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Neljannessa osiossa kaytiin lapi Vantin kiinteistonhoitopalvelun arvolupausta, eli mita arvoa
Vantti myy, ja mista elementeista palvelu koostuu. Asiakkaan nakokulmasta arvolupausta tar-
kasteltiin kaantaen, mita arvoa asiakas ostaa, ja mista elementeista asiakkaan tarpeet koos-
tuvat. Lisaksi osiossa maaritettiin, mika on Vantin tarjoomassa ainutlaatuista, seka mita asi-
akkaan ongelmia ja haasteita palvelun tulee ratkaista. Arvoksi, jota Vantti kiinteistonhoidossa
myy, ja mita asiakas ostaa, maaritettiin asiakkaan tilojen toimivuus, terveellisyys ja turvalli-
suus, seka tilojen kayttokustannusten hallinta ja arvon sailyminen. Palvelun elementit jaettiin
yleishuoltoon, tekniseen huoltoon ja kunnossapidon palveluihin. Ainutlaatuiseksi piirteeksi
palvelutarjonnassa nahtiin asiakkaalle raataloity laaja palvelukokonaisuus. Palvelulla tuli ryh-
man nakemyksen mukaan ratkaista asiakkaan tiloihin ja niiden kaytettavyyteen liittyvat huo-
let ja ongelmat, seka palveluntuottajalla nahtiin olevan oma roolinsa tilojen loppukayttajien,
kuten oppilaiden, opastaminen, ohjaaminen ja valistaminen tilojen kayttoon liittyvissa asi-

oissa.

Service Logic Business Model Canvasin viides osio keskittyi arvon luomiseen. Tassa kehittamis-
tyossa arvon luomisen sijaan kaytetaan arvon muodostumisen kasitetta, silla asiakaskeskeisen
lilkketoimintalogiikkaan perustuvan nakemyksen mukaisesti arvoa ei voi palvelulla suoraan
luoda, vaan arvo muodostuu asiakkaalle taman omassa kontekstissaan (Heinonen ym. 2010).
Arvon muodostumisen osalta ryhmatyossa tarkasteltiin, miten palvelu on osa asiakkaan maail-
maa ja miten se voi auttaa asiakasta saavuttamaan tavoitteensa. Asiakkaan nakokulmasta tar-
kasteltiin, miten arvo muodostuu asiakkaan kaytannoissa ja henkisissa ja emotionaalisissa ko-
kemuksissa, seka miten asiakkaan pitkaaikaiset hyodyt saavutetaan. Kiinteistonhoidon palve-
lun nahtiin ulottuvan asiakkaan omiin vastuisiin ja niiden tukemiseen. Palvelut mahdollistavat
tilojen tarkoituksenmukaisen ja turvallisen kayton, mika on valttamatonta asiakkaan oman
toiminnan kaynnissa pitamiseksi. Kiinteistonhoidon palveluilla voidaan ryhman nakemyksen
mukaan auttaa asiakasta saavuttamaan tavoitteensa ja pitkaaikaiset hyodyt tuntemalla asiak-
kaan tarpeet ja toiminnan, ja toimimalla ennakoivasti niiden edistamiseksi. Arvo syntyy asiak-
kaan kaytannoissa, kun asiakkaan on helppo asioida Vantin kanssa, ja han voi luottaa Vantin

hoitavan asiat paatokseen asti.

Kuudes osio - vuorovaikutus ja yhteistuotanto - tarkastelee asiakkaan roolia ja tunteita palve-
luprosessissa, ja miten ne voidaan huomioida palvelun kehittamisessa. Tama osion ryhma naki
paallekkaisena tarkasteluna Service Blueprintin kanssa, eika Service Logic Business Model Can-

vas tuonut asiakkaan roolin ja tunteiden tarkasteluun uusia nakokulmia.

Canvasin seitsemas osio vei tarkastelun asiakkaan maailman kokonaisvaltaiseen tarkasteluun.
Osiossa kasiteltiin palveluntuottajan nakokulmaa, miten voi saada syvallisen ja kokonaisvaltai-
sen ymmarryksen asiakkaan maailmasta: kontekstista, toiminnoista, kaytannoista, kokemuk-
sista, tulevista strategioista seka asiakkaan asiakkaista. Ryhma nosti keinoiksi saannolliset

asiakastapaamiset, joissa on tarkeaa oppia tuntemaan asiakas. Asiakkaan kuunteleminen, aito
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kiinnostus ja asioiden kysyminen listattiin keinoiksi asiakasymmarryksen ja -tuntemuksen kar-
toittamiselle. Lisaksi korostettiin, etta on oltava lahella asiakasta monella tasolla: seurataan

asiakkaan viestintaa, ollaan vuorovaikutuksessa asiakkuuden eri tasoilla.

Asiakkaan nakokulmasta seitsemannen osion tarkastelu keskittyi siihen, miksi asiakas ostaa ja
millaisia hyotyja han tavoittelee. Ostamisen motiiviksi esitettiin palvelun tarvetta, seka asiak-
kaan strategista linjausta kayttaa in-house -yhtiota kiinteistonhoidon palveluiden tuottami-
sessa. Asiakkaan tavoittelemat hyodyt nahtiin moninaisina. Toiminnallisten hyotyjen osalta
asiakas hakee korkeaa laatua ja asiakastyytyvaisyytta, taloudellisesta nakokulmasta asiakas
tavoittelee kustannustehokkuutta, sosiaaliset ja emotionaaliset hyodyt nakyvat asiakkaalle
ystavallisten ja arvostavien kohtaamisten seka helppojen vuorovaikutustilanteiden tavoitte-
luna. Eettisten hyotyjen tavoittelusta tunnistettiin liiketoiminnan vastuullisuus, ja symboli-

sena hyotyna asiakkaan ja Vantin valinen yhteisen ja yhteisollisen Vantaan tavoittelu.

Service Logic Business Model Canvasin kahdeksannessa ja yhdeksannessa osiossa keskityttiin
lilkketoiminnan tarkasteluun talouden ja muiden keskeisten suorituskykymittareiden nakokul-
masta. Kahdeksas osio kasitti Vantin kiinteistonhoidon kustannusrakenteen avaamisen, seka
Vantin ja asiakkaan vaaditut uhraukset kiinteistonhoidon palveluprosessissa. Uhrauksina nah-
tiin molemmin puolin henkildiden ajankaytto palveluprosessissa, seka Vantin muiden resurs-
sien kaytto. Asiakkaan puolelta uhrauksena nahtiin lisaksi rahallinen korvaus palvelusta. Li-
saksi ehdotettiin, etta Vantin in-house -asema on palveluntarjoajan puolelta uhraus pysya va-
paiden markkinoiden ulkopuolella, ja toisaalta asiakkaalta uhraus olla hankkimatta palveluita

vapailta markkinoilta.

Yhdeksas osio kasitteli Vantin ansaintalogiikkaa, tulovirtoja, seka liiketoiminnan kannalta
muita keskeisia suoritusmittareita. Asiakkaan nakokulmasta tarkasteltiin mika on asiakkaan
saama taloudellinen arvo, ja mista asiakas on todella valmis maksamaan. Lisaksi asiakkaan
oman toiminnan keskeiset suorituskykymittarit, ja miten palveluntarjoaja niita seuraa, oli
tarkastelussa. Ansaintalogiikka nahtiin perustuvan paaosin stabiiliin ja ennustettavaan liike-
toimintaan. Liiketoiminnan keskeisiksi suorituskykymittareiksi ehdotettiin tuloksen ja kustan-
nustehokkuuden lisaksi toiminnallisia mittareita, kuten NPS, eNPS ja ymparistotavoitteet.
Hyodyiksi, joista asiakas on todella valmis maksamaan, listattiin luotettava ja jatkuva pal-
velu, keskittamisen edut, seka helppo ja joustava toimintamalli. Asiakkaan saamaksi taloudel-
liseksi arvoksi nahtiin kiinteistéjen arvon sailyminen, energiatehokkuus ja Vantin palveluiden
kustannustehokkuus. Asiakkaan omia suorituskykymittareita Vantilla seurataan asiakkaan jul-
kisen paatoksenteon ja viestinnan kautta, joka on varsin lapinakyvaa ja avointa. Lisaksi omis-
tajaohjauksessa Vantin omat tavoitteet asetetaan asiakkaan tavoitteita tukeviksi, joten Van-
tissa seurataan strategisella tasolla, miten Vantin toiminta tukee asiakkaan tavoitteisiin paa-

sya.
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Service Logic Business Model Canvasilla Vantin kiinteistonhoidon liiketoiminnasta luotiin kat-
tava lapileikkaus niin Vantin kuin asiakkaan nakokulmasta. Kehittamistyon tutkimuskysymyk-
seen - miten asiakkaan arvo muodostuu Vantin kiinteistonhoidon palveluprosessissa - saatiin

tyokalun avulla uutta nakokulmaa taydentamaan Service Blueprint -menetelmalla tehtya pal-

veluprosessin tarkastelua.

Keskeiset Keskeiset Arvolupaus Arvon Asiakkaan
kumppanit resurssit - Tarjoamme muodostuminen | maailma ja
- Tyévaline-, - Substanssi- ja tDIITII\.I'E!TI, ‘ - Tolrfmet tl!lat ovat ihanteellisen
tarvike- ja palveluosaaminen }:ﬁxzﬁ:iﬁiﬁt :2%3;?;2:?:1?: arvon tavoittelu
jarjestelmatoimitt | - Yhteistydkyky ja - . - Asiakkaan
. iestinta - Hallitsemme toiminnan .
ajat vies tiloi harioi isoksi maailman,
. . . - Asiakkaalta ilojen arjoittamiseksi - . .
- Kaytetaan omien vaaditaan kayttokustannuksia |- Asiakastarpeiden ayttaytymisen ja
toiden tekemiseen . - Pidamme kohteet |ennakointi motiivien syva
L . palvelukontekstin - 5
jataydentamiseen ymmarrys kéyttokunnossa luotettavuus ja ymmarrys
- Kumppanit - - - Tarjontamme helppous - Kohtaamisten
hystyvét saamalla | Resurssien ja elementteina aitous,
lisaa liilketoimintaa | kumppaneiden | yleishuolto, Vuorovaikutus ja | arvostavuus,
- Asiakas kokee hyédyntaminen tekninen huoltoja  yhteistuotanto | helppousja
osana meidan _Vantti vastaa kunnoslsaplto - Asiakkaan roolin ja | ystavallisyys
palveluntuotantoa | kokonaisuudesta | ~Ratkaisemme |y remusten - Yhteisen Vantaan
. . asiakkaan tiloihin ja .
ja vastuuta ja sen id tukeminen kokemus
niiden A

kehittymisesta Kéytettavyyteen saannollisella ja

- Asiakas mukana liittyvat ongelmat proaktiivisella

kehittdmisessa yhteistyolla
Kustannusrakenne Tulovirrat ja mittarit
- Omat kustannukset: hlostd, materiaalit ja - Oma ansaintalogiikka ja suorituskyky = tasainen
palvelut, muut liiketoiminnan kulut, poistot, rahavirta, osa ansainnasta riippuvainen
hallinto suorituskyvysta
- Omat uhraukset prosessille: ajankaytto, in-house | - Asiakkaan omien tavoitteiden seuranta ja niiden
—asemassa pysyminen tukeminen (mm. ympaéristotavoitteet)
- Asiakkaalla ajankaytto, palveluveloitukset

Taulukko 3: Vantin kiinteistonhoidon liiketoimintamalli Service Logic Business Model Canva-

silla kuvattuna (Ojasalo & Ojasalo 2015 mukaillen)

4  Tulokset

Tassa luvussa esitetaan kehittamistyon tulokset. Kehittamistyon tarkoituksena oli ymmartaa
asiakasarvon muodostumista Vantin kiinteistonhoidon palveluissa. Kehittamiskohteena oli kiin-
teistonhoidon palveluprosessin tarkastelu ja kehittaminen asiakasnakokulmasta. Tavoitteena
oli luoda Vantille arvon muodostusta tukeva palveluiden kehittamisen konsepti. Luvun ensim-
maisessa osiossa kuvataan, miten asiakkaan arvo muodostuu kiinteistonhoidon palveluproses-
sissa ja sen ymparilla. Toinen osio keskittyy Vantin kiinteistonhoidon palveluprosessin kehitta-
misen tuloksiin. Kolmannessa osiossa esitetaan asiakkaan arvonmuodostumisen tukemisen na-

kokulmasta kehitetty Vantin palveluiden kehittamisen konsepti.
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4.1 Asiakkaan arvon muodostuminen Vantin kiinteistonhoidossa

Arvon muodostuminen kiinteistonhoidon palveluissa tapahtuu asiakkaan oman elaman koko-
naisvaltaisessa kontekstissa. Palvelutapahtuman aikana arvonmuodostumiseen vaikuttavat asi-
akkaan oma toiminta ja kokemus palvelusta seka palveluyrityksen asiakasrajapinnan ja tuki-
toimintojen toiminta. Arvon muodostumisen konteksti ulottuu kuitenkin laajemmalle kuin itse
palveluprosessi; se liittyy myos asiakkaan elamaan ja arkeen. Taman vuoksi kiinteistonhoidon
palveluprosessia tarkastellessa ja kehitettaessa on tarkeaa pyrkia huomioimaan myos ne teki-

jat, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemaan arvoon palveluprosessin ulkopuolella.

Tuulaniemen (2010) esittama arvon muodostumisen pyramidimalli havainnollistaa, miten asi-
akkaan arvo muodostuu eri tasoilla. Toiminnallisella tasolla arvo muodostuu palvelun kaytan-
non toimivuudesta, kuten sen selkeydesta, saavutettavuudesta ja tehokkuudesta. Tunneta-
solla arvo muodostuu siita, millaisia tuntemuksia palvelu herattaa, esimerkiksi kuinka miellyt-
tava, helppo tai tunnelmaltaan onnistunut palvelukokemus on. Pyramidin huipulla on merki-
tyksellinen taso, jossa arvo liittyy syvempiin merkityksiin ja asiakkaan henkilokohtaisiin arvoi-
hin, identiteettiin ja elamantapaan. Talloin palvelu ei ainoastaan tayta tarpeita tai herata

tunteita, vaan mahdollistaa asiakkaalle asioita, joita han haluaa oppia, oivaltaa tai saavuttaa.

Asiakkaan arvon muodostumisen tarkastelu asiakkaan oman elaman kontekstissa ja pyramidi-
mallin mukaiset arvon eri tasot voidaan yhdistaa palveluprosessin kehittamisessa kokonaisval-
taiseksi nakokulmaksi. Palveluprosessia ei tule tarkastella vain teknisena tai toiminnallisena
kokonaisuutena, vaan osana asiakkaan arkea, kokemuksia ja tavoitteita. Toiminnallisella ta-
solla varmistetaan, etta palvelu on selkea, saavutettava ja tehokas. Tunnetasolla huomioi-
daan, millaisia tunteita palvelu herattaa ja miten se koetaan. Merkityksellisella tasolla tarkas-
tellaan, miten palvelu tukee asiakkaan arvoja, identiteettia ja elaman paamaaria. Nain palve-
luprosessin suunnittelu ja arviointi voivat aidosti tukea asiakkaan kokeman arvon muodostu-

mista hanen omassa elamanymparistossaan.

Pyramidin perustana on toiminta: kaytannon taso, jossa palvelun on oltava sujuvaa, helppoa
ja luotettavaa. Asiakkaan tarpeisiin raataloidyt palvelut, asioinnin helppous ja palvelun suju-
vuus ovat keskeisia tekijoita. Asiakas odottaa, etta hanelle tarjotaan juuri hanelle sopivia
vaihtoehtoja, etta hanet autetaan prosessin lapi ja etta asian toteuttaminen on mahdollista

ilman turhaa vaivannakoa. Talla tasolla asiakaskokemus konkretisoituu toimivaksi arjeksi.

Toinen taso on tunteet. Asiakaskokemus syvenee, kun asiakas tuntee tulevansa ymmarretyksi
ja arvostetuksi. Tama edellyttaa, etta asiakkaan tuntemukset huomioidaan palveluprosessin
aikana. Aidot, ystavalliset ja arvostavat kohtaamiset seka asiakkaan ajan tasalla pitaminen
vahvistavat emotionaalista yhteytta palveluntarjoajaan. Asiakas haluaa, etta hanen tunteensa
huomioidaan ja etta hanta tuetaan siina, mita han haluaa tuntea. Asiakkaan mahdollisuus

osallistua palvelun kehittamiseen vastaa myos osaltaan tunnetason odotuksiin, mutta sen
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osallistamisen kautta voidaan parhaimmillaan yltaa jopa pyramidin ylimmalle, merkityksen

tasolle.

Pyramidin ylin taso on merkitys. Talla tasolla asiakas kokee, etta palvelu tukee hanen arvo-

jaan, identiteettiaan ja elamansa merkityksellisyytta. Asiakkaan omien tavoitteiden tukemi-
nen ja kokemus siita, etta palvelu auttaa hanta tulemaan paremmaksi ihmiseksi, ovat keskei-
sia taman tason elementteja. Esimerkiksi vastuullisuustyo ja paikallinen yhteisollisyys vahvis-

tavat asiakkaan tunnetta siita, etta han on osa jotain suurempaa.

MERKITYS - Yhteinen Vantaa
Vastaavuus Tee - Vastuullisuustyd
identiteettiin ja minusta - Asiakkaan omien
henkilSkohtaisiin  sarempi ihminen tavoitteiden edistdminen
merkityksiin

- Asiakkaan tuntemusten
huomiocinti palveluprosessissa

Ymmarra ja tue mité haluan ;
- Asiakas mukana palvelun

TUNTEET tuntea kas n
Vastaavuus kehittamisessa
tunnetason — - Asiakkaan tarpeisiin raataléidyt
odotuksiin palvelut

- Asiakkaan ajan tasalla pitaminen
- Aidot, ystavilliset ja arvostavat
kohtaamiset

Tarjoa juuri minulle sopivia vaihtoehtoja

TOIMINTA Tee asiasta helppo
Vastaavuus - Asioinnin helppous
toiminnalliseen Auta minut prosessin l&pi - Palvelun sujuvuus
tarpeeseen - Luotettava

) ) . palvelutuotanto
Mahdollista asian toteuttaminen

Kuvio 16: Arvon muodostumisen tasot Vantin kiinteistonhoidon palveluissa

Asiakkaan arvonmuodostumista tarkastellessa kiinteistonhoidon palveluprosessissa tulee siis
ymmartaa, etta arvo muodostuu asiakkaan elaman kokonaisvaltaisessa kontekstissa, jossa pal-
veluprosessi on vain yksi osa kokonaisuudesta. Oleellista on myos tarkastella arvoa sen eri ta-
soilla: jos huomio kiinnittyy liiaksi palvelun toiminnallisuuden tarkasteluun, voi asiakkaan ko-
kema arvo palvelusta jaada pinnalliseksi, vaikka palvelun toiminnallisuudet olisivat pitkalle
kehitettyja. Yhteenvetona voidaan todeta, etta asiakkaan elaman kokonaisvaltainen tarkas-
telu auttaa ymmartamaan asiakkaalle palvelussa muodostuvaa arvoa syvallisemmin, mika aut-

taa ohjaamaan palvelun kehittamisen asiakkaan nakokulmasta vaikuttaviin tekijoihin.

4.2  Kehitetty prosessi

Kehittamistyon kehittamiskohteena oli Vantin kiinteistonhoidon palvelupyyntoprosessin tar-
kastelu asiakkaan nakokulmasta. Tavoitteena oli parantaa palvelupyyntoprosessia siten, etta
se tukee paremmin asiakkaalle syntyvan arvon muodostumista. Kehittamistyon myota kehi-
tetty kiinteistonhoidon palveluprosessi kuvattiin Service Blueprintin ja Service Logic Business

Model Canvasin avulla. Service Blueprint keskittyy palvelun ydinprosessiin, mutta se rajaa
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ulkopuolelle asiakkaan aiemmat, rinnakkaiset ja tulevat kokemukset, jotka kuitenkin vaikut-
tavat asiakkaan arvonmuodostukseen. Taman vuoksi kehittamistyossa hyodynnettiin myos Ser-
vice Logic Business Model Canvasia (SLBMC), joka perustuu palvelukeskeiseen logiikkaan ja
tarkastelee liiketoimintaa asiakkaan tarpeiden, arvon ja elaman kautta. Palveluprosessin ku-
vaaminen Service Blueprintilla, seka liiketoimintamallin kuvaaminen Service Logic Business
Model Canvasia kayttaen, tarjosivat kokonaisvaltaisen asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan

mukaisen konseptin palvelun tarkasteluun.

Kehittamistyo kiteytyi Service Blueprint- ja Service Logic Business Model Canvas -konseptiku-
vauksiin. Ne kuvaavat kehittamistyon lopputulosta, seka kehittamisen fokusalueita, mutta ei-
vat varsinaisia kehitystoimenpiteita. Seuraavissa kappaleissa tiivistetaan kehittamistyon

avulla tehdyt parannukset Vantin kiinteistonhoidon palvelupyyntoprosessiin.

Asioinnin helpottaminen ja seurattavuuden parantaminen

Asiakkaan nakokulmasta palveluprosessi koettiin monessa kohtaa hankalasti hahmotettavaksi,
erityisesti pyynnon jattamisen, sen etenemisen seuraamisen ja viestinnan osalta. Asioinnin
helpottamiseksi ja palveluprosessin seurattavuuden parantamiseksi saatiin kehittamistyossa

lukuisia ratkaisuideoita, joista useampi eteni testaus- ja/tai toteutusvaiheeseen.

Palvelupyyntoprosessin alkuvaiheen haasteena asiakkailla oli palvelupyynnon tekemisen han-
kaluus. Haasteina asiakkailla oli loytaa oikea kanava palvelupyynnon tekemiselle, seka oikei-
den ja riittavien tietojen kirjaaminen palvelupyynnoélle. Yhtena toiminnallisena ratkaisuna eh-
dotettiin, etta palvelupyynnot voisi tehda Vantin uuden organisaation myota asiakkaalle nime-
tyn Vantin yhteyshenkilon - asiakasvastaavan - kautta. Tama ehdotus todettiin toteutuskel-
poiseksi, ja paatettiin ohjeistaa Vantissa sisaisesti. Asiakkaalle tasta ei tehty virallista ohjeis-
tusta, silla asiakkaalla on oma sisainen ohjeistuksensa palvelukumppaneille tehtavista palve-
lupyynnoista. Toinen toteutettavaksi valittu ratkaisuidea oli helpottaa asiakkaan asiointia tuo-
malla asiakkaan tiloihin seinalle kiinnitettava palvelupyyntolomake, jossa on QR-koodilinkki

palvelupyyntojarjestelmaan.

Yhtena ratkaisuideana ehdotettiin Vantille omaa chatbotia, joka osaisi opastaa asiakkaita yh-
teydenottoihin liittyen. Tata ratkaisuidean toteuttamiskelpoisuutta lahdettiin Vantissa selvit-
tamaan tarkemmin, ja lopputuloksena paatettiin lahtea pilotoimaan tekoalyagenttia, jolle
palvelupyynnosta voisi ilmoittaa, ja joka kirjaisi palvelupyynnon asiakkaan nimella palvelu-
pyyntojarjestelmaan. Tekoalyagentille maaritettiin kahdentoista kuukauden pilotointijakso,
jonka aikana oli tarkoitus saada kokemusta sen kaytettavyydesta ja hyodyista asiakkaan asi-
oinnin helpottamisessa. Taman kehittamistyon lopussa tekoalyagentti oli toiminnallisesti
saatu halutulle tasolle palvelupyynnoissa avustamisessa. Tekoalyagentin pilottijakso oli kui-
tenkin viela kaynnissa, ja lopullinen arviointi sen kaytettavyydesta ja hyodyista pysyvana rat-

kaisuna oli tekematta kehittamistyon paattyessa.
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Palvelupyynnon seurattavuuden ja lapinakyvyyden osalta toteutetut ratkaisut olivat teknisia
parannuksia palveluprosessiin. Ohjeistusta tarkennettiin siten, etta asiakkaan puolesta palve-
lupyyntoja tehtaessa pyydetaan asiakkaalta lupa kirjata palvelupyynto hanen nimellaan ja yh-
teystiedoillaan, jotta asiakas saa palvelunpyynnon seurantalinkin ja ilmoitukset palvelupyyn-
non eri vaiheista, ja jotta palvelupyyntoa suorittavan tyontekijan on helpompi kysya lisatie-
toja asiakkaalta. Aiemmin ohjeistuksessa oli maaritetty, ettei palvelupyyntoja saa kirjata toi-
sen nimella ilman lupaa, jolloin se oli muuttunut kaytannoksi, ettei palvelupyyntoja koskaan
kirjattu toisen nimella. Uusi ohjeistus taas kannustaa kirjaamaan pyynnon varsinaisen ilmoit-
tajan nimella. Lisaksi ohjeistusta palvelupyynnon toimenpiteiden kirjaamista jarjestelmaan
tarkennettiin, ja riittavan selkeiden ja informatiivisten kirjausten tarkeydesta muistutettiin

kiinteistonhoidon tyontekijoita.

Palveluprosessin lapimenon nopeuttaminen

Toinen merkittava tavoite palvelupyyntoprosessin kehittamisessa oli prosessin lapimenoajan
lyhentaminen. Asiakkaan asioinnin sujuvoittamisen lisaksi myos palvelupyynnon toteuttamis-
vaiheen osalta maaritettiin ja toimeenpantiin prosessin nopeuttamisen toimenpiteita. Proses-
sia tarkastelemalla turhia valivaiheita ja odotusvaiheita pystyttiin karsimaan. Kaksi merkitta-
vinta toimeenpantua parannusta olivat reitittamisen uudelleenohjeistus seka palvelupyynnon
puutteellisten tietojen dynaamisempi taydentaminen palveluprosessin aikana. Naita paran-

nuksia kuvataan seuraavassa kappaleessa.

Palvelupyynnon reitittamisen kaytantoon sovittiin muutos, jolla palvelupyynto saadaan nope-
ammin tyon alle. Aiemmin palvelupyynto ohjautui suoraan sille yksikolle, jolle se tyon sisallon
perusteella kuului. Esimerkiksi rakennustyot reititettiin suoraan Vantin korjausrakentamisen
yksikolle. Ongelmana tassa mallissa oli, etta palvelupyynnot oli usein kirjattu puutteellisin
tiedoin, mika vaati korjausrakentamisen tyontekijoilta erillisen kartoituskaynnin kohteeseen.
Tyontekijamaaraltaan pienessa yksikossa tama aiheutti aikatauluttamisen haasteita. Uudessa
prosessissa palvelupyynto ohjautuu aina ensin kohteesta vastaavalle kiinteistonhoitajalle,
joka tekee palvelupyynnosta ensiarvion, ja sen perusteella jatkotoimenpiteet. Osan palvelu-
pyynnoista kiinteistonhoitaja pystyy itse hoitamaan ja kuittaamaan valmiiksi. Palvelupyynnon
vaatiessa erityisosaamista, kiinteistonhoitaja kirjaa palvelupyyntoon tarvittavat taydennykset
- yleensa kuva kohteesta seka sanallinen kuvaus - ja reitittaa palvelupyynnon eteenpain oike-
alle yksikolle. Talla parannuksella on prosessin lapimenoajan lisaksi vaikutusta myos palvelun
kustannuksiin asiakkaalle. Edella mainitussa esimerkkitapauksessa Vantin korjausrakentamisen
tyot, mukaan lukien kartoituskaynti, ovat erikseen veloitettavia, kun taas kiinteistonhoitajan

kaynti sisaltyy palvelun kiinteaan hintaan.

Muut parannukset prosessiin
Kehittamistyossa tehdyt muut parannukset liittyivat palvelupyyntoihin liittyvan ohjeistuksen

ja osaamisen kehittamiseen seka palvelupyyntojarjestelman toiminnallisten ominaisuuksien
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varmistamiseen. Vantin kohdehenkilostolle paatettiin jarjestaa jatkuvaa perehdytysta ja tar-
kentaa ohjeistusta palvelupyyntojen tekemiseen, jotta he osaisivat kysya asiakkaalta tarvitta-
vat tiedot. Asiakasviestintaa paatettiin parantaa siten, etta asiakkaille tarjotaan selkea tieto
siita, mitka palvelut sisaltyvat kiinteaan hintaan, mitka ovat erillisveloitettavia ja mitka eivat
kuulu Vantin vastuulle. Lisaksi paatettiin selkeyttaa asiakasohjeistukseen vastuunjakoa eri-
tyiskohteissa, kuten sosiaali- ja terveyspalveluiden kohteissa tai taloyhtioissa, Vantin ja kiin-

teiston omistajan valilla.

Toiminnallisena, palvelupyynnon seurattavuutta parantavana toimenpiteena sovittiin, etta
palvelupyyntoa ei suljeta ennen tyon valmistumista, vaikka tyo siirtyisi alihankkijalle. Pitka-
kestoisissa toissa, voidaan tehda valilaskutusta, jotta kulut ja tulot kirjautuvat samalle kuu-
kaudelle. Aiemmassa mallissa tyot voitiin laskuttaa vasta tyon valmistuttua, taman vuoksi pal-

velupyynnot kirjattiin oman tyovaiheen paattyessa.

Lisaksi palveluprosessin kehittamistoimenpiteena paatettiin ottaa kayttoon jarjestelmassa
valmiina ominaisuutena ollut palvelupyyntokohtaisen palautteen pyytamisen ja antamisen toi-
minto. Tama mahdollistaa asiakkaan nakokulmasta helpon palvelutapahtumaan kohdistuvan
palautteenannon. Vantin nakokulmasta tama antaa mahdollisuuden seurata asiakkaan tyyty-
vaisyytta palvelutapahtumatasolla, mika auttaa seka reagoimaan nopeammin yksittaisiin kehi-

tyskohteisiin etta laajempien ja toistuvien kehityskohteiden tunnistamisessa.

Palveluprosessin kehittamisen tavoitteet asiakkaan asioinnin helpottamiseksi, palvelun no-
peuttamiseksi seka palvelupyynnon seurattavuuden parantamiseksi tayttyivat kehittamis-
tyossa kaikilta osin. Kehittamistyon tavoitteen mukaisesti kehittamistoimenpiteiden voitiin
nahda tukevan asiakkaan arvon muodostumista palveluprosessissa. Merkillepantavaa oli, etta
kiinteistonhoidon palvelun asiakkaalle nakyvan osan, palvelupyyntoprosessin, kehittamisessa
[0ydettiin ainoastaan arvonmuodostumisen pyramidin kahden alimman tason - toiminta ja
tunne - ratkaisuja, ja merkityksen tasolle ei pelkan palvelupyyntoprosessin tarkastelussa yl-

letty.
4.3  Palvelun kehittamisen konsepti Vantille

Kehittamistyon tarkoituksena oli ymmartaa asiakasarvon muodostumista kiinteistonhoidon
palvelupyyntoprosessissa, ja hyodyntaa syntynytta ymmarrysta palvelupyyntoprosessin kehit-
tamisessa. Lopputuloksena syntyi paitsi kehitetty kiinteistonhoidon palvelupyyntoprosessi,
niin siita jalostui myos laajempi konsepti palveluiden kehittamiselle. Vantissa on kaynnissa
muutos tuotantokeskeisesta liiketoiminnasta asiakaskeskeiseen toimintaan, ja Vantin palvelui-
den osalta on oleellista tarkastella ja kehittaa niita asiakaskeskeisesti. Vantille tarvittiin siis
toimintamalli, jossa asiakkaat ja Vantin tyontekijat eri tasoilla ovat aktiivisia toimijoita pal-
velun kehittamisessa. Ojasalon & Ojasalon (2015, 324-325) mukaan perinteisen liiketoiminta-

mallin suunnitteluprosessin sijaan palveluliiketoiminnan suunnittelun tulisi olla
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asiakaskeskeisempaa, ja tiedonkeruussa, ideoinnissa ja kehitystyossa tulisi hyodyntaa erilaisia

palvelumuotoilunmenetelmia.

Vantille kehitetty palvelun kehittamisen malli soveltaa Ojasalo & Ojasalon (2015) kuvausta
Service Logic Business Model Canvasin kayton mallia, yhdistaen sen palvelumuotoilun proses-
siin, ja hyodyntaen palvelumuotoilun menetelmia. Ojasalo & Ojasalon (2015) mallissa ehdote-
taan Service Logic Business Model Canvasin kaytolle prosessia, jossa ensimmaisessa vaiheessa
laaditaan palvelusta kevyt yleiskuvaus kanvaasin avulla, toisessa vaiheessa syvennetaan asia-
kasymmarrysta, ja kolmannessa vaiheessa kullekin asiakasprofiilille laaditaan tarkemman ta-
son litketoimintamallin kuvaus kanvaasin avulla. Vantille kehitetyssa mallissa Service Logic
Business Model Canvasin rinnalla kuvataan asiakkaan polkua palvelussa Service Blueprintin
avulla. Palvelupolkua ja liiketoimintamallia rinnakkain tarkastelemalla voidaan ymmartaa
asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan (Heinonen ym. 2010) mukaista asiakasarvon muodostu-
mista laajemmassa kontekstissa kuin pelkan Service Logic Business Model Canvasin avulla,

joka on kehitetty palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan nakokulmasta.

SLBMC:nja Blueprintin
taydet versiot asiakasprofiileittain
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Kuvio 17: Vantin palvelunkehittamisen konsepti (Ojasalo & Ojasalo 2015 soveltaen)

Palvelun kehittamisprosessin ensimmaisessa vaiheessa luodaan kevyt prototyyppiversio liike-
toimintamallista Service Logic Business Model Canvasilla seka asiakaspolusta Service Blueprint
-menetelmalla. Kevyt versio auttaa palveluinnovaatioiden prosessin suunnittelussa: se auttaa
paattamaan, mita palvelumuotoilun tyokaluja tulisi kayttaa ja kuinka paljon aikaa ja muita
resursseja tarvitaan. Yleisesti ottaen kevyt versio auttaa koko innovaatioprojektin suunnitte-

lussa ja tekee kehitystiimille selvaksi, millaisia lopputuloksia prosessilta odotetaan. Sita
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voidaan kayttaa innovaatioprosessin alkuvaiheessa tai silloin, kun tayden version kayttoon ei
ole aikaa tai resursseja. (Ojasalo & Ojasalo 2015, 325-326.) Vantissa pelkka kevyt versio Ser-
vice Blueprintista voi olla riittava, kun on tarkoitus tarkastella laajempaan palveluun - josta
lilkketoimintamalli on jo laadittu - sisaltyvaa palveluprosessia tai prosessin osaa. Yhden liike-
toimintamallikuvauksen alle voi siis laatia useamman Service Blueprintin, jolloin liiketoiminta-
malli antaa kehittamisen laajemmat raamit, ja Service Blueprint tarkastelee tarkemmin pal-
veluprosessin vaiheita ja niihin liittyvia asiakkaan toimintoja ja tuntemuksia. Ensimmainen
vaihe tehdaan ensisijaisesti Vantin sisaisena tarkasteluna, mutta tilannekohtaisesti asiakas

voidaan ottaa vaiheen tyoskentelyyn mukaan.

Prosessin toisessa vaiheessa hankitaan syvallinen asiakasymmarrys. Tavoitteena on ymmartaa
asiakkaan maailma, miten asiakasarvo muodostuu ja miten palveluntarjoaja voi parhaiten tu-
kea asiakkaan arvon muodostumista. Tassa vaiheessa voidaan kayttaa useita yhteiskehittami-
seen, ideointiin ja asiakasosallistamiseen perustuvia palvelumuotoilutyokaluja (Ojasalo & Oja-
salo 2015, 325.) Taman vaiheen tarkoituksena Vantissa on ottaa asiakas mukaan ideoimaan
uusia ratkaisuja palvelun kehittamiseksi. Vaiheen tavoitteena on luoda uusia ratkaisuideoita
palvelun kehittamiseksi, joten tassa vaiheessa kaytettavien menetelmien tulee painottua asi-

akkaan kanssa yhteiseen ideointiin ja innovointiin.

Ideoinnin tavoitteena on tuottaa runsaasti erilaisia ratkaisuehdotuksia kehittamiskohteena
olevaan ongelmaan. Prosessi alkaa avoimella ja kritiikittomalla ideoinnilla, jossa pyritaan
mahdollisimman suureen ideamaaraan. Taman jalkeen siirrytaan vaiheeseen, jossa ideoita ar-
vioidaan ja yhdistellaan, ja lopulta valitaan toteuttamiskelpoisimmat ratkaisut. Ideointi ete-
nee vaiheittain laajenevasta ajattelusta supistuvaan, ja sita voidaan toistaa eri menetelmin

niin kauan kuin aikaa ja resursseja riittaa. (Tuulaniemi 2010, 183-184.)

On tarkeaa ymmartaa ongelma perusteellisesti ja jakaa se hallittaviin osiin, jotta ideointi
kohdistuu oikeisiin asioihin. Luovuus vaatii seka vapautta etta selkeita rajoja, ja siksi ideoin-
tia tukee seka rauhallinen ymparisto etta aikapaine. Turvallinen ja kannustava ilmapiiri on
keskeinen, jotta kaikki osallistujat uskaltavat tuoda esiin myos epatavallisia tai mahdotto-
milta vaikuttavia ideoita. Ideoiden maaran lisaaminen nahdaan keinona loytaa laadukkaita
ratkaisuja, ja kaikkien ehdotusten kehittaminen edelleen voi johtaa yllattaviin oivalluksiin.
(Tuulaniemi 2010, 183-184.)

Ideoiden yhdistely ja jatkokehittaminen yhdessa muiden kanssa rikastuttaa lopputulosta ja
vahvistaa ryhman sitoutumista. Lisaksi benchmarking eli olemassa olevien ratkaisujen tutkimi-
nen ja hyodyntaminen on tarkeaa, jotta valtetaan paallekkaisyydet ja loydetaan toimivia ide-
oita eri toimialoilta. Ideointi on siis seka luova etta systemaattinen prosessi, jossa maaratie-

toinen valmistelu ja avoin ajattelu kulkevat kasi kadessa. (Tuulaniemi 2010, 183-184.)
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Prosessin kolmannessa vaiheessa luodaan taydet sovellusversiot Service Logic Business Model
Canvasista seka Service Blueprintista kohdennetuille asiakasprofiileille, jotka kokoavat yhteen
kaiken asiakastiedon ja kehitystyon tulokset prosessin ajalta ja muodostavat kuvauksen tar-
kennetusta liiketoimintamallista ja palveluprosessista. Asiakaskeskeinen ajattelu, syvallinen
asiakasymmarrys, arvon ja kokemuksen ymmartaminen seka asiakkaan arvon muodostumisen
tukeminen ovat keskeisia jokaisessa profiilikohtaisessa mallissa. (Ojasalo & Ojasalo 2015,
326.)

Vantissa asiakas voidaan jakaa eri profiileihin asiakkaan toimialan perusteella. Vantin asiak-
kaina ovat Vantaan kaupungin tyontekijat, ja paasaantoisesti asiakkaan eri toimialoilla on hie-
man erilaiset palvelutarpeet Vantin tuottamissa palveluissa, pois lukien kiinteistonhoito, jossa
ydinpalvelu kohdistuu kiinteiston kayttajien sijaan itse kiinteistoihin, joissa palvelutarve on
kutakuinkin sama toimialasta riippumatta. Toimialakohtainen asiakasprofilointi on kuitenkin
tarpeen muissa Vantin tuottamissa palveluissa kuin kiinteistonhoidon palveluissa. Profiilikoh-
taiset kuvaukset laaditaan hankitun asiakasymmarryksen perusteella, ja tama prosessin vaihe
voidaan toteuttaa Vantin sisaisena tarkasteluna. Lopputuloksena ovat valmiit liilketoiminta-
mallin ja asiakkaan palvelupolun kuvaukset, seka niiden perusteella tunnistetut toimeenpan-

tavat kehittamiskohteet palvelussa.

Kehitettya palvelukehittamisen mallia on tarkoitus pilotoida Vantissa eri laajuisin kokeiluin,
ja niiden perusteella tarpeen mukaan muokata prosessia, menetelmia ja tyokaluja. Vantin or-
ganisaatiossa on kullekin palvelusubstanssille oma tuen ja kehittamisen yksikkonsa, ja uuden
palvelun kehittamisen mallin on tarkoitus toimia naiden yksikoiden tyokaluna oman substans-
sialansa kehittamisessa. Uuden mallin tarkoituksena on varmistaa, etta palveluita aidosti ke-
hitetaan asiakkaan nakokulmasta osallistamalla asiakas ja Vantin asiakasrajapinnan tyonteki-

jat kehittamistyohon.

5 Johtopaatokset ja pohdinta

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli ymmartaa asiakkaan arvon muodostumista Vantin kiin-
teistonhoidon palveluprosessissa ja kehittaa palvelupyyntoprosessia asiakaskeskeisen liiketoi-
mintalogiikan mukaisesti. Tietoperustassa asiakasarvon muodostumista tarkasteltiin erityisesti
Tuulaniemen (2010) arvon muodostumisen pyramidimallin ja Heinonen ym. (2010) asiakaskes-
keisen logiikan nakokulmasta. Kehittamistyo toteutettiin palvelumuotoilun menetelmin, ja
sen tuloksena syntyi seka konkreettisia parannuksia palveluprosessiin etta laajempi konsepti

palveluiden kehittamiselle Vantissa.

5.1  Johtopaatokset
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Kehittamistyon keskeinen havainto oli, etta asiakkaan kokema arvo muodostuu monitasoisesti:
ei vain palvelun toiminnallisuudesta, vaan myos tunteista ja merkityksista, joita asiakkaalle
palvelun aikana muodostuu. Arvon muodostumisen ymmartaminen edellyttaa asiakkaan ela-
man ja toimintaympariston kokonaisvaltaista tarkastelua. Tama nakokulma ohjasi kehittamis-

tyota koko prosessin ajan.

Kehittamistyon aikana havaittiin, etta kiinteistonhoidon palveluprosessi ei kaikilta osin tuke-
nut asiakkaan arvon muodostumista. Asiakkaat kokivat palveluprosessin monin paikoin epasel-
vaksi, hitaaksi ja vaikeasti seurattavaksi. Naihin haasteisiin vastattiin kehittamalla prosessia
konkreettisin toimenpitein, kuten palvelupyyntojen tekemisen helpottamisella, prosessin la-
pinakyvyyden parantamisella ja palvelun lapimenoajan lyhentamisella. Naiden toimenpiteiden
voidaan katsoa tukevan asiakkaan arvon muodostumista erityisesti toiminnallisella ja tunne-

pohjaisella tasolla.

Merkityksellisyyden tasolle yltaminen vaatii kuitenkin laajempaa tarkastelua kuin yksittaisen
palveluprosessin kehittaminen. Tama havainto johti kehittamistyossa laajemman palvelun ke-
hittamisen konseptin luomiseen, jossa yhdistetaan Service Blueprint ja Service Logic Business
Model Canvas. Konsepti tarjoaa Vantille systemaattisen ja asiakaskeskeisen tavan kehittaa

palveluita jatkossa.

Kehittamistyo osoitti, etta asiakaskeskeinen palveluiden kehittaminen vaatii seka rakenteelli-
sia muutoksia etta kulttuurista muutosta organisaatiossa. Vantin organisaatiomuutos loi edel-
lytykset asiakaskeskeiselle toiminnalle, mutta sen jalkauttaminen vaatii jatkuvaa tyota, vuo-
rovaikutusta ja asiakasymmarryksen syventamista. Palvelumuotoilun menetelmat osoittautui-
vat toimiviksi tyokaluiksi taman muutoksen tukemisessa. Tietoperustan ja kehittamistyon tu-
losten vertailu osoittaa, etta asiakaskeskeinen logiikka tarjoaa vahvan viitekehyksen palvelu-

prosessien kehittamiselle. Arvon muodostumisen ymmartaminen asiakkaan omassa konteks-

5.2 Kehittamisasetelman ja kehittamistyon luotettavuuden arviointi

Kehittamistyo toteutettiin palvelumuotoilun prosessin mukaisesti, hyodyntaen tuplatimantti-
mallia ja sen eri vaiheita. Menetelmina kaytettiin asiakastyopajaa, dokumenttianalyysia, tee-
mahaastatteluja, seka visuaalisia tyokaluja, kuten Service Blueprint ja Service Logic Business
Model Canvas. Menetelmien yhdistaminen mahdollisti seka syvallisen asiakasymmarryksen etta

palveluprosessin rakenteellisen tarkastelun.

Kaytettyjen menetelmien luotettavuutta tukee se, etta asiakasymmarrysta kerattiin useista
lahteista ja eri nakokulmista. Asiakkaiden osallistaminen kehittamiseen lisasi tulosten validi-
teettia ja sitoutti heidat kehittamisprosessiin. Kehittamistyon aikana syntyneet ratkaisut pe-

rustuivat suoraan asiakkaiden kokemuksiin ja havaintoihin.
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Pyrin huomioimaan kehittamistyon luotettavuuden varmistamisen jo tyon alkuvaiheessa. Va-
litsin monipuoliset tiedonkeruumenetelmat, asiakastyopajan, dokumenttianalyysin ja teema-
haastattelut, jotta sain mahdollisimman kattavan ja monipuolisen kuvan asiakkaan kokemuk-
sista ja palveluprosessin toimivuudesta. Tiedostin oman roolini vaikutuksen aineiston keruu-

seen ja analyysiin, ja pyrin tietoisesti rakentamaan luottamuksellisen ilmapiirin kaikissa vuo-

rovaikutustilanteissa.

Tutkimukseen osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen, ja osallistujat edustivat Vantin asi-
akkaita eri toimialoilta ja eri asiakkuuden tasoilta. Tama lisasi aineiston monipuolisuutta ja
vahvisti sen edustavuutta. Tyopajassa ja haastatteluissa onnistuin luomaan avoimen ja turval-
lisen ilmapiirin, jossa osallistujat toivat esiin myos kriittisia nakemyksia. Tama kertoo siita,

etta osallistujat kokivat voivansa puhua vapaasti, mika tukee aineiston luotettavuutta.

Dokumenttianalyysi toi aineistoon maarallista ja laadullista syvyytta. Asiakaskyselyn avovas-
taukset ja palvelupyyntojarjestelman data antoivat konkreettista tietoa asiakkaiden koke-
muksista ja asiointitavoista. Naiden yhdistaminen tyopajojen ja haastattelujen havaintoihin
muodosti vahvan pohjan kehittamistyolle. Palvelumuotoilun menetelmien kaytto mahdollisti
kehittamistyon etenemisen iteratiivisesti ja asiakaslahtoisesti. Useiden eri menetelmien
kaytto lisasi tyon luotettavuutta ja auttoi varmistamaan, etta yksittaiset havainnot eivat jaa-
neet irrallisiksi. Kaikki havainnot dokumentoitiin huolellisesti, ja analysointivaiheessa kaytet-
tiin visuaalisia tyokaluja, kuten palvelupolkua ja Service Blueprint -mallia, jotka auttoivat ja-

sentamaan ja konkretisoimaan havaintoja.

Olin tietoinen siita, etta oma taustallani Vantin tyontekijana voi olla vaikutuksensa tekemiini
havaintoihin ja tulkintoihin, seka my0s tutkimukseen osallistuneiden henkildiden kayttaytymi-
selle. Pyrin kuitenkin tietoisesti sailyttamaan mahdollisimman avoimen ja objektiivisen otteen
kehittamistyossa. Vaikka kehittamistyo toteutettiin yksilotyona, pyrin vahentamaan vinoumia
kayttamalla useita menetelmia ja tarkastelemalla aineistoa eri nakokulmista. Olisin toivonut
mahdollisuutta kerata palautetta kehitetysta palvelukonseptista viela laajemmin, mutta tama

jai toteutettavaksi kehittamistyon jalkeen.

Eettisesti kehittamistyo toteutettiin vastuullisesti. Tyossa noudatettiin Tutkimuseettisen neu-
vottelukunnan ihmistieteiden eettisia periaatteita ja hyvaa tieteellista kaytantoa, seka am-

mattikorkeakoulujen opinnaytetoiden eettisia suosituksia. Osallistujilta pyydettiin suostumus
osallistumiseen, ja heidan anonymiteettinsa varmistettiin. Tietosuojan osalta noudatettiin or-
ganisaation ja korkeakoulun ohjeistuksia. Asiakaspalautteet ja dokumenttiaineistot kasiteltiin

luottamuksellisesti, eika yksittaisia henkiloita ollut mahdollista tunnistaa.
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5.3 Vaikuttavuuden arviointi

Kehittamistyon vaikuttavuutta voidaan tarkastella seka valittomien etta pidempiaikaisten vai-
kutusten nakokulmasta. Valittomana vaikutuksena voidaan pitaa sita, etta kehittamistyon ai-
kana tunnistetut haasteet Vantin kiinteistonhoidon palveluprosessissa saatiin konkretisoitua ja
niihin loydettiin toteuttamiskelpoisia ratkaisuja. Useat kehittamisehdotukset otettiin kayttoon
tai vietiin pilotointivaiheeseen jo kehittamistyon aikana. Tama osoittaa, etta kehittamistyo ei
jaanyt teoreettiselle tasolle, vaan silla oli suoraa kaytannon vaikutusta organisaation toimin-

taan.

Vaikuttavuutta lisaa mielestani myos se, etta kehittamistyo toteutettiin tiiviissa yhteistyossa
asiakkaiden ja Vantin asiakasrajapinnan tyontekijoiden kanssa. Osallistujien sitoutuminen ja
aktiivinen osallistuminen kehittamisprosessiin helpottivat toimenpiteiden jalkauttamista ja
todennakoisyytta niiden juurtumiselle osaksi arjen toimintaa. Asiakasymmarryksen syventami-
nen ja sen hyodyntaminen palveluprosessin kehittamisessa vahvistavat asiakaskeskeista toi-

mintakulttuuria, jota Vantti strategisesti tavoittelee.

Kehittamistyon vaikuttavuus ulottuu myos pidemmalle tulevaisuuteen. Tyossa kehitetty palve-
lun kehittamisen konsepti, joka yhdistaa Service Blueprintin ja Service Logic Business Model
Canvasin, tarjoaa Vantille systemaattisen ja asiakaskeskeisen mallin palveluiden jatkuvaan
kehittamiseen. Konseptin soveltaminen muihin palveluihin voi laajentaa kehittamistyon vaiku-
tuksia koko organisaation tasolle ja tukea Vantin strategista muutosta asiakaskeskeiseksi toi-

mijaksi.

Vaikka kaikkia kehittamisehdotuksia ei ehditty toteuttaa tyon aikana, niiden dokumentointi ja
perustelu tarjoavat vahvan pohjan jatkokehittamiselle. Kehittamistyon vaikuttavuutta voi-
daan jatkossa arvioida seuraamalla asiakastyytyvaisyyden kehittymista, palveluprosessin te-

hokkuutta ja asiakasrajapinnan kokemuksia uusista toimintamalleista.

5.4  Jatkokehitystarpeet ja -mahdollisuudet

Kehittamistyon aikana syntyi useita jatkokehittamisen tarpeita ja mahdollisuuksia, jotka tar-
joavat suuntaa Vantin palveluiden asiakaskeskeiselle kehittamiselle myos tulevaisuudessa. Ke-
hitetyn palveluprosessin vaikutuksia asiakaskokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen olisi tar-
keaa seurata systemaattisesti. Tama voisi tapahtua esimerkiksi asiakaspalautteen, palvelu-
pyyntojen kasittelyaikojen ja asiakasrajapinnan havaintojen avulla. Nain saataisiin tietoa
siita, miten kehittamistoimenpiteet vaikuttavat kaytannossa ja missa kohdin tarvitaan viela
hienosaatoa. Jatkuvan arvioinnin tyokaluksi olisi hyva kehittaa mittaristo, jolla palvelun asia-

kasarvon muodostumista voitaisiin luotettavasti seurata ja arvioida.
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Toiseksi, kehittamistyossa syntynyt palvelun kehittamisen konsepti, joka yhdistaa Service
Blueprintin ja Service Logic Business Model Canvasin, tarjoaa mahdollisuuden laajentaa asia-
kaskeskeista kehittamista kaikkiin Vantin palveluihin seka tukitoimintoihin. Jatkotoimenpi-
teeksi kaavailtu konseptin pilotointi Vantin muissa palveluissa voisi tuottaa arvokasta tietoa
sen sovellettavuudesta eri palvelukonteksteihin ja auttaa rakentamaan yhtenaista kehittamis-
kulttuuria koko organisaation tasolla. Samaten menetelmaa voisi testata tukitoimintojen ke-
hittamisessa siten, etta asiakasnakokulmaa edustaisi asiakkaan lisaksi sisaisen asiakkaan omi-

naisuudessa Vantin asiakasrajapinnan tyontekijat.

Lisaksi olisi hyodyllista kehittaa edelleen asiakasrajapinnan henkiloston osaamista asiakasym-
marryksen keraamisessa ja hyodyntamisessa. Tama voisi tapahtua esimerkiksi koulutusten,
tyopajojen tai mentoroinnin avulla. Asiakasymmarryksen systemaattinen keraaminen ja hyo-

dyntaminen voisi tulevaisuudessa olla osa Vantin jatkuvaa palvelun kehittamisen syklia.

Lopuksi, kehittamistyossa esiin nousseet digitaaliset ratkaisut, kuten tekoalyagentti, QR-koo-
dit ja palvelupyyntokohtainen palaute, tarjoavat mahdollisuuksia palveluprosessin digitali-
soinnin ja automaation kehittamiseen. Naiden ratkaisujen jatkokehittaminen ja kayttoonoton
laajentaminen voivat merkittavasti parantaa asiakkaan asiointikokemusta ja palvelun tehok-

kuutta.

Tama kehittamistyo tarjosi mahdollisuuden tarkastella Vantin palveluita aidosti asiakkaan na-
kokulmasta. Tyoskentely palvelumuotoilun menetelmilla vahvisti kasitystani siita, kuinka tar-
keaa on kuunnella asiakasta ja ymmartaa hanen arkeaan, tarpeitaan ja kokemuksiaan. Kehit-
tamistyon aikana syntyneet oivallukset ja ratkaisut eivat ole vain yksittaisia parannuksia, vaan
osa laajempaa muutosta kohti asiakaskeskeisempaa toimintakulttuuria. Uskon, etta taman
tyon tulokset ja kehittamiskonsepti voivat toimia arvokkaana pohjana myos tuleville kehitta-

mistoimille Vantissa ja muissa vastaavissa organisaatioissa.
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Liite 1: Arvonluonti-canvas tyopajan tulosten analysoinnissa

ARVONLUONTI - CANVAKSEN SISALTO

Arvonluonti - canvaksen avulla on analysoitu kolmea eri kehittamisehdotusta. Ensin méariteltiin asiakkaan tehtavat,
tarpeet ja kipupisteet. Taman jilkeen jokaista ehdotusta verrattiin erikseen oman canvasin avulla naihin.

Kehittamisehdotukset olivat:

Kehittdmisehdotusten vastaaminen asiakkaan tehtdviin, tarpeisiin ja kipupisteisiin:

ASIAKKAAN TEHTAVAT - CUSTOMER JOBS

Functional jobs: Asiakas haluaa fyysisessd tySymparistéssian ilmenevan puutteen korjattavan / tarpeen
taytettavin

Personal / emotional jobs: Asiakas kaipaa vahvempaa turvallisuudentunnetta tyGpaikallaan

Supporting jobs: Asiakas haluaa ehdotuksen / tarjouksen esiin tulleen tarpeensa tdyttdmisestd

Social jobs: Asiakas kaipaa profiloidumpaa palvelua, esim. ympéristdvastuullisuuden vahvempi korostuminen
palvelussa

T ||

PRODUCTS AND

(Laitinen, Malila, Korhonen & Shepstone 2024)



ASIAKKAAN TARPEET - GAINS

Required gains: Asiakas saa asiansa ilmoitettua ja saa asiaansa vastauksen

Expected gains: Asiakas saa asioitua ilman ylimadardisid ponnisteluja

Desired gains: Asiakas kokee asioinnin lopputuloksen hanta tyydyttavaksi

Unexpected gains: Asiakas yllattyy asioinnin vaivattomuudesta ja/tai lopputuloksen tyydyttavyydestd

! GAIN CREATORS !

ASIAKKAAN KIPUPISTEET - PAINS:
Undesired outcomes / problems

- Yhteydenotto Vanttiin ei toimi tai ei ole saatavilla (paikka- ja aikasidonnaisuus)
- Palvelupyyntdjd varten oleva jarjestelmd on hankala kayttda
- Asiakas ei tiedd, keneen tulisi ottaa yhteyttd

- Asiakkaan asiaa pompotellaan eri tahojen valilla
Obstacles

- Asiakkaan lisdtarvetta ei voida toteuttaa, kun asiakkaalla ei ole budjettia tarpeen toteuttamiseen
(asiakkaan oletusten ja palvelun sisallén valilla on kuilu)

s |

e |

(Laitinen, Malila, Korhonen & Shepstone 2024)
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Liite 2: Dokumenttianalyysin teemoittelu

Asiakaskyselyn teemoittelu

Asiakas aktiivisena toimijana " Asiakas passiivisena toimijana

Asiakasyhteistyd Palveluiden saatavuus ja Asiakaspalvelun taso ja Tyantekijoiden asaaminen ja Palvelun laatutaso Esihenkilotyo ja johtaminen
tavoitettavuus palvelualttius kohdetuntemus

+

. . + +

—_— e

st —  tirmckiAt

o ——  marcikain

= yetavallkin
.

B I
. . - _. = i . . .

w

. dimpyti frien

asiakas!
ahitdsyy

§
i

n L
Parampea
asigasahe SO

:
it

B BB e |




80

iakaspolku

lleen palvelupyynnon as

Liite 3: Esimerkkitapauksena o

© &

2.5.2024

=3

24.5.2024

palvelupyynnon




&

11.6.2024 X.X.2024
Palveluntuki P e r— Povelunoaottes Rakennuste Rakennustekn Rlanrate)
iy !...i.”“. ......” il Ky mhteessa ,...S...J. kniikka likka suorittaa niikka .._a” .%il..
otian - B e e rehkmdven 1oL, ja kuittaa masUsUOTtes
ER!._ o wina v O e e }i—- eleenphin ottaa gn GM:iin E i
Kasittelyyn e e s b b e o Rak=nnustskniballe tyon alle tehdyksi asian tOistd



Liite 4: Ensimmaisen teemahaastattelun runko

Ryhma 1: palveluprosessin sisainen
tarkastelu

* Mita haasteita asiakkailla on palvelupyyntojen tekemisessa

* Milla toimenpiteilld helpotamme asiointia?
* Mika esimerkkitapauksessa viivastytti palvelupyynnon tekoa?

* Milla toimenpiteilld palvelupyyntd saadaan nopeammin jarjestelmaan?
* Mika esimerkkitapauksessa viivastytti tydon suorittamista?

* Milla toimenpiteilla palvelun lApimenoa voidaan nopeuttaa?

* Milla toimenpiteilld voimme parantaa palveluprosessin
lapinakyvyytta asiakkaalle?
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Liite 5: Toisen teemahaastattelun runko

Haastattelurunko: 2. ryhmaéahaastattelu

1 Palvelupolun ensimmainen vaihe: tarve tehda palvelupyynto
1.1 Mitka ovat asiakkaan tarpeet ja kipupisteet?
1.2 Minkalaisia tuntemuksia asiakas kokee?
1.3 Mita voisi parantaa ja miten?
2 Palvelupolun toinen vaihe: palvelupyynnon luominen
2.1 Mitké ovat asiakkaan tarpeet ja kipupisteet?
2.2 Minkéalaisia tuntemuksia asiakas kokee?
2.3 Mita voisi parantaa ja miten?
3 Palvelupolun kolmas vaihe: palvelupyynnon suorittaminen
3.1 Mitka ovat asiakkaan tarpeet ja kipupistest?
3.2 Minkalaisia tuntemuksia asiakas kokee?
3.3 Mita voisi parantaa ja miten?
4 Palvelupolun neljas vaihe: palvelupyynnon valmistuminen
4.1 Mitka ovat asiakkaan tarpeet ja kipupisteet?
4.2 Minkalaisia tuntemuksia asiakas kokee?
4.3 Mita voisi parantaa ja miten?
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Kiinteistonhoidon palveluprosessi Service Blueprint -kuvauksena

Liite 6

Phase 1: Palvelupyynnon luonti Phase 2: Palvelupyynndn suorittaminen

Vantin asiakas

nsiakas tekee kilnteistin Asizkas sas ilmao
{Il-} on liittyvdn palvelupyynndn palvelupyyntd on
Imoltuksen suoraan ittavat lisatiedot tydn
kallmoltusjériestelméan tal suorittamiseksl

Vantin tyOntekijdlle

sen, ettd
u tydn alle

Website / F2F /QR-koodi A SahkBposti A sahkbposti A
A A
| ]
aslakasrajapinta 1
IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII Lbmccccacaccacacacaa=a .
| T
1
. ! |
Vantin palvelutuotanto | X
1
vantin eritylsosaala ottas
TyBpyynnBA vastaan ja yon alle.
«si. Vaihtoshtoisesti kh
ttajasta ja
Sihkginen o Sahksinen e Firea lieasizdet apynndle e Sahksinen e
palvelupyyntsjérjestelms palvelupyyntjdrjestelms [ palvelupyyntsirjestelms
nakyvyyden rajapinta
Vantin tukiteiminnot istipalvelukoordinaattor Ki
o pe . o
jatkokdsittel
pyynnéin et n erityisosaajille
sahkdinen ° Sahkinen °
palvelupyyntsjsriestelmé palvelupyyntéjiriestelma
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Phase 3: Palvelupyynndn valmistuminen

as saa tydsta laskun, Aslakas antaa
arkastaa ja hyvaksyy sen palvelutapahtumasta palautetia
) palvelupyyntéjérjestelmissé

Asiakas saa iImoituksen, stta Asiakas tarkastaa tydn, ja limoittas
palvelupyyntd valmis hyviksyykd lopputuloksen,
onko tybssk korjatiavaa maksuun,

shhkdpost] A shhkdpost] A

vantin asiakasvastaava oftaa
palvelupyynnan vastazn,
varmistaa tanvittavat toimenpireet
Ja vastaa palautteeseen

Palvelupyyntsjirjestelm e

vantin eritylsosaaja kiy

palvelupyynnd

—>  aen.

Tarveaineiden S#hkéinen o
hankintakanava palvelupyyntijarjestelma

Esi
laskun olkeellisuuden |a valittad eltd tydn lopputulos vastaa aslakkaalle
sen eteenplin hyviksyttdvaks|

TN a0 kiaa palvelupyynndile e

rveainekustannukset ja sulkee

o ydpyynnon. Gl S
P o ‘vantin estolaskujirjestelmd ja antin ‘vantin
ostolaskujirjestelma laskutusjirjestelma

palvelupyyntdjirjestelmé laskutusjirjestelm®

enkils vastaanottaa tiedon,

yisosaalan esihenkild hyvksy,
enkild tekee

laskun

~

v

Tarveaineiden sopimuskumppani
toimlttaa tarvitiavat tarvealneet ja
Ighert&s vantille laskun

Tarveaineiden
hankintakanava
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Liite 7: Kiinteistonhoidon Service Logic Business Model Canvas

Keskeiset kumppanit

E!ﬂnr-_irl_n._zitn:ris-

Keskeiset resurssit
- Mita taitoja ja osaamista tarvitsemme?

Mitd muito aineellisia jo sineettomia
resursseja ja tydkaluja tarvitaan?

+ Miten kumppanit hybtyvat yhteistydsta?

+  Miten asiakas kokee kumppanimme?

Kustannusrakenne

Resurssien ja kumppanien
=<wn<=.nm§_=o=

. —

+ Miten asiakas voi hyddynt@d j kehittad
Vantin kumppaneita ja resursseja?

+  Miten hyddynnémme ja
kehitémme kumppaneita ja

+ Mitd kustannuksia ja muita uhrauksia

asiakkaalta vaaditaan?

«  Mitd muita uhrauksia teemme?

Arvolupaus

«  Mité arvoa myymme?

toimivat,
terveelliset ja
turvalliset
tilat

kéyttokustan
nusten
hallinta

kohteet pysyvat
kunnossa -
omaisuugden

arven sailyminen

Ja tilojen
kiytekunto

- Mitkd ovat tarjontamme elementit?

yleishuelto,
tekninen
huolto,
kunnossapidon
palvelut

+  Miké on ainutloatuista tarjennassamme?

+ Miké on ansointalogiikkamme ja
mistd tulovirrat.

Mitd muuta arvokasta saamme kuin rahaa?

Asiakkaan maailma ja
ihanteellisen arvon

540_._.._0_:
tulevista
ista ni—i&sﬂ.ﬂi_ﬂtasu
- ‘

. S_.G_ol«!ﬂ_g.__

+  Millaisia hydtyjé asiokos tavoittelee?

>_.<o_.._=o_...._

- El.n!cu-..i&rul_rﬁﬁi!nr&

-E henkisistd ja emetionaalisista kekemuksista)?

Izaja, Sosiaalisia
asiskasyrmmaneykse
N AUV
asiakaan tarpelsih
ratklity
palweluntadonts
= Mitd arvoa asiokas ostaa?
ehjat, toimivat,
tervealiset, Vuorovaikutus ja yhteistuotanto  Tloudslisia
n__tha__uz; _.ﬁu! u Miten voimme tukea palvelun yhteistuotantoa
tlat
+ Mitkd
tilojen
yllapito ja viihtyisyys Emotionaalisia Symbolisia
Eouas - Mith asiokkaan toimintoja topahtuu
kéiyton aikana ja eri kiyttatilanteissa?
. Mg P Imic tule
tiloihin ja niiden lipr LR L
kayrettavyytaen opastaminen, - Jos rajol _E_nln _D_—-_..-___El-n-&
Jittyvat huioler ahjaaminen ja e i ia
P |mat valistarninen M aslakkaar kurvat
Jaongel vuorovaikutuksesta kanssamme? .
= Mistd hyGdyist@ asiakas on todella valmis maksamaan ja miten?
Tulovirrat ja mittarit

arva?

Mitki ovat liiketoimintomme
-B-_Bl-. l.n:._!_is.:..sn_:%

..-IL.

Mitké ovat asiakkaan teiminnan keskeiset suorituskykymittorit jo miten seurcomme nilt&?



