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1 Johdanto

Opinnaytetyoni tarkastelee ja kehittdd asiakasléhtbisen palveluliiketoiminnan
tuottamisprosesseja toimeksiantaja Kotikymppi Oy rakennusliikkeelle. Asiakas-
lahtbisessa ajattelumallissa on mietitty asiakkaan tarpeet ja odotukset, ja miten

yrityksen toiminta muokataan siihen sopivaksi.

Opinnaytetyon lahtokohtana oli luoda ajatusmallit, joissa tiedostetaan asiakkaan
tarpeet ja siihen tarpeeseen on muokattu toiminnot ja palvelut tyydyttdmaan asi-

akkaan aitoa tarvetta.

Opinnaytetydssani olen avannut yrityksen tuottamat palvelut ja asiakkaille seka
henkilostdlle toteutetun kyselyn seka omien havaintojen perusteella olen luonut
palveluille SWOT-analyysit. Esille nousseista kohdista olen laatinut huomiota ja
kehityskohteita. Osaan kehityskohteista olen yhteistytssé yrityksen edustajien

kanssa kehittanyt toimintamaleja.

Keittiokalusteita myyvan Kymppikeittididen toimintaan olen laatinut nakyvéat ele-
mentit prosessin lapiviennin tueksi. Naita elementteja yrityksessé on tarkoitus

muokata myds muihin yrityksen tuottamiin palveluihin.



1.1 Kotikymppi Oy

Kotikymppi Oy on vuodesta 2009 toiminut rakennusliike. Toimintasektori on laa-
jentunut alun kiinteistdjen kunnossapidosta uudisrakennus-, remontti- ja raken-
nusinsinddripalveluita tuottavaksi yritykseksi. Parantaakseen palveluiden katta-
vuutta yritys on kehittanyt liketoimintaansa ja mukaan tullut keittikalusteiden
myynti ja asennus seka LVI-alan tyot.

Yrityksen toiminnan laajentamisella tavoitellaan mahdollisuutta siihen, etta asia-
kas pystyy samalta toimijalta valitsemaan laajan palvelukokonaisuuden. Opin-
naytetyoni tuottaa lisdarvoa naiden palveluprosessien avaamisella ja tuo ne asi-

akkaalle nakyviksi kokonaisuuksiksi.

1.2 Opinnaytetyon tavoite

Tyon tarve ja ajatus tuli yritykselta. Alun perin oli tarkoitus miettia keittiokalustei-
den osalta markkinointia ja asiakassegmentin hallintaa, mutta halusin laajentaa
tyon kattamaan koko yrityksen toimintaa koskevaksi. Aluksi yrityksen tuottamat
palveluprosessit avattiin ja asiakashaastattelujen seka yrityksen siséisten haas-

tattelujen avulla selkeytetdan ja kehitetdan toimintoja.

Yrityksen laaja-alainen osaaminen mahdollistaa kilpailuetua niin yritykselle kuin
palvelun tilaajalle. Haastattelujen perusteella kokonaisprosessin toimivuutta ja te-

hokkuutta voidaan arvioida ja muokata.



Tekes kirjoittaa korjausrakentamisen kehitysohjelman loppuraportissaan muun
muassa, etté korjausrakentaminen on saatava palveluksi. Lisdksi mainitaan etta
asukkaille ja kayttajille on saatava aitoa lisdarvoa tehdyistéa remonteista (Tekes
2011, 45).

Tallaista ajatusmallia myds Kotikymppi Oy:ssa toteutetaan. Opinnaytetydssani
keskityn miettim&&n millaiset prosessit tuottavat asiakkaalle arvoa ja yritykselle

kannattavaa liiketoimintaa.

2 Kannattava liiketoiminta

Yrityksen elinkaaren alun opettelu- ja rakennusvaiheen jalkeen toimiva yritys on
saanut jalansijan markkinoilta. Toiminta on alkanut py6rimaan omillaan, jolloin
yrityksen toimintaa voidaan ryhtya kehittdmaan entisestaan. Yrityksen elinvoimai-
suuden ja menestymisen kannalta onkin tarkeaa, ettei jadda samalle elinkaaren
tasolle. Yrityksessa on pystyttdva ennakoimaan se hetki, joka vaatii eteenpain
menemista. Yrityksen on kehityttdava asiakkaiden tarpeita tyydyttamaan seka
huomioitava kilpailijoiden kehittyminen, etteivéat kilpailukyky ja kannattavuus heik-
kene (Viitala & Jylha 2006, 33—-35.)

Menestymisen mittareina voidaan kayttaa useita arvoja ja mittareita. Pienyritta-
jalle on yleensa tarkeinta saada elantoa perheelleen. Perinteinen mittausmene-
telma on taloudelliset mittarit. Tappiota yritys ei voi tehd&, mutta jokainen maarit-
telee sen miten suurta voittoa tavoittelee. Menestyvan tyopaikan tekijéihin olen-
naisena osana kuuluvat tyontekijat. Taloudellisen menestyksen liséksi yritys ar-
vostaa kokonaisuutta, jossa tyontekijat ovat tyytyvaisia ja viestivat sita asiakkai-
den suuntaan. Menestyva yritys tuottaa laadukkaita asiakaskokemuksia ja kor-
kea asiakaspysyvyys on menestyksen tarkeitéa peruspilareita. Avoimuus ja vas-

tuullisuus ovat yritystoiminnan perusteet (Korpi 2003, 26-27.)



Yritystoiminnassa strategia maarittaa toiminnalliset paalinjat eli miten menesty-
taan kilpailluilla asiakasmarkkinoilla. Pienissa yrityksissa strategia on yleensa
johtajan omassa mielessa ja han viestii sitéd henkilostdlleen puheillaan ja teoil-
laan. Menestyakseen yrittdjan on tunnistettava kilpailijat seka asiakkaat. Muuttu-
van ymparistén tunnistamiseen voidaan luoda skenaarioita, joilla hahmotetaan
tuntematonta tulevaisuutta. Menestyva yritys kehittelee strategiansa siten, etta
luodaan sellaiset markkinat, joilla erotutaan toisista yrityksistd huomioimalla asi-
akkaan odotukset ja tarpeet (Viitala & Jylha 2013, 60—-63.)

2.1 Taloudelliset mittarit

Yrityksen nopeasti kasvaessa tulee esiin helposti rahoitusvaikeuksia. Kasvavat
henkilostokulut seka uusien liiketoiminta-alueiden kehittdminen seka niihin sitou-
tuneet raaka-aine ja varastokulut kasvat nopeammin kuin tulovirta. Myynnin alka-
essa varat vapautuvat varastosta siirtyen myyntisaamiseksi, mutta vasta asiak-
kaan maksun jalkeen varat vapautuvat lopullisesti (Rissanen 2007, 182). Raken-
nusalalla tydbn osuus on yleisesti suurin kulu, joten henkilostokulut ovat urakan
suurin osa-alue. Monessa toiminnassa, kuten kiintokaluste ja LVI-asennuksissa
on myds kalliita tarvikkeita, joten niissa ainekulut on otettava huomioon kannat-

tavuutta kehittaessa.

Toiminnan kasvaessa liikevaihto kasvaa ja samalla yritys joutuu sitomaan paa-
omia aineisiin ja henkilostokuluihin. Tassa vaiheessa maksuaikataulusta on tar-
kistettava, etteivat maksusaamiset kasva. Samanaikaisesti tavarantoimittajien
ostovelat kasvavat. (Rissanen 2007, 183—-184.) Tavarantoimittajilla maksuaika on
paaosin 7 vuorokautta. Tavaran saapuminen yritykselle ja sen asentaminen seka
laskuttaminen vievét aikaa. Yksityiselle tehtavissa toissa laskun maksuaika on 14
vuorokautta. Tassa muodostuu yritykselle pitka aika vastata tavaran ja palkkaku-

lujen rahoittamisesta.
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2.2 Henkilosto

Menestymisen taustalla on osaava, motivoitunut ja hyvinvoiva henkildsto, koska
onnistuneet tyosuoritukset ja projektit toteuttaa loppupelisséa henkildsto. Johtajan
tarkea ominaisuus on varmistaa, etta yrityksen kaytettavissa on oikeanlainen,
osaava ja hyvinvoiva henkilostd (Viitala & Jylhd. 2013, 216.) Osaavaa henkil6s-
toa ei valttamatta tarvitse kokonaisuudessa pitaa yrityksen kirjoilla, vaan osaa-
mistakin voi ostaa (Rissanen 2007, 68). Monet asiantuntijatehtavat, kuten atk-
osaaminen on usein ulkoistettu alan erikoisosaamista omaavalle yritykselle. Sa-
malla tavalla voidaan myos joitakin rakennusteknisten osaamisalojen osaamista

ostaa yhteistyoyrityksilta tai konsulttipalveluita tuotavilta yrityksilta.

Hyvan tyohyvinvoinnin perusta on monen tekijan tulos: motivoiva tyo, hyva tasa-
arvo, hyva ilmapiiri ja hyva yrityksen sisainen yrityskuva. Tyotehtavien motivoin-
tiin vaikuttavat tdiden kiinnostavuus ja itsenainen ja vastuullinen tydskentely seka
mahdollisuus kehittdmiseen omien taitojen ja tietojen avulla. Tasa-arvoisessa
tyoyhteistssé arvostetaan ja kunnioitetaan eri-ikaisia eri sukupuolta olevia, erilai-
sen koulutustaustan omaavia ja erilaisten yksityiselaman tilanteen omaavia hen-
kiloita. Hyva ilmapiiri lahtee kehittymaan oikeudenmukaisesta johtamisesta, avoi-
mesta tiedottamisesta, tavoitteiden tietamisesta seka ristiriitojen oikeudenmukai-
sesta selvittdmisesta. Hyvaan yrityksen sisdiseen kuvaan vaikuttavat yrityksen
vetovoimaisuus ja luotettavuus, kilpailukyky seké téiden arvostaminen (Collian-
der, Ruoppila & Harkénen. 2009, 323.)
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2.3 Henkiléstdjohtaminen

Henkildstbnjohtamisen voi jakaa neljaan eri osioon: strateginen henkilostdjohta-
miseen, henkilostovoimavarojen hallintaan, henkiloston ohjaukseen seka uudis-
tumisen ja muutoksen johtamiseen. Strategisella henkiléstdjohtamisella tarkoite-
taan, ettd yritystoiminnan kasvamisen tukemiseen ja tyétoimintaan on riittavat ja
oikeanlaiset henkilostoresurssit kaytdossa. Nain voidaan turvata yrityksen kilpailu-
kyvyn yllapitdminen tulevaisuudessakin. Henkiléstovoimavarojen hallinnoinnilla
varmistetaan henkiloston kehittyminen ja voimavarojen yllapitaminen. Nakyvana
toimintana on henkiléston rekrytointi seka kouluttaminen. Henkiléstén ohjaus var-
mistaa paivittaisten toimintojen toteutumisen laadukkaasti seka varmistaa hyvan
tyoyhteison kehittymisen. Uudistumisen ja muutoksen johtamisella varmistetaan
henkiloston toimintakyvyn yllapitaminen uudistus- ja kehitystyon aikana (Viitala &
Jylha 2013, 217-218.)

Yritystoiminnan pydrittaminen ja kehittdminen perustuu henkildston osaamiseen
ja sen kehittdmiseen ja hallintaan. Yrityksen kehittamisessa ei voida keskittya
vain menetelmien tehostamiseen, vaan on otettava huomioon henkiléston tieto-
padaoman hyddyntaminen. Tietopddoma voidaan jakaa kolmeen osaan: inhimilli-
seen paaomaan, aineettomaan pddomaan ja strategiseen reserviin. Inhimillinen
paaoma koostuu henkiléston osaamisesta, motivoitumisesta tyohon seka sitou-
tumisesta. Aineeton paaoma koostuu tiedoista ja organisaatiosta. Strateginen re-
servi koostuu yrityksen kyvykkyydesta kehitella palveluita ja tuotteistaa ne myy-
taviksi kokonaisuuksiksi (Viitala 2006, 11-12.)

Yrityksen johtamisessa tarke& osa-alue on osaamisen hallinta, osaamisen johta-
minen. Yrityksen sisalla on aluksi kartoitettava kompetenssiosaaminen ja osaa-
misen kehittamisen kohteet. Kompetenssitaidot mietitddn yrityksen toiminta-alu-

eiden mukaan jaotelluiksi.
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Luetteloitua osaamista on helpompi hallita ja auki kirjattuna osaamisen kokonai-
suuden hallinta on helpompaa. Nahd&aan nopeasti osaamisen laajuus toimialoit-
tain. Kartoittamisen jalkeen henkiloston osaamista johdetaan tukemaan liiketoi-
mintastrategiaa seka tuetaan osaamisen jakamista ja tiedon siirtoa yrityksen si-
saisesti (Viitala 2006, 12-15.)

3 Liiketoimintamalli

Yritystoiminnan olemassa oleminen seka kehittyminen ovat kiinni asiakkaista ja
asiakkuuksista. Yrityksen palvelujen on kyettava tuottamaan arvoa asiakkaille.
Naistéa lahtokohdista yrityksen liiketoiminta mallia on lahdettava miettimaan (Saa-
relainen 2013, 10.)

Liiketoimintamalli kuvaa liiketoiminnan keskeisia menestystekijoita seka naiden
valisia rippuvuussuhteita. Liiketoimintamalli tarjoaa keskeiset elementit yrityksen
johdon laatiman strategian toteutumisen mahdollistamiseen. Kokonaisuutta ha-
vainnollistamaan olen kuvannut liiketoimintamallin sisallét taulukkoon (kuvio 1),
joka on mukailtu Esa Saarelaisen kirjasta Kohti menestyvaa liiketoiminta mallia.
(Saarelainen 2013, 16-17.)
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Toimintaperiaatteet

Visio, strategiset tavoitteet ja mittarit
Resurssit ja osaaminen| @~ Il Asiakasryhmat “
Rakenne ja verkostot Tuotteet ja palvelut

Asiakaslupaus

Johtaminen ja kehitys Jakelu- ja palvelumallit

I Kustannusrakenne ‘ R Il Ansaintamallit “

Kuvio 1. Liiketoimintamalli (Saarelainen 2013, 17)

3.1 Asiakaslupaus

Asiakaslupaus muodostaa liitetoimintamallin ytimen, ja se perustuu kayttaytymis-
tieteeseen. Positiiviset kokemukset saavat asiakkaan toistamaan palveluiden os-
ton ja negatiiviset kokemukset ohjaavat ostamaan palvelut toiselta toimijalta
(Saarelainen 2013, 41-42.)

Asiakkaan kokemukset syntyvat kaikesta yritykseen liittyvastd kohtaamisesta.
Yrityksessa on asiakaslupauksia miettiessa otettava huomioon, etté internet-sivut
seka esitteet ovat ulkoasultaan ja sisdltdjen laadun suhteen yhtenevaisia.
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Asiakkaiden haastatteluissa tuli esiin, etta palvelussa ja asiakkaan kohtaami-
sessa olisi hyva olla yhtenevaiset kaytanteet. Kaytanteitd voi kasitella palave-
reissa, ja yrityksen sisaisaisella benchmarkkauksella, jossa opitaan seuraamalla
toisten tyoskentelyé. Nain saadaan asiakkaankohtaamisen hyvat kaytanteet siir-
tymaan yrityksen sisalla kaikille henkildille. My6s hiljaisentiedon siirtyminen var-

mistetaan yrityksen sisélla (Saarelainen 2013, 44-45.)

3.2 Asiakkuusstrategia

Asiakkuusstrategian kokonaisuuteen voidaan ajatella sisaltyvan palvelumyynnin
kokonaisuus, kenelle myydaan, mitd myydaan ja miten myydaan (Saarelainen
2013, 51).

Erilaisia asiakkuusstrategioita kehitellessa on aktiivisesti analysoitava asiakasre-
kisterid. Erilaiset asiakasryhmat tarvitsevat erilaiset kokonaisuudet ja palvelut. On
myOs hyva muistaa, etté pienasiakas ei pysty saamaan samoja etuja kuin suu-
rempi yrityskumppani (Storbacka, Blomqwist, Dahl & Haeger 1999, 27.)

3.3 Asiakasryhmien segmentointi

Yrityksen toiminnan kasvaessa ja laajentuessa palveluihin kohdennettuja resurs-
seja on kaytettava tehokkaasti siten, ettd voidaan tuottaa asiakkaille sellaista pal-
velua, joista he ovat valmiita maksamaan. On hyva ryhtyd miettimaan, riittavatko

osa-alueiden resurssit asiakkuusstrategian toteuttamiseen.
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Tulevien ongelmien ennaltaehkéaisyyn kannattaa kayttaa segmentointia eli asia-
kaskohderyhmien valintaa (Lehtinen 2004, 12; Saarelainen 2013, 51-53). Sa-
malla, kun saadaan tietoon resurssien laajuuden tarve, voidaan tutkia, miten yri-
tys ehtii huomioida tarkeampid asiakasryhmia. Asiakaskaynnit, tarjousten las-
kenta ja tydmaiden aikaan luvattujen pientenkin asioiden hoitaminen vaatii paljon

aikaresursseja ja niiden laiminlyonti nakyy valittdmasti asiakastyytyvaisyydessa.

Segmentoinnissa haetaan palveluiden markkinointiin selkeda hyotya. Toiminnan
tehokkuuden kannalta on paras lahted ensin suuntaamaan markkinointi asiakkai-
siin, jotka hyotyvat eniten liiketoiminnasta. Asiakasryhmien hallinnalla voidaan
kohdistaa oikeat markkinointikeinot kohderyhmalle (Viitala & Jylh&a 2013, 100.)

Kuluttaja-asiakkaita ajatellen, rakennusliikkeella segmentoinnin perusteina voi-
daan hyvin kayttaa ikaa, tuloja seka elamantyylia kriteereina (Viitala & Jylha
2013, 103). Kun suunnitellaan markkinoinnin tukemista, asiakaskohderyhmien
valinta auttaa yhdistelemaan markkinointikeinoja tehokkaasti. Massamarkkinoille
voidaan tuottaa standardimallisia tarjouksia. Esimerkiksi maakunnallinen sano-
malehti-ilmoitus nakyy laajalle kayttajakunnalle. Kohdemarkkinoille markkinoin-
tiin kaytetaan kohdistettua markkinointia. Korjausrakentamista voidaan markki-
noida vanhoille asuinalueille jaettavilla mainoksilla ja nuoret asiakkaat tavoitetaan
lehti-ilmoitusta paremmin sosiaalisen median avulla. Yksittdinen asiakas vaatii
asiakkuusajattelua, jolle tarjotaan raataldityja ratkaisuja hanen tarpeittensa mu-
kaisesti (Viitala & Jylh& 2006, 107-108.)
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3.4 Ansaintamallit

Taloudelliset mittarit kertovat tarkasti, miten yrityksen toiminnat ovat kannatta-
neet. Lukujen perusteella on helppo katsoa kannattamattomat tai heikosti tuotta-

vat liiketoiminnat.

Talouden keskeisia ohjaavia asioita ovat ansaintamallit ja kustannusrakenne. An-
saintamallilla tarkoitetaan tapaa, jolla yritys hinnoittelee ja veloittaa omat palve-
lunsa (Saarelainen 2013, 79-80.) Rakennusalalla yleinen ansaintamalli on pal-
veluista laskutettava asiakassegmenteittéain maaraytyva kiintean hinnan veloitus
suhteessa tehtyyn tyéhon. Sopimusurakoinnissa voidaan ajatella, etta palveluso-

pimukseen on maaritelty palvelumaksut, jotka sitten veloitetaan asiakkaalta.

Ansaintamallien kehittely voisi olla yrityksen kilpailutekija, mikali uskallettaisiin
rohkeasti lahtea kehittdmé&éan uudenlaisia palveluntuottamistapoja. Kehittamis-
tydssa pitaisi ottaa huomioon asiakkaan kontaktin yll&pitaminen tydsuoritusten
valissa ja miettia, miten hyvin luotu kontakti saadaan yllapidettya. Monesti pitay-
dytdan vanhoissa tavoissa, jolloin asiakkaalle palvelu nayttaytyy tutumpana
(Saarelainen 2013, 81-82.)

3.5 Kustannusrakenne

Kustannusrakenne vaikuttaa suoraan liiketoiminnan kehittymisen herkkyyteen ja
raskaat toiminnalliset puitteet lisdavat muutokseen tarvittavaa aikaa. Jokainen
yritys tarvitsee koneita, laitteita, tiloja seka henkilostoa. Mikali kaikki tekijat ovat
yrityksen omistuksissa, on niihin sitoutunut paljon pddomaa (Viitala & Jylha 2013
211.)
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Nain kustannuksia syntyy helposti sielta, mista niitd ei odottaisi syntyvan. Tuote-
kehityksen siirtdminen asiakasrajapintaan auttaa pitdmaan kustannusrakenteen
alhaisempana. Kun asiakkaiden toiveet seka tarpeet siirretaan yrityksen toimin-
noiksi, saadaan edullisesti aikaan uusia ja toimivia palvelukokonaisuuksia (Saa-
relainen 2013, 82—-83.)

Tybvoiman joustava saaminen on selkea kilpailuetu rakennusalalla tydmaiden
henkilostoresurssien tehokkaan kayton mahdollistamiseksi. Tehokkuuden takaa-
miseksi tyotehtavat on jaettu usein pienempiin osaurakoihin, jotka kilpailutetaan
tarjousten perusteella. Omana tydna tehtaviin téihin haluttua joustoa tavoitellaan
antamalla tyotehtavat omille tyontekijoille urakalla, esimerkiksi yksikkdhin-

taurakalla.

Monia tyokokonaisuuksia joudutaan tekemaan tuntiyéna. Silloin on eduksi, jos
tyontekijoilla on siséisen yrittdjyyden mukainen toimintatyyli. Siina tyontekijalla on
kehitysmyoOnteinen ja tuloshakuinen asenne tyoskentelyssa. Sisaisen yrittajyyden
omaavalla henkildlla on kyky kehittaa tydskentelyaan ja hahmottaa laajasti tyo-
kokonaisuudet ja niiden riippuvuussuhteet. Tyontekijalle mahdollistetaan itsenéi-
nen toiminta ja vastuun saaminen tyonsa suunnittelussa ja toteutuksessa. Toi-
minnalla haetaan tydviihtyvyyden kasvua ja tyon tekemisen tehokkuutta, kun
tydnjohdon resurssia voidaan siirtéda tyontekijoille. Tyémaiden sujuvuus ja jous-
tavuus kasvavat, kun muuttuvista tekijoista johtuvat muutokset saadaan paatet-

tya nopeasti tydmaalla (Viitala & Jylha 2004, 157.)
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3.6 Rakenne ja verkostot

Tasaisesti laadukkaan kokonaisuuden turvaamiseksi yritystoiminnan keskeisia
osa-alueita ovat verkostojen hallinta. Hyvat kumppanit verkostoihin 16ytyvat pit-
kallisten tutustumisten ja neuvottelujen tuloksena. Tarkeaa on, ettd kumppanei-
den arvomaailmat ovat yhdenmukaiset (Saarelainen 2013, 71 Viitala & Jylha
2013 156.)

Nykyaikana harvat yritykset ovat omavaraisia ja monet toiminnot on ulkoistettu.
Yrityksen ydinosaamiseen kuulumattomat toiminnot on kannattavaa ulkoistaa yh-

teistydkumppaneille (Saarelainen 2013, 71).

4 Palvelujen hallinta

4.1 Palvelustrategia

Yrityksessa on tarkedd muodostaa palvelustrategia. Pitkdaan kantavia asiakas-
suhteita luodessa on tarkeda myyda asiakkaalle sellaista palvelua, jota hén tar-
vitsee ja arvostaa. Monia asioita voidaan saada myydyksi, mutta jos asiakkaalle
ei ole tarvetta palvelulle, tuntee han tulleensa petetyksi, ja ndin asiakassuhde

todennakoisesti katkeaa.
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Tarkedd on myds miettia, miten voidaan erottua kilpailijoista. Rakennusalalla kil-
pailu on kovaa ja samanlaista palvelua tuottaa paaosin useita yrityksia. Jokaisen
yrityksen on erotuttava omalla tavallaan massasta. Varmin ratkaisu ei ole erilais-
taa tuotetta paketoimalla siihen yh& uusia palveluja. Kilpailukykya olisi parempi
lahted kehittamaan analysoimalla asiakkaan tarpeita ja ongelmia ja tarjota niita
tukevia palveluita (Storbacka ym. 1999, 16.) Nain ajatellen asiakas on otettava

mukaan vuorovaikutuksella luomaan palveluprosessia.

Asiakaan naktkulmasta ajatellen asiakas ei osta tuotteita tai palveluita vaan tuot-
teiden ja palveluiden tuottamaa hyotya (Gronroos 2010, 25-26). Yrityksen valit-
seman palvelustrategian on tuettava asiakkaan tarpeita. Tarjottavat palvelut luo-
daan nakyviksi kokonaisuuksiksi, joita asiakkaat voivat tutkia.

+ miten palvelut
tuotetaan, etta
laatu- ja
asiakastyytyvaisyys

S~
* nakokulma milla
palveluluilla
saavutetaan

tulokset
Palvelu-

Palvelu- toteutuvat
suunnittelu

strategia

Jatkuva palvelun parantaminen

—— )

palvelu- Palvelu-

« varmistetaan
ettd palvelut
vastaavat
stragian
mukaisuutta

* koordinoida ja
toteuttaa prosessi'
joilla tuotetaan
sovituntasoiset
palvelut

tuotanto transitio

J

Kuvio 3. Palvelun elinkaari (Valtiovarainministeri)
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4.2 Asiakassuhteen syventaminen

Asiakkuudenhallinnalla pyritddn parantamaan asiakastyytyvaisyytta, asiakaskan-
nattavuutta, asiakkaiden hankintaa ja asiakkuuksien pysyvyytta. Asiakkuuden-
hallinta vaatii tehokasta myyntia seka asiakassegmenteittédin kohdennettuja
markkinointityyleja. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 21.)

Asiakkaiden kayttaytyminen on muuttunut jatkuvasti viime vuosikymmenina. Tek-
nologia on tuonut mahdollisuuden tutustua ja l6ytaa tietoa erilaisista palvelu- ja
tuotevaihtoehdoista. Nain ollen yrityksen on panostettava asiakashallintaan vas-
takseen paremmin asiakkaiden tarpeita. (Hellman, Peuhkurinen & Ralas 2005
s.15.)

Pitkaan kantavia asiakassuhteita luodessa on tarkeaa myyda asiakkaalle sel-
laista palvelua, jota han tarvitsee ja arvostaa. Monia asioita voidaan saada myy-
dyksi, mutta jos asiakkaalle ei ole tarvetta palvelulle, tuntee héan tulleensa pete-

tyksi. Nain asiakassuhde todennakoisesti katkeaa.

Asiakas on otettava mukaan palveluprosessiin aktiivisella vuorovaikutuksella yri-
tyksen ja asiakkaan vélisessa yhteydessa. Tata puoltaa yksi tunnetuimmista
asiakashallinnan periaate 1—5—25. Siina kuvataan ajatusta, etta nykyiselle asi-
akkaalle yhden yksikon myyminen maksaa yhden yksikon. Uudelle asiakkaalle
yhden yksikon myyminen maksaa 5 yksikkda ja huonosti paattyneen asiakassuh-
teen asiakkaalle yhden yksikbn myyminen maksaa 25 yksikkda. Viimeiseen
saantbon on hyva muistaa, etta hyvin paatetty asiakkuussuhde tuottaa positiivista

markkinointia asiakkaan puolelta (Hellman ym. 2005, 37.)
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4.3 Asiakassuhteen paattymisen estaminen

Lujasti sitoutuneet asiakkaat ostavat enemman ja paremmalla hinnalla. Samalla
asiakas sitoutuu pysymaan asiakkaana eika ole helposti vaihtamassa asiakuut-
taan toiselle palveluntarjoajalle (Lehtinen, 2004, 12.) Haastatteluissa monet ko-
rostivat, etta palvelut olivat olleet hinnallisesti kilpailukykyisia, mutta tarkedmpéna

monet pitivat rehellisen tuntuista palvelua myds ongelmakohtien kohdalla.

Asiakkaiden hankinta on huomattavasti kallimpaa kuin asiakkuuden yllapitami-
nen. Palveluiden laadun on vastattava asiakkaan tilaamaa laatua. Virheiden sa-

tuttua reklamaatiot on hoidettava ripeasti.

Mikali asiakassuhde on tarpeen paattad, on se tehtava laadukkaasti. Nain asiak-
kaalle jaa yrityksesta positiivinen muistikuva eik& han levitd huonoa mainontaa

yrityksesta.

Asiakkuudenhallinta pitaa sisallaan asiakkuuden elinkaaren kokonaisuudessa-
saan. Siihen sisaltyy kaikki aina asiakkaan etsinnésta, asiakassuhteen pitami-

seen ja vahvistamiseen asti. (kuvio 4).

- Asiakassuhteen
Asiakassuhteen

syventaminen

Asiakas- Asiakassuhteen

paattymisen

hankinta kéynnistys estaminen

Kuvio 4. Asiakassuhteen eteneminen (Hellman ym. 2005, 42)
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5 Tutkimuksen menetelméat

5.1 Tyo6n aloittaminen

Aloitin opinnaytetyoni tutustumalla yrityksen toimintaan internet-sivujen avulla.
Sieltd saatujen perustietojen pohjalta tutkin alueen muita toimijoita. Alkutietojen
kerddmisen jalkeen pidettin useampia palavereita yrityksen toimitusjohtajan
kanssa. Palavereissa kaytiin lapi yrityksen historiaa ja kehityskulkua. Samalla
pohdittiin nykyisten toimintojen syntymista ja tutkailtiin tulevaisuuden suuntauk-

sia.

Osassa palavereista oli mukana keittiomyynnin edustaja, koska alussa tyoni piti
koskea vain keittiokalusteiden myyntiprosessin kehittamista. Keittiokalusteiden
myynti nivoutuu olennaisesti muiden yrityksen tuottamien palveluiden kanssa yh-
teen, joten yhteistuumin paatettiin laajentaa tyoni koskeman koko yrityksen pal-
velukonseptia. Aivan tyoni alussa luin paljon kirjallisuutta koskien palveluiden joh-

tamista, asiakkuuksien hallintaa ja yritystoiminnan prosessien avaamisesta.

5.2 Asiakaskyselyn toteutus

Yrityksen palvelukokonaisuuksien avaamisen jalkeen niiden toimivuuden selvit-
tamiseksi paatin toteuttaa opinnaytetydni ohjaajan ajatusten pohjalta kyselyn asi-

akkaille seka yrityksen sisalla keskeisimmille toimihenkildille. (Liitteet 1,2 ja 3)

Asiakkaille esitetyt kysymykset mietin kattamaan asiakastyytyvaisyyttd mittaa-
vaksi seka yrityksen sisdista toimivuutta mittaavaksi. Seuraavana kayn lapi kysy-

mykset seka selvityksen kysymyksen tarkoituksesta.
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Millaista palvelua tilasitte Kotikymppi Oy:ltd? Nain sain tiedon mitéa tyokokonai-

suuksia oli tilattu.

Mista saitte tiedon Kotikymppi Oy:sta? Halusin saada tietoa millaiset markkinointi

tavat ovat tavoittaneet asiakkaita, ja ovatko tiedot kulkeneet asiakkaalta toiselle.

Milla perusteella valitsitte Kotikymppi Oy:n palvelun? Yritys markkinoi laatua ja
laajoja palvelukokonaisuuksia, kysymyksella halusin selvittda kaipasivatko asiak-
kaat yrityksen luomia palveluja seka laatua, vai ratkaiseeko hinta palvelun tuot-

tajan.

Millaisia asioita arvostatte, kun valitsette palvelun tarjoajaa? Nain sain yleisnake-

mysta asiakkaiden arvomaailmasta.

Miten Kotikymppi onnistui palvelussa? Tarkeaa oli saada vastauksia kokonaisuu-
den hallinnasta ja asiakkaan kohtaamisesta.

Oletteko tyytyvainen lopputuloksen laatuun? Halusin tietdad tayttyykd yrityksen

asiakaslupaus kymppi laadusta.

Mika asia jai mietityttamaan palvelussa? Monesti tiedonkulussa tai tiedon luotet-
tavuudessa on epaselvyyksia asiakkaan puolelta ajateltuna. Kysymyksella halu-

sin saada selville viestinnén laatua tai viestimattomyydesta asiakkaan suuntaan.

Tilaisitteko Kotikymppi Oy:lta uudestaan palveluita? Kysymyksella sain tarkeda
tietoa yrityksen toiminnan jatkuvuuden kannalta seka asiakkuuksien hallinnan on-

nistumisen kehittdmisty6ta varten.
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Suosittelisitko Kotikymppi Oy:n palveluita muille? Asiakkaiden kesken kulkeva
positiivinen viesti kasvattaa yrityksen asiakaskuntaa. Vastaavasti negatiivinen

viestinta leviaa nopeasti ja tuhoaa yrityksen imagoa.

Mink& kokonaisarvosanan antaisitte Kotikymppi Oy:lle? Sanallisista kysymyk-
sista ei voi muodostaa verrattavaa kokonaisuutta, siksi lopuksi oli numeraalinen

arvosana, josta voi muodostaa keskiarvon asiakkaiden tyytyvaisyydelle.

Kyselyn péaatin toteuttaa puhelimitse, joten asiakkaiden maara ei voinut olla kovin
suuri. Puhelinhaastatteluun paadyin, etta saisin varmemmin vastaukset seka
pystyisin puhelun aikana esittamaan tarkentavia kysymyksia. Mikali kyselyn olisi
tehnyt kirjallisena, olisi vastaajien maaré voinut olla suurempi. Mutta yleisena on-
gelmana on suuri vastaamattomuusprosentti. Lisaksi kysymykset eivat olisi voi-
neet sisdltaa kovin montaa sanallista vastausta vaativaa kohtaa, koska ne jaavat

helpoiten tyhjiksi.

Haastatteluun halusin saada uusia asiakkaita seké palvelun uusijoita. Lisdksi ha-
lusin kohteita, joissa olisi ollut reklamaatioita ja tyonaikaisia muutoksia seka on-

gelmakohtia. N&in saisin laajemmin nakyvyyden kokonaisuuden toiminnasta.

Paaosa asiakkaista oli rakennustéita tilanneita, koska tama on ollut pisimpaéan
yrityksen toiminnassa mukana. Mutta onneksi monessa naista kohteissa oli ollut

mukana kalusteiden toimitus seké LVI-tyot.

Yhteensa asiakkaita oli valikoitunut 15 kappaletta haastatteluja varten, joista 12
asiakasta tavoitin. Otanta ei ollut laaja, mutta mielestani riittdva opinnaytetyoni
tekemisen tueksi. Monessa kohteessa oli kaynyt yrityksen useampia tyonteki-

jOita, joten sain haastattelemalla eroteltua eri palvelualojen toimivuuden.
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Asiakashaastattelujen lisdksi haastattelin yrityksen sisalla toimitusjohtajaa, kalus-
temyyjaa, rakennusinsindoria, taloushallinnon edustajaa sekd LVI-asentajaa.
Heilta sain hyvaa tietoa yrityksen sisaisista prosesseista seka asiakaskontaktien-
hoitamisesta.

Toimitusjohtajan haastatteluissa kaytiin laajasti |api yrityksen toimintaa ja liiketoi-
minta-ajatusta. Tyontekijoiden haastatteluissa halusin nédhd& heidéan ajatukset
seka yrityksen etta liiketoimintojen toimivuudesta. Lisaksi tiedonkulku oli olennai-
sena osana haastattelukysymyksia. Laajat toiminnot saattaisivat hankaloittaa

loogista tiedottamista seka tyon jakamista.

5.3 Tiedon analysointi

Haastattelujen tiedot kerasin lomakkeille, joista koostin yhteenvedon (Liite 6). Yh-
teenveto lomakkeesta oli helppo ndhda kokonaiskuva asiakkaiden kokemasta
palvelukokemuksesta.

Haastattelujen jalkeen tein toimialoittain liikketoiminnan kuvaukset seka niihin liit-
tyvat 8-kenttaiset SWOT-analyysit. Analyysien alkuvaiheessa kavin toimitusjoh-
tajan luona tarkentamassa yksityiskohtia heidan toiminnoistaan, jotta analyysit
olisivat oikeat ja aidot. SWOT-analyyseissa tarkeimpina toimintaa jatkossa kehit-

tavina pidan sisdkehan huomioita ja toiminnanmuutoksen ehdotuksia.
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6 Tyon tulokset

6.1 Yrityksen antama asiakaslupaus

Opinnaytetyohoni liittyvat haastattelut painottuvat asiakaslupauksen tayttymi-
seen, asiakasryhmien hallintaa seka palveluiden kokonaisuuteen ja laatuun. Re-
surssit ja osaaminen tulevat esiin kyselyn vastausten analysoinnissa ja kehitys-
ehdotusten laadinnassa. Varsinaista osaamisen kartoitusta ei taman tyon puit-

teissa yritykseen suoritettu.

Kotikymppi Oy:lla on talla hetkelld internet-sivuillaan nakyvilla asiakaslupauksena
kaikkia palveluita koskeva, erittain hyvin tiivistetty slogan; "kymppilaatua kKivija-

lasta kattoon”.

Sanasta "kymppi” tulee ihmiselle mieleen helpoiten koulusta tuttu arvosana, erin-
omainen. Asiakkaan valitessa Kotikymppi Oy:n palvelun, hédn odottaa saavansa
lopputuloksena laadukkaan tyonjaljen. Haastattelun perusteella yhta asiakasta

lukuun ottamatta kaikki olivat erittain tyytyvaisia tyon jalkeen.

Asiakaslupauksen loppuosasta “kivijalasta kattoon” saadaan helposti luotua aja-
tus, ettda samasta yrityksestd saadaan palvelut kaikkeen rakentamiseen. Haas-
tattelussa nousikin esille asiakkaiden tyytyvaisyys siita, ettd samalta toimijalta
saatiin kaikki remontointiin liittyvat tyot ja niihin liittyvat asiantuntijapalvelut seka

yhteisty6 viranomaisiin pain.
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Remonttipalveluiden sivuilla on lupauksena; "toteutamme tydn ammattitaitoisesti
ja tehokkaasti”. Haastatteluissa nousikin esille tyontekijoéiden ahkeruus ja tydpro-
sessien hyva hallinta, mika nakyi tdiden tehokkaana suorittamisena ja aikatau-

luissa pysymisessa.

Monet kyselyyn vastaajat pitivéat yrityksen edustajien ystavallisesta asiakaspalve-
lusta, jossa asiakasta kuunneltiin ja hanen omat mielipiteensé otettiin huomioon
tyon suunnittelussa. Tastd huomiosta kannattaisi asiakasrajapinnassa toimiville
toimialoille, LVI-asennukset, rakennusinsintoripalvelut seka Kymppikeittidille
muokata sivustoille asiakaslupaukseksi slogan, joka kattaisi hyvan asiakaspalve-
lun ja laajat palvelut. Lisaksi LVI-palvelun osalta nouseva ammattitaitoinen asen-

taja on hyva laittaa sivustoille nakyviin.

Olennaisena osana asiakkaan suuntaan toimimiseen kuuluu reklamaatioiden hoi-
taminen. Haastatteluissa nousi hyvin nakyviin rehellisesti hoidetut reklamaatiot,
jotka tekivat asiakkaan tyytyvaiseksi. Naista hyvista kaytanteista kannattaa pitaa

kiinni, tyytyvéainen asiakas uusii varmemmin palvelun oston jatkossa.

6.2 Liiketoimintamallin kehittaminen

Palveluja tuottavan yrityksen kehittaminen on lahdettava toteuttamaan asiak-
kaasta pain ajatellen. On tutkittava, miten yrityksen tuottamat palvelut tuottavat
arvoa asiakkaalle. Yrityksen sisalla on onnistuttava siirtamaan osaaminen palve-
luihin joita asiakkaat arvostavat. Yrityksessd on paljon ydinosaamista jokaisella
toimialueella. Naiden tehokas johtaminen tuottaa ydinosaamista, jotka erottavat

yrityksen tuottamat palvelut kilpailevista palveluista.
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Yrityksen kasvun yhteydesséa on tarkedd huomioida, miten jatkossakin saadaan
yksittaisten henkildiden osaaminen ja tieto siirtymaan yrityksen sisalla seka valit-
tymaan asiakasrajapintaan. Jos henkildiden kyvykkyytta ei onnistuta jakamaan,
tietoa ja taitoa ei kaytdnndssa ole kaytettavissa tuottamaan asiakkaalle arvoa
(Koskinen 2006, 51).

Opinnaytetyohoni tehtyjen haastattelujen perusteella olen pystynyt tutkimaan yri-
tyksen keskeisimpien palvelualueiden ydinosaamisalueita. Naita olen avannut 8-
kenttaisissa SWOT-analyyseissa.

6.3 Yrityksen asiastrategia

Kotikymppi Oy:n alkuvaiheessa asiakkuusstrategiana oli myyda kaikille kaikkea.
Alkuvaiheessa tdma voi olla kannattavaa, koska silloin saadaan nopeasti luotua
asiakaskontakteja. Viimeisen vuoden aikana toiminnan nopeasti kasvettua, on
syyta tarkastella tarkemmin tarjottavia palveluita ja sitd, miten niiden toiminnat

jakautuu yrityksen sisélla eri henkildiden kesken.

Asiakaslupauksena koko yritysta laadittu "kymppilaatua kivijalasta kattoon”, lu-
paa laadun lisaksi myds hyvin organisoitua toimintaa. Asiakkaan puolelta ajatel-
tuna erds pahin lupaus on sellainen, mita ei pystyta toteuttamaan. Hyvana ratkai-

suna asiakasryhmien hallintaan on asiakkaiden segmentointi.
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6.1 Asiakashankinta

Kotikympin tavoite on tuottaa laadukkaita palveluita, joten hintataso ei luonnolli-
sesti ole markkinoiden halvin. Asiakas saa kayttbonsa samalta yritykselta laajan

palvelutarjonnan, joka helpottaa projektin lapiviemista.

Kotikymppi Oy:n toimintaa ajatellen potentiaalisia kontakteja olisivat sellaiset asi-
akkaat, joilla olisi tulossa suurempia peruskorjauksia lahivuosina. Yli kymmenen
vuotta vanhoissa Kiinteistdissa pintaremonttien lisaksi ajankohtaisia korjaustar-
peita tulee useisiin rakennusosiin, esimerkiksi ikkunat, vesikate, salaoja- ja sade-
vesijarjestelmat seka lammitysjarjestelméat saattavat kaivata paivittdmistéa ja saa-
tamista. Naissa asiakassuhteissa asiakkuuden aloittamiseen sidottu paaoma
tuottaa tulosta pidempaan. Nama kohteet on helposti paikannettavissa asuinra-
kennuskantaa seuraamalla. Markkinointikeinona voi kayttdd suoramainontana
esitteiden jakamista kohteisiin. Myds kalustemyyntid ajatellen vanhat kohteet
ovat hyvia, koska siella kalusteet ovat todennakoisesti aikansa elaneet ja kaytto-
tottumukset ovat vuosien varrella ja mahdollisesti uusien asiakkaiden tullen muut-

tuneet.

Asiakkaiden haastatteluista kontaktien 16ytyminen jakaantui tasaisesti internet-
sivujen ja lehtimainosten vdlille. Tasta voisi paatella, etta yrityksen panostus leh-
timarkkinointiin on toiminut. Lehtimarkkinoinnissa on saanndllisesti rivi-ilmoituk-
sissa pieni ilmoitus ja yrityksen luotettavuutta osoittamaan on lehdissa saannalli-
sesti myos isompi mainos. Isommassa ilmoituksessa ulkoasu on pienen ilmoituk-
sen kanssa yhtenevéinen. Isossa ilmoituksessa pystytaan korostamaan yhté tai

useampaa palvelukokonaisuutta vuorollaan.

Esitteiden jakaminen asuinalueille toimii paremmin, kun yritys on esilla paikalli-

sissa lehdissé, jolloin asiakas kokee yrityksen luotettavammaksi.
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6.2 Yrityksen palvelujen hallinta

Kotikymppi Oy:ssa asiakkaalle tarjotaan hyvaa laatua, kattavaa palvelua ja laajaa
valikoimaa. Kokeneet tyontekijat ja varmat yhteistybkumppanit luovat laatua. Erit-
tain laaja ammatillinen tydntekija porukka luo hyvaa palvelua. Yrityksesta saa ra-
kennusinsinto6rin suunnitelmat ja valvonnat, LVI-asentajan palvelut, rakennus- ja
remonttitiimin tuomat palvelut, kalusteasentajan ja -suunnittelijan palvelut sekéa
pintakasittelyty6t. Voidaan siis puhua tayden palvelun konseptista, kun listaan li-
sataan yrityksen tarjoamat kiinteistonhoitopalvelut. Naiden laajojen palveluiden

turvin on hyva tarjota asiakkaille lisdamyyntia, joka syventaa asiakassuhdetta.

Haastattelujen perusteella asiakkaat kokivat erittain hyvaksi, etté saivat samasta
paikasta laajat palvelut. Rakennusinsindorin tuoma asiantuntevuus koettiin luo-
tettavuutta lisddvana tekijana, joka monesti oli vahvistamassa asiakuuden alka-
mista seka jatkamaan asiakassuhdetta. Haastatteluista nousi myos esille asiak-
kaiden etaantyminen talojen teknisten laitteistojen kaytosta, saatamisesta ja
huollosta. Tarvetta olisi luoda talojen teknisille palveluille huoltosopimus asiak-
kaan kanssa. Tallainen toiminta olisi erittain hyva asiakassuhteen syventadmiseen

ja yllapitamiseen.

Haasteena tulee toiminnan kasvaessa sovitun laadun yllapitaminen kuten myo6s
sovittujen asioiden hoitaminen. Jatkuvan asiakastyytyvaisyyden seurannan
avulla seka tydomaiden itselle luovuttamisprosessin avulla saadaan luotettavaa
mittaustulosta laadun sailymisesta. Tydmaiden sovituista asioista on muistettava
tehda poytakirjat, joissa nakyvat téiden vastuuttaminen, joten nain voidaan olla
varmempia siita, ettd sovitut asiat myods hoidetaan. Nama pdoytékirjat on asetet-
tava kaikkien yrityksen tyontekijoiden nahtavaksi. Poytakirjojen lisaksi on hyva
tehdad nopealukuinen yhteenveto tydmaan tarkeimmista asioista ja aikatauluista.
Nama tiedot kannattaisi tallentaa esimerkiksi tydmaakohtaisiin verkkokansioihin
tai tydbmaanhallinta sovellukseen, josta niiden lukeminen olisi helppoa mobiililait-

teella.
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Myds LVI-palvelut koettiin hyvaksi. Asiantunteva ja asiakaspalvelualtis asentaja
oli monelle positiivinen yllatys. Asentajan palveluita haastattelun perusteella ha-
lutaan kayttaa jatkossakin. Koettiin myos hyvaksi piirteeksi, ettei asentaja pienin-

takaan tyota vahatellyt vaan korjasi samalla kaynnilla kaikki viat kuntoon

6.3 Asiakassuhteen yllapitdminen

Asiakkaan passivoitumisen estamiseksi asiakasrekisteriin voi kerata tietoja asi-
akkaan kiinteiston teknisista laitteistoista seka rakennuksen rakennusosien tek-
nisesta kayttoiasta. Esimerkiksi rekisteriin voidaan kirjata 6ljylammitteisen talon
Oljypolttimon merkki. Syksyisin ennen lammityskauden aloittamista LVI-asentaja
VOi soittaa kohteeseen ja tarjota kiintedhintaista 6ljypolttimon huoltoa ja poltti-
mensuuttimen vaihtoa. Toisena vaihtoehtona voidaan kirjata kohteen ikkunoiden
kayttdika ylos. Kun vaihdon aika lahestyy, voidaan kohteeseen lahettaa tarjous
ikkunoiden uusimisesta. Kiinteiston tekniset kayttoiat ja kunnossapitojaksot voi
katsoa RT kortista. Nain kerran hankittua asiakasrekisteria voidaan kayttaa hyo-

dyksi tulevissa markkinoinneissa.

Asiakasrekisterin hyddyntamisessa on kaytettava hienotunteisuutta ja tunnettava
asiakkaan ostokayttaytyminen. Helposti voidaan syyllistya yleisesti tunnettuun te-
lemarkkinointiin, joka ei sovellu kaikille asiakkaille. Aktiivinen nakyminen lehdisséa
muistuttaa myods vanhoja asiakkaita yrityksen olemassa olemisesta. Yritysasiak-

kaiden kohdalla taas aktiivinen yhteydenpito tuottaa toita.
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7 Liiketoiminta-alueiden palvelut

Yrityksen paatoimialana on tarjota laaja-alaisesti rakennusalanpalveluita. Tyot
ovat padosin suoraan asiakkaille tehtavaa tarjouskilpailuun perustuvaa urakoin-

tia.

Rakennuspalvelut ja kiinteistonhoito ovat olleet yrityksen toiminnassa mukana
alusta alkaen. Naiden osuus liikevaihdosta on talla hetkella yli puolet. Rakennus-
insindoripalvelut ovat olleet valikoimissa kaksi vuotta. Taméan palvelun osuus lii-
kevaihdosta on noin neljasosa. Rakennusinsinddripalveluita kaytetaan myos yri-
tyksen muissa toiminnoissa, joten tarkasti liikevaihdon osuutta on vaikea maarit-
ta&. Loput liikevaihdosta koostuu LVI-asennuksista ja kalustemyynnisté, jotka
ovat olleet opinnaytetydon tekovaiheessa mukana noin puolivuotta. Yritykseen
hankitun uuden taloushallinto-ohjelman avulla jatkossa liikevaihdon ja tuottavuu-

den suhdetta on helpompi seurata.

Olen eritellyt yrityksen tuottamat palvelut seuraavasti: Rakennuspalvelut, raken-
nusinsinddripalvelut, LVI-palvelut ja kiintokalusteiden toimitus. Rakennuspalvelut
tuottavat niin uudisrakentamista kuin korjausrakentamista. Olen yhdistanyt nama
toiminnot tdssa yhteen, koska ty6ta tekevat samat henkil6t. Yritys jakaa toiminnot

omissa esitteissdan uudisrakentamiseen ja remontointiin.

Toisena palvelukokonaisuutena ovat rakennusinsinéérin palvelut. Rakennusinsi-
noorin palveluja tuottaa yrityksessa yksi henkild. Han tuottaa palveluita yrityksen

sisaiseen toimintaan ja itsendisia insinddripaluita asiakkaille.



33

Kolmantena palveluna ovat LVI-palvelut. Yrityksessa oleva LVI-asentaja toimii
insin6orin tavoin yrityksen siséisissa palveluissa ja suoraan asiakkaaseen suun-

tautuvissa LVI-urakoissa.

Neljas palvelukokonaisuus on kiintokalusteita myyva Kymppikeittiot. Tassakin
palvelussa on tarkoitus toimia rakennuspalveluita laajentavana toimijana seka

suoraan kalustemyyntia toimivana yksikkona.

Kaikille osa-alueille olen tehnyt 8-kenttaiset SWOT-analyysit, jossa on ensin kat-
sottu sisdiset vahvuudet ja heikkoudet seka ulkoiset mahdollisuudet ja uhat. Nai-
hin on muodostettu toimintaa korjaavia tekijoita. Naméa tekijat muodostavat
SWOT-analyysin toisen osion seuraavasti. Ensin yhdistetaan ulkoiset mahdolli-
suudet yrityksen sisaisiin vahvuuksiin, "miten menestystekijat hyddynnetaan”.
Seuraavassa kohdassa yhdistetddn ulkoiset mahdollisuudet sisaisiin heikkouk-
siin, "miten korjataan heikkoudet vahvuuksiksi” 3+2. Kolmannessa kohdassa yh-
distetaan ulkoiset uhat sisaisiin vahvuuksiin, "miten uhat hallitaan” 4+2. Ja nel-
jannessa kohdassa yhdistetaan ulkoiset uhat ja sisaiset heikkoudet, ” miten va-

raudutaan kriisitilanteisiin” 4+2.



Mahdollisuudet

3+1 menestys-

- sisaiset 1. 2.
Vahvuudet Heikkoudet

- ulkoiset

3. 5. 6.

3+2 Heikkoudet

taan

tekijat vahvuuksiksi
4. 7. 8.
Uhat 4+1 Uhat hallin- 4+2 mahdolliset

kriisitilanteet

Kuvio 5. SWOT-analyysin kaavio (Koskinen 2006, 37)
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Omat analyysini tein ulkoasuisesti malliin verrattuna poikkeavaksi, koska halusin

tehda laajat analyysit juuri sisékehan kohtiin.

SWOT-analyysitaulukoiden tayttdmiseen omien havaintojen liséksi hyddynsin

tehtyja kyselyita asiakkaille ja yrityksen tydntekijoille.

7.1 Rakennuspalvelut

Toimenkuvaan kuuluu niin uudisrakentaminen kuin korjausrakentaminen. Mo-

lempia alueita hoitaa sama tyéryhma, johon kuuluu tyopaallikké ja rakennusalan

tyontekijat. Tyoporukan keskimaarainen vahvuus on viisi henkilda.

Korjausrakentamisen alueella p&éasiallisina kohteina ovat kylpyhuoneremontit,

kattoremontit, salaojaremontit sekd muut ulko- ja sisépuoliset remontit. Lisaksi

yritys tekee aliurakointia linjasaneerauksissa.
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Uudisrakentamisen alueella kohteina on ollut viime vuoden aikana halli- ja toimi-
tilojen rakentaminen seka autotallit ja autokatokset.

Rakennusporukan pienena lisatyona on erilaiset kiinteistopalveluiden tuottami-
nen, jotka voivat olla pieniakin huoltotehtavia. Naiden téiden paaasiallinen tarkoi-
tus on yllapitdd asiakaskontakteja ja saada aikaan uusia asiakaskontakteja.

7.2 Rakennuspalveluiden SWOT-analyysi

1. vahvuudet 2. heikkoudet

- Tyontekijoiden ja tyonjohdon hyva -- referenssien vahyys
kokemus alalta uudisrakentamisen puolella

- laajat yhtesityokumppanit - toiminnalliset eroavaisudet eri tiimeilla

- asiantuntijapalvelut samasta - yhtenevaisen tyonlaadun tekeminen
yrityksesta tyomaiden valilla

3. mahdollisuudet 4. uhat

- yrityksen koko henkildstén osaamisen - hyvin kilpailtu osa-alue
kdyttaminen - tyytymaton asiakassuhde
- aikataulutuksen yhteen saattaminen

- kokonaisuuden hallinta

Miten menestystekijat hyddynnetaan rakennuspalveluissa?

Tybnjohdon toimesta varmistetaan, etta tydmaiden aikataulutukset takaavat tyo-
voimaresurssien tehokkaan hyddyntamisen. Alkukartoituksessa on huomioitava
kaikki tulevat tydkokonaisuudet, jotta kokonaisuus on hallittua. Tehokkaan tie-
donkulun varmistaminen on tarke&4, joka vaatii vastuuhenkilén nimeamisen tyo-

maille.
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Miten korjataan heikkoudet vahvuuksiksi rakennuspalveluissa?

Toimintatyylien yhteensovittaminen ja nimetaan tyémailla vastuuhenkild, jotta

kaikkien osaaminen saadaan hyddynnettya.

Miten uhat hallitaan rakennuspalveluissa?

Varmistetaan koko tydprosessin ajan asiakkaan tyytyvaisyys. Alkukartoitus, teh-
daan sopimukset avoimiksi, tyovaiheet aukaistaan asiakkaalle, luovutusvai-
heesta poytakirja ja asiakastyytyvaisyys kysely. Toiminnan laajentumisesta joh-
tuen tydmaat suurentuvat ja niité tulee maaréallisesti enemman. Toiden vastuut-

taminen ja tehtavien jakaminen tulee tarkeaan rooliin.

Miten rakennuspalveluissa varaudutaan kriisitilanteisiin?

Yrityksen sisalla sovitaan yhteiset toimintatyylit, joita noudatetaan seké& asiak-
kaan kohtaamisessa ettéd varsinaisessa tyoskentelyssa. Tyontekijoiden velvolli-

suuteen kuuluu toimia tydnantajan arvojen mukaisesti asiakkaan suuntaan.

Tyontekijat on valittava tyokohteisiin heidan vahvuusalueiden mukaan. Lisdksi
asiakkaalle kannattaa nayttaa sopimusten lisaksi RYL-kirjasta kyseista ty6ta kos-
kevat laatukriteerit, jolloin lopputarkastuksen yhteydessa ei tule ylimaaraisia on-

gelmia.

7.3 Rakennusinsinddripalvelut

Yrityksessa toimii yksi rakennusinsindori. Hanen tehtéaviin kuuluu sisaisten palve-
luiden liséksi insinGoripalveluiden myynti suoraan asiakkaalle. Sisaisia palveluita
ovat tarjouslaskenta ja sopimusten tekeminen sekéa asiantuntijatehtavat tyokoh-
teissa. Ulkoisia palveluita on suurin osa tydst4, joita ovat lupakuvien piirtdminen,
energiatodistusten laadinta, valvonta ja vastaavan tyonjohtajan tehtavien suorit-

taminen seka korjaussuunnitelmien laadinta.
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Rakennusinsintorin tyopiste sijaitsee kantakaupungin ulkopuolella yrityksen hal-
lin tiloissa. Siella hanella on rauhallinen tydpiste, jossa on hyva keskittya suunnit-
telutybhon ja urakkalaskentaan. Urakkalaskelmissa ollaan paljon tekemisissa yh-
teistybkumppaneiden kanssa, joiden kanssa kaytavat keskustelut ovat tassa vai-

heessa salassa pidettavaa tietoa.

7.4 Rakennusinsintoripalveluiden SWOT-analyysi

2. heikkoudet
1. vahvuudet - Toiminta yhden henkil6n varassa

- Pétevyydet kunnossa - yhteistydn haaste sisdisissa
- hyvat suhteet asiakkaisiin toiminnoissa

- asiantuntevuus

4. uhat

. . - . . - helposti kilpailtava segmentti, pelkissa
- laajan asiakasrekisterin hyodyntaminen insindoripalveluissa

jatkossa

3. mahdollisuudet

Miten menestystekijat hyddynnetaan rakennusinsinddripalveluissa?

Asiakasrekisterin yllapidon tarkentamisella ja hyddyntamisella voidaan olemassa
oleville asiakkaille tarjota palveluita ilman uudelleen markkinointia ja asiakassuh-
teen aloittamista. Hyvan asiakaspalvelutaidon aktiivinen hyédyntdminen on tar-
kedd jatkossakin asiakaskaynneilla seka urakkaneuvotteluissa. Haastattelun pe-
rusteella monet asiakkaat ratkaisivat kaupat juuri rakennusinsindorin lasnéolon
perustella. Rakennusinsinddrista oli valittynyt asiallinen ja luotettava kuva seka

yrityksesta etta tulevasta tyosta.
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Miten rakennusinsindodripalveluissa korjataan heikkoudet vahvuuksiksi?

Varmistetaan yrityksen sisalla, ettd asiakasrajapinnassa tytskentelevat henkilot
tietdvat rakennusinsindorin palvelut, jotta kaikki osaavat markkinoida palveluita
sekd hyddyntaa niita sisaisesti urakoinnissa. Siséisissa toiminnoissa tarkenne-
taan jokaisen tyonkuvaukset, jotta paallekkaisiltd toiminnoilta valtytdan toiminto-
jen kasvaessa. Insin6érin toimipiste sijaitsee talla hetkella erillisissa tiloissa
muista tekijoista. Siella han palvelee hyvin rakennusporukkaa ja saa tyérauhan
suunnittelutybhén seka asiakirjojen laadintaan. Yhteistyon kannalta sijainti on
kaukainen ja paallekkaisia toimintoja tehdaan jonkin verran. Keittiomyymalan yh-
teydessa olisi keskeinen sijainti, mutta siella ei ole mahdollista talla hetkella tehda
tyota rauhallisessa tilassa. Yhteistyon ratkaisuun on helpompi neuvotella tarkem-
min tyonrajat eri henkildiden valilla ja sdanndllisten tapaamisen avulla voidaan

tasaisesti hyodynt&a kaikkien tyopanosta.

Miten uhat hallitaan rakennusinsindoéripalveluissa?

Varmistetaan asiakaskontaktien toimivuus ja sitoutetaan asiakkaita jatkossakin
toimimaan yhteistydssa. Taloyhtidille sekd suuremmille asiakkaille kannattaa
energiatodistusten laadinnan yhteydessa suunnitella laajempia palvelukokonai-
suuksia, jotka yllapitavat asiakassuhdetta aktiivisesti. Palvelujen sisalt6ja voisi
maaritella asiakassegmenttien mukaan ja néille kokonaisuuksille mietti& markki-

nointi- ja jakelukanavat.

Miten rakennusinsinddripalveluissa varaudutaan kriisitilanteisiin?

Yritykseen on tulossa uusi rakennusalan insindori tyénjohtoon. Hanelle koulute-
taan tarkeimmat tydkokonaisuudet ainakin perustasolle, jolloin toiminta ei ole niin
haavoittuvainen hairigtilanteissa. Asiakasrajapinnassa tapahtuvaan toimintaan
saadaan nain jatkossa enemman aikaa jo aiemmin yrityksen palvelussa aloitta-

neelle insinoorille.
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7.5 LVl-palvelut

Uudempana palvelualueena yrityksessa toimii yksi laaja-alainen LVI-asentaja.
Hanen palveluita ovat esimerkiksi omakotitalokohteiden kayttovesisaneeraukset,
maalampopumppujen -myynti, -asennus ja -huollot, 6ljylammitysten huollot seka
muut lvi-asennukset ja huollot. Suurin osa toista on itsenaisia urakoita, mutta
my0s yrityksen sisalta tulevia palveluita, kuten remonteissa tapahtuvat hanojen

ja putkistojen vaihdot.

LVI-asentaja on kokenut tydntekija, joten han toimii itsenaisesti. Asentajan vastaa
tdidenhankinnasta, aikatalutuksien laadinnasta, tavaran hankinnasta, tdiden suo-

rittamisesta seka laskutuksesta.

7.6 LVi-palveluiden SWOT-analyysi

1. vahvuudet

- laajat asiakaskontaktit

- luotettavat tavarantoimittajat 2. heikkoudet
- monipuoliset patevyydet - toiminta yhden henkilén varassa

- hyva asiakaspalvelutaito

- ammattitaitoinen ja vastuullinen
toiminta

3. mahdollisuudet

- Laajan asiakasrekisterin 4. uhat

hyédyntaminen - kilpailtu segmentti, jossa halvin hinta

- lampoépumppujen suosion jatkuva usein ratkaisee ensimmaisen
lisdantyminen asiakaskontaktin

- hyvan asentajan markkinointi
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Miten menestystekijat hyddynnetaan LVI-palveluissa?

Asiakasrekisterin yllapidon tarkentamisella ja hyddyntamisella voidaan olemassa
oleville asiakkaille tarjota palveluita ilman uudelleen markkinointia ja asiakassuh-
teen aloittamista. Asiakasrekisteriin voisi lisata kohteista LVI-teknisia tietoja, jol-
loin voisi markkinoida esimerkiksi laitteistojen vuosihuoltoja. Naiden palveluiden
kysynta nousi haastatteluissa esille ja se tukee my6s yleistéa suuntausta talojen

huoltosopimusten lisaantymisesta.

Internet-sivuille kannattaa asiakaslupaukseksi laittaa tieto asentajan hyvasta am-
mattitaidosta ja vastuullisesta toiminnasta. Haastatteluissa monet olivat kokeneet
epaonnistumisia ennen Kotikymppi Oy:n asentajan I6ytymista. Kaikki vastaajat
halusivat uusia yhteistyon seuraavissa LVI-remonteissa tai huolloissa.

Miten LVI-palveluissa korjataan heikkoudet vahvuuksiksi?

Varmistetaan yrityksen sisalla, etta asiakasrajapinnassa tyoskentelevéat henkiltt
tietavat yrityksen tarjoamat LVI-palvelut, jotta kaikki osaavat markkinoida palve-
luita seka hyoddyntaa niita sisdisesti urakoinnissa. Markkinointia voi tehda myds
yrityksen aikaisemmin suorittamiin kohteisiin ja tuoda tietoisuuteen laajentuneen

palveluvalikoiman
Miten hallitaan uhat LVI-palveluissa?
Laadukkaalla palvelulla saadaan sitoutettua asiakkaat jatkamaan asiakassuh-

detta. LVI-alan t6ita saadaan muistakin remonteista ja asiakaskontakteista, kun

tyonjohto tietaa yrityksen tuottamat palvelut.
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Miten LVI-palveluissa varaudutaan kriisitilanteisiin?

Yhden asentajan turvana voisi olla sopimusurakoitsija toisesta LVI-alan liik-
keestd. Sopivan yhteistykumppanin I6ytymiseen kannattaa hyoddyntaa ole-
massa olevia yhteistydverkostoja. Toisena vaihtoehtona olisi kartoittaa, miten
suurella tyomaaralla ja LVI-téiden liikevaihdolla voisi yritykseen palkata toisen
asentajan. Tama antaisi samalla mahdollisuuden suurempien tyémaiden tekemi-

seen.

Taman hetkisen asiakastyytyvaisyyden turvaamiseksi yhteistydyrityksen tai uu-
den tekijan osalta on huomioitava asiakkaiden tottuminen laatutasoon. Kerran
saatu palvelu koetaan normina, joten seuraavalla kerralla palvelun on oltava sa-

malla laatutasolla.

7.7 Kymppikeittiot

Uusin toimialue on keittiokalusteiden ja kiintokalusteiden myynti seké asennus.
Kymppikeittiolla on myyntitilat Joensuun teollisuusalueella, jossa on mallikeittitt
erilaisilla ovi- ja mekanismivaihtoehdoilla edustettuna. Lisaksi esilla ovat ovi- ja

tasomalleja seka liukuovien malleja.

Kalusteita myymassa ja suunnittelemassa on 20 vuoden kokemuksen omaava
henkil6. Kalusteet suunnitellaan asiakkaiden tarpeiden mukaan ja kalustekom-
ponentit voidaan valita erittdin laajasta valikoimasta kalustetoimittajilta. Kaikille
komponenteille on useita toimittajia, joilla saadaan aikaan alueen markkinoiden
laajimpiin kuuluva palvelukokonaisuus. My6s LVI-palveluita tukevat mallistot, ku-
ten hanat ja lampdpumppujen esitteet ovat edustettuna Kymppikeittiiden myyn-

titiloissa.
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7.8 Kymppikeittioiden SWOT-analyysi

1. vahvuudet 2. heikkoudet

- suunnittelija pitkd kokemus ja - strategisesti tarketa toiminnon yhden
osaaminen henkilon varassa

- laaja valikoima tunnettuja yrityksia - tiedonkulun ja ty6taakan jakaminen
kompopnenttien toimittajina

3. mahdollisuudet

- kalusteiden myynti olemassa olevin 4. uhat
kohteisin - Vahvat brandit hallistsevat alaa
- laajanvalikoiman tuomat markkinat

Miten menestystekijat hyddynnetdan Kymppikeittion osalla?

Markkinoidaan kalusteita aktiivisesti esimerkiksi ennen linjasaneeraustytmaiden
alkamista. Alueen laajimmat valikoimat sisaltava kokonaisuus on saatava hyvin
nakyviin internetsivuille. Selkeét kuvat ja tiedot mallistoista tuovat hyvaa naky-

Vyytta.

Miten Kymppikeittion heikkoudet korjataan vahvuuksiksi?

Yrityksessa oleva kalustetydntekijd on erittdin ammattitaitoinen asiakkaan koh-
taamistilanteissa ja suunnitelmien hahmottamisessa. Toiminnan kasvaessa olisi
hyva huomioida nama vahvuudet ja siirtdd haneltd muita tehtavia muiden tehté-

viksi.
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Esimerkiksi kalustekuvien piirtdmisen ohjelmistolla voisi keskittéaa toiselle henki-
I6lle. Varmistetaan yrityksen sisalla, ettd asiakasrajapinnassa tydskentelevat
henkilot tietavat yrityksen tarjoamat kiintokalustepalvelut, jotta kaikki osaavat
markkinoida palveluita sekd hyddyntaa niita sisaisesti urakoinnissa. Myds mark-
kinointia voi tehda yrityksen aikaisemmin suorittamiin kohteisiin ja tuoda tietoi-
suuteen laajentuneen palveluvalikoiman. Siséisissa prosesseissa on tarkemmin
jaettava vastuualueet ja yhteistyoprojekteissa tdiden rajapinnat on kirjattava na-
kyviin, jolloin ei tehda turhaa paallekkaista tyota.

Sopimusurakoitsijalle pystyy jatkossa antamaan toiminnasta selkeita osa-alueita
vastuulleen. Nain varsinaiselle myyjalle/suunnittelijalle saadaan aikaa priorisoi-

tuihin tehtaviin.

Miten uhat hallitaan Kymppikeittion osalla?

Markkina-alueen laajimmat valikoimat on saatava paremmin asiakkaiden tietoi-
suuteen. Markkinoinnissa onkin hyva korostaa valikoiman laajuutta seka moni-
puolisia suunnitteluratkaisuja, jotka tukevat korjausrakentamista seka antavat
mahdollisuuksia uudiskohteiden tyylikkddseen toteutukseen. Laadukkaalla pal-
velulla saadaan sitoutettua asiakkaat jatkamaan asiakassuhdetta. Myynnin méaa-
rallistd kasvattamista varten voisi tehdéa kalusteiden kauppaa suoraan rakennus-
likkeille, jolloin saataisiin volyymia seké kalusteita laajemmin kentalle nakyvyytta

tuomaan

Miten Kymppikeittion osalla varaudutaan kriisitilanteisiin?

Asennuspuolelle palkatun sopimusurakoitsijan sitouttaminen toimintaan ja vas-
tuu-alueiden jakaminen hanen ja omien tyontekijoiden kanssa on tarkeda. Sopi-
musurakoitsijan kohdalla on my6s huomioitava, ettei yksittdinen osa-alue ole ko-

konaan hanen vastuullaan, jolloin valtetdan toimintojen ulosmyynti.
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Myynti- ja suunnittelupuolelle voi myo6s palkata provisiopalkalla myyjan, joka toi-

misi myyjana toimipisteella, nain kalustepuoli ei olisi haavoittuvainen.

7.9 Toimintojen tehokkuuden parantaminen

Kasvavan toiminnan vuoksi yrityksessa kannattaa huomioida kayttbpdéaoman no-
pea kierto. Rakennusinsinddripalvelut ovat hyva esimerkki nopeasta paaoman
takaisin saamisesta. Palvelussa suurin kuluera on henkilostokulut. Insinééripal-
velut saadaan nopeasti suoritettua. Laskutus perustuu tuntihinnoitteluun tai yk-
sikkdhinnoitteluun. Nain laskun suuruus on nopeasti maaritelty ja se voidaan |&-
hettdd asiakkaalle. Pidemmissa suunnittelutdissa laskutus on jaettava osiin ja

jaon on silloin oltava etupainotteinen, jossa toimintoja rahoittaa asiakas.

Remontointitdissa tarvikkeiden tilausajankohta on huomioitava tarkasti. Tuotteet
olisi hyva pystya asentamaan paikalleen heti niiden saavuttua. Naissakin lasku-
tuksissa maksuaikataulutus on laadittava siten, ettd maksuaikataulu huomioi lait-

teen ja asennuksen kulut etupainotteisesti.

Laskujen lahettamisessa ei voi luistaa ja samoin maksamattomien laskujen pe-
rinnassa on oltava tiukkana. Kireéna talousaikana asiakkaat mielellaan viruttavat
maksuaikaa, jolloin yrityksen talous saattaa heilahtaa isompien maksujen suh-

teen, jos asiakkaat panttaavat yritykselle kuuluvia rahoja.

Yrityksessa on talla hetkella monia lilketoimintoja. Toiminnot ovat samaan aikaan
itsendisesti toimivia seka toisia tukevia. Asiakasta ajatellen on hyva, etta samalta
toimittajalta saa rakennuskohteeseen melkein kaikki toiminnot. On helpompi toi-
mia yhden kumppanin kanssa ja sopia aikataulut ja laadulliset tekijat hanen kans-
saan. Yrityksen kannalta tehokkuuden saavuttamisessa on haasteita, kuten

kuinka saadaan aikataulutus toimimaan.
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Tyontekijoita joudutaan siirtamaan urakoilta tukemaan sisaisia palveluita toisella
tydmaalle, ndin menetellen ei aina saavuteta parasta tehokkuutta. Hyvin onnistu-
akseen tybmaan henkilostoresurssien tarpeet on suunniteltava tehokkaasti, ja
kun tydmaalla on vajaakuormitusta, voidaan siirtya toiselle tydmaalle ruuhkaa

purkamaan.

Tassa olisi hyva ajatus laajentaa yhteistydyritysten verkostoa ja kayttaa alihank-
kijoita esimerkiksi erikoistdissa. Maakunnassa toimii paljon yrityksia joilla on ka-
peita osa-alueita vahvuusalueena. Naiden kayttdminen on kustannustehokasta,
kun sopimushinnat on vain sovittu etukateen tai tarjousten mukaan toimien. Esi-
merkkeina voisin mainita timanttiporaukset seké betonipintojen hionnat remontti-

kohteissa.

Yrityksen oman henkiléston kannattaa kouluttautua ja keskittyd omiin ydinosaa-
misalueisiin ja yllapitaa niiden laatua. Nain saadaan yrityksen kilpailukyvyn mu-
kaisien erityisalueiden huippu-osaaminen hyddynnettyd asiakaan kayttoéon. Nain
toimien voidaan téiden maaraa kasvattaa samalla rakennuspuolen henkildkunta-

maaralla ja kustannusrakenne pysyy tehokkaana.

LVI-asennusten osalta henkildstén kasvattaminen on toiminnan tehokkuuden
kannalta jarkevaad. Kahdella tai kolmella asentajalla avautuu mahdollisuus suu-
rempien tyokohteiden lapiviemiseen. Isommissa kohteissa voidaan kayttaa pro-
jektinjohtoon yritystd, jossa on riittavat patevyydet ja referenssit. Tassakin suh-
teessa yritysyhteistyota kannattaa laajentaa.
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8 Kuvaus palvelustrategian toiminnasta

Opinnaytetydssani kuvaan Kymppikeittididen asiakasrajapinnan palveluiden kes-
keisia kohtia, joiden avulla saadaan toimintaan lapinakyvyytta. Asiakkaan huomi-
oiminen seka kiinnittdminen palveluun sitouttavat asiakasta paremmin. Lis&ksi
avoimella toiminnalla asiakas kokee luotettavuutta, joka vahvistaa turvallisuuden

ja luotettavuuden tuntemista palvelun tarjoajaa kohtaan.

Kun koko prosessin ajan asiakas on selvilla, mita han on tilaamassa seka saa-
massa, on asiakastyytyvaisyyden toteutuminen varmempaa. Nain toimien onnis-

tutaan luomaan pitkaan kantavia asiakassuhteita.

8.1 Nakyvat palveluelementit

Olen opinnaytetydssani lahtenyt miettimaan asiakkaan tarpeen tyydyttamista
seka kokonaisuutta hahmottamaan mielikuvien avulla. Kymppikeittididen inter-
net-sivuille on tarkeaa saada nakyviin kuvien muodossa kalusteiden ovi- ja taso-
mallit. Myds markkina-alueiden laajimmat vetolaatikostomallit seka kalusteiden
toteutusvaihtoehdot on oltava hyvin esilla. Liukuovista on myos tarjolla asiakkaita
ja sisustussuunnittelijoita ajatellen markkina-alueen laajimmat valikoimat ja nai-

den nékyvyys on myos laitettava hyvin nakyviin.

Sisustusremontoijia varten internet-sivuille kannattaa laatia esimerkeiksi malliku-
via erimallisista keittidista. N&aihin malleihin kalustesuunnitteluohjelmalla laadi-
taan useampia nykyaikaiset tarpeet tayttavia mallikeittidita. Piirrettyyn mallikeitti-
00n saa hyvin nakyviin erilaiset kalusteratkaisut suhteessa kayttajien tottumuksiin

tai keittion ulkon&koon liittyen.



47

Kuvien tueksi kannattaa tehda neuvoa-antavia ohjeita, mita asioita keittididen
suunnittelussa kannattaa ottaa huomioon. Neuvoissa voidaan nostaa esille olen-
naisia tietoja esimerkiksi tasojen maarasta suhteessa asujien maaraan, koneiden
sijoittamiset ergonomiseen tydskentelyyn nahden seké kalusteiden sijoittelun vai-

kutus tilan ulkoasuun.

8.2 Asiakkaan tarpeiden selvittaminen

Asiakkaan tarpeiden selvittdmiseen laadin lomakkeen, joka olisi Kymppikeittioi-
den internet-sivuilla (lite 6). Asiakas voi tayttda lomakkeen kotonaan aidossa ym-
paristdssa, johon uudistettu keittid tulee. Aidossa kohteessa tehtyna asiakas pys-
tyy paremmin hahmottamaan tilan luonteen ja koon sek& miettimaan keittiossa
tapahtuvat arkitoiminnot. Nain voidaan selvittaa asiakkaan tarve ja lisaksi tulevat
markkinointitapahtumat ja suunnitelmat tukeutuvat asiakkaan omiin tarpeisiin.

Asiakas tuntee olevansa mukana prosessissa ja sitoutuu paremmin yritykseen.

Lomaketta tayttdessa asiakkaan on tarkoitus yrityksen internet-sivujen valityk-
sella saada visioita tilan muutoksiin ja materiaalivalintoihin. Yrityksen edustaja
tutustuu asiakkaan tarvelomakkeeseen ennen seuraavaa asiakaskontaktia. Nain
edustaja saa peruskuvan asiakkaan kohteesta ja asiakkaan tarpeista seka ar-
voista. Tapaamisen aikana tehdaan tarkemmat suunnitelmat ja sovitaan jatkota-
pahtumista. Tapaamisen aikana yrityksen edustaja tarkentaa asiakkaan taytta-
maa tarvelomaketta. Edustaja voi samalla kartoittaa kiinteiston rakennusteknisté
kuntoa ja kiinteiston teknisia kayttoikia. Nain voidaan suositella asiakkaalle kan-
nattavia remontteja, joilla kiinteiston ikaa voidaan jatkaa. Samalla saadaan asia-

kasrekisteria laajemmaksi.
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8.3 Sopimuksen tekeminen

Suunnittelijan suunnitelmien ja tarjouksen tekemisen jalkeen, myyjan on hyva
soittaa asiakkaalle parin péaivan kuluessa ja tiedustella kaupan syntymista. No-

peilla toimilla pidetaan alkanut kontakti kokoajan aktiivisena.

Ennen sopimuksen tekemista myyjan on kaytava lapi yhdessa asiakkaan kanssa
tilauksen sisallét kuvien avulla ja tarkennettava kalustetoimitusten sisalto (liite 7).
Sopimuspohjaan kirjataan tarkasti asiakkaan velvoitteet ottaa kalusteet vastaan.
Esimerkkeina mainittakoon riittdvan [Ammin sisdilma, ilmankosteus, kalusteiden
jattopaikka. Yrityksen puolelta kirjataan toimitusajankohdan ja asennuksen aloit-

taminen.

8.4 Palvelun toimittaminen

Tyon toteutusvaiheessa vastuu tydprosessin joustavasta kulusta on tyontekijoilla
ja tydnjohdolla. Tarkeita seurattavia kohtia ovat aikataulujen pitavyys, asiakkaan
kuuleminen tyon edistyessa, budjetin toteutuminen ja tydnlaadun pysyminen lu-
vatulla tasolla. Aikataulua ja budjettia verrataan suunniteltuihin arvoihin. Laadun
osalta noudatetaan kohteesta riippuen sopivia rakennusten yleisia laatuvaati-

muksia.

Luovutusvaiheessa suoritetaan ensin sisainen itselle luovutus, jossa tarkistetaan,
ettd kaikki tyot ovat silla tasolla kuin on luvattu ja varsinaisesta luovutuksesta

tehddan poytakirja asiakkaan kanssa.
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8.5 Asiakassuhteen yllapitaminen

Jalkiseuranta tehdaan asiakastyytyvaisyyskyselylomaketta (liite 9) apuna kayt-
tden. Tassa seurataan, etta asiakas on edelleen tyytyvainen tilaamaansa laa-
tuun. Jalkiseuranta on tarkea osio, kun halutaan pysyvyytta asiakassuhteisiin.
Jalkiseurannan toinen ajatus on kartoittaa asiakkaan tarpeita muihin rakennus-
toihin tai kiinteiston teknisten laitteiden korjaustarvetta. Onnistuneen tyosuorituk-
sen jalkeen asiakas luottaa yritykseen paremmin ja lisaty6t tulevat helpommin.

Jalkiseurannan toteuttaminen olisi yksinkertaisin hoitaa sahkopostilla. Tallaisen
kirjallisen kyselyn heikkoutena on pieni osallistuja maara. Miten voidaan varmis-
tua, jattaako kyselyyn vastaamatta tyytyvaiset vai tyytymattomat vastaajat. Puhe-
linsoitolla haasteena on ihmisten kiireellisyys ja tavoitettavuus. Mikali puhelu sat-
tuu huonoon aikaan, joudutaan soittamaan uudestaan. Joku asiakkaista voisi tun-
tea soittelun ahdistavana, mutta toiset ottavat puhelut ilolla vastaan. Soittaessa

saadaan laajemmin selvyys asiakkaan tunnetiloista.

Mielestani tdssa tapauksessa paras vaihtoehto asiakaskyselyn toteuttamiseen
on heti tydmaan loputtua, tydmaan luovutuksen yhteydessa. Silloin kyselyn si-
saltd painottuu tyoprosessin sujuvuuden ja asiakaspalvelun mittaukseen. Talla
menetelmalla saadaan kattavaa ja mitattavaa materiaalia yrityksen toimintojen
kehittamiseen. Tallainen toimintatapa taytyy opetella kaikkien yrityksen tyonteki-

jéiden, niin yritys saa kattavan kuvan toimintansa laadusta.

Tyytyvaisyyskyselyn tuloksista kannattaa heti katsoa lapi akuutit toimenpiteet.
Tarkemmat yhteenvedot voidaan tehdéa puolivuosittain, esimerkiksi kesékauden
lopuksi ja talven lopuksi. Nain voidaan pidemmalla aikavalilla tehda yhteenvetoa

toiminnan suunnasta.
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9 Pohdinta

Asiakaslahtoinen palveluliiketoiminta on Kotikymppi Oy:n lahtékohta yritystoimin-
nalle. Toimintojen suunnittelu lahdetddn miettimaan asiakkaan nakdkulmasta.
Opinnaytetydssani suunnittelin teoriaosuuden laajentamaan ja kehittdmaan yri-
tyksen taman hetkista toimintaa. Tarkeina kohtina pidin asiakaslupauksen taytty-
mista sekd asiakastyytyvaisyytta. Naiden toimintojen tutkiminen, mittaaminen
seka kehittaminen varmistavat asiakastyytyvaisyyden kehittymisen. Teoriaosuu-
den lahteiksi valitsin tunnettujen tekijoiden ja tutkijoiden teoksia.

Asiakkaiden kokemusten selvittdmiseksi toteutettu asiakastyytyvaisyys haastat-
telu antoi erittdin hyvaa peilauspintaa kokonaisuuden hahmottamiseksi asia-
kasnakokulmasta. Itse pystyin hyvin samaistumaan asiakkaan rooliin, koska en
ole toimeksiantajalla tdissa. Laaja kokemukseni tyokentan eri sektoreilta auttoi

nakemaan toimintoja laaja-alaisesti ja kriittisesti.

Yrityksen sisélla tehdyt haastattelut antoivat hyvaa vertailupintaa siihen, miten
yritys kokee onnistuneensa asiakkaan kohtaamisessa seka tydnsuorittamisessa.
Tyontekijoiden tydskennellessa helposti sokaistuu tekemaansa laatutasoon, jo-
ten asiakastyytyvaisyyden jatkuvan tarkkailun tarkeytta ei voida vahatella ollen-

kaan.
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8-kenttaisten SWOT-analyysien tekemiselld sain hyvan kokonaiskuvan toiminto-
jen sujuvuudesta seka kehityskelpoisuudesta. Niiden tarkeimpana ominaisuu-
tena kehitystyoni kannalta pidin sisdkent&n nelididen laadintaa. Siin& pystyi poh-
timaan yrityksen iskukykyéa haasteiden edessa.

Yrityksen ajatuksena on halu palvelulla asiakasta laaja-alaisesti, joten eri liiketoi-
mintojen yllapitamiseen on hyvét perusteet. Toimintojen selkeyttdminen seka
keskittyminen ydinosaamisalueisiin nousivat keskeisimmiksi kehittdAmiskohteiksi
yrityksen sisélla. Laajentunut toiminta saadaan pysymaan tiiviind toimintana, kun
tarkasti maaritellaan omat ydinkyvykkyydet ja kehitetaan niiden osaamista yrityk-
sen sisalla. Tukevat toiminnot kannattaa ostaa ulkopuolelta, jolloin oman henki-
|6stbn osaamista voidaan hyddyntaa tehokkaammin.

Yrityksen jatkoa ajatellen uuden taloushallintaohjelman mahdollistama tarkka ta-
louden seuranta mahdollistaa seurata tuloksen kertymista toimialoittain. Naista
tunnusluvuista on hyva seurata, mitkd toimialat ovat liiketoiminnan kannalta tu-
losta tuottavia ja siten kehityskelpoisia. Niitd toimialoja, jotka eivat tuota hyvaa
tulosta voidaan joko kehittéd, ulkoistaa tai luopua kokonaan, mikali kokonaisuus
ei siitd karsi. Ydinosaamisalueiden tehokkuuden tukemiseksi osaamisjohtami-
seen kannattaa kiinnittaa huomiota sek& varmistaa henkiloston jatkuva kehittymi-

nen ja kouluttautuminen.
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Liite 1

Haastattelupohja yrityksen toimitusjohtajalle.

Miten usein tapaat asiakkaita?

Miten usein ja mill& tavalla arvioit yrityksesi liiketoiminnan toimivuutta?
Miten usein mietit, etta jokin tehtaisiin toisella tavalla?

Miten seuraat rakentamisen trendeja?

Miten varaudut uuden sukupolven arvomaailman muuttumiseen?
Miten hyvin asiakkaiden odotukset tunnetaan?

Miten varmistetaan hyvéa asiakaskokemus eri kohtaamisissa?

Miten lahella asiakasrajapintaa palveluiden kehitys tapahtuu?

Miten olet kartoittanut tyontekijdiden osaamisen?



Liite 2

Haastattelupohja yrityksen sisalla tapahtuvaan kyselyyn.

Miten yllapidat kontakteja olemassa oleviin asiakkaisiin?

Miten arvioit Kotikymppi Oy:n liiketoiminnan toimivuutta?

Miten kehittaisit liketoimintaa?

Miten usein mietit, etta jokin tyo tai palvelu tehtdisiin toisella tavalla?
Miten seuraat rakentamisen trendeja?

Miten varaudut uuden sukupolven arvomaailman muuttumiseen?
Miten otat selvaa asiakkaiden odotuksista ennen ostotapahtumaa?

Miten varmistat hyvan asiakaskokemuksen eri kohtaamisissa?

© © N o g b~ W DdhPRE

Miten huomioit asiakkaan palautteen ja tarpeet palveluiden kehityksessa?
10. Miten yllapidat omaa osaamista?
11.Missa osa-alueessa kaipaisit lisdé koulutusta tai opastusta?



Liite 3

Kysely: asiakkaat, yrityskumppanit

Millaista palvelua tilasitte Kotikymppi Oy:lta?

Mistéa saitte tiedot Kotikymppi Oy:sta?

Milla perusteella valitsitte kotikymppi Oy:n palvelun?
Millaisia asioita arvostatte, kun valitsette palvelun tarjoajaa?
Miten kotikymppi Oy onnistui palvelussa?

Oletteko tyytyvainen lopputuloksen laatuun?

Mika asia jai mietityttdmaan palvelussa?

Tilaisitteko kotikymppi Oy:ltd uudestaan palveluita?
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suosittelisitko kotikymppi Oy:ta muille?

10.Minka kokonaisarvosanan antaisitte Kotikymppi Oy:lle 1-10?



Liite 4

Asiakkaan tarvekysely kalustetoimituksiin

nimi:
puhelinnumero:

sahkopostiosoite:

Asumismuoto: RV PT OK KT
Asunnon koko <50 50-100 100-150 >150
Rakennusvuosi:

Asukkaiden lukumaara: ( ika?)

KEITTIOT

taman hetkinen tilanne
Kaappien maaran riittavyys:
tasojen riittavyys:
epakaytannoélliset kohdat:
valoisuus:

Tuleva keittid

yleinen tyyli:

ruuanlaiton maara:
arkiruokailua vai paljon vieraita:
tasojen maara:
lattiamateriaalit:
kalustevalin materiaalit:

keittion seinét ja katot:



Kalustetoimitusten sisallot

Runkokasattuna toimitettavat kalus-
teet

Kalusteet toimitetaan seuraavasti
vapaasti tyomaalle

v kaappien rungot kasattuna
kulmakaappien mekanismit
asennettuna

laatikostojen liukukiskot
asennettuna

Laatikostot osina

tasot maaramittaisia

ovet ja saranat irrallaan
liukuovien kiskot irrallaan
taytteet kavennettuna, ei
maaramittaisia

kalusteiden jalat irrallaan
hyllyt irrallaan

<\
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seuraavat eivat kuulu run-
kokasattujen  kalusteiden
vakiotoimitukseen

(O kahvojen reikien poraus

(O altaiden ja koneiden upotus-
aukot

(O LED valolistojen upotukset

(O hanojen asennukset

(O kodinkoneiden asennukset

(O kalustevalitilan asennus

(O sahkolaitteiden asennukset

Liite 5

Asennettuna toimitettavat kalusteet

Kalusteet toimitetaan seuraavasti
asennettuna tydmaalle

v kaappien rungot asennettuna

v kulmakaappien = mekanismit

asennettuna

v’ Laatikostot kasattuna ja asen-

nettuna
v’ tasot Kiinnitettyna
v taytteet asennettuna

v/ ovet asennettuna ja saadet-

tyna
v" liukuovet asennettuna
v' kahvat asennettuna

v’ altaiden ja koneiden upotettu

tasoihin
v' LED valolistojen upotukset
v hyllyt irrallaan

lisdksi voit valita seuraavia

palveluita

(O hanojen asennukset

(O kodinkoneiden asennukset
(O kalustevalitilan asennus

(O sahkolaitteiden asennukset
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Malli asiakastyytyvaisyyskyselyyn téiden valmistuttua:

©NOOhWDN

|&htotietoina
a. millaisia palveluita asiakkaalle myytiin, ja ketka olivat toteuttamassa
palveluita kohteessa
b. miten tydmaatoiminnot sujuivat

Mista saitte tiedot Kotikymppi / Kymppikeittiot Oy:sta?

a. aiempi asiakkuus kotikymppiin

b. internetista

c. lehdesta

d. toiselta ihmiselta

e. muualta, mista
Milla perusteella valitsitte Kotikymppi / Kymppikeittiot palvelun tarjoajaksi?
Miten kotikymppi / Kymppikeittiét onnistui palvelun tarjoamisessa?
Oletteko tyytyvainen lopputuloksen laatuun? arviointi 1-10
Mika asia jai mietityttdmaan palvelussa?
Tilaisitteko Kotikympilta / Kymppikeittiolta uudestaan palveluita?
Suosittelisitteko Kotikymppia / Kymppikeittioitd muille?
Mink& kokonaisarvion antaisitte palvelusta, asteikolla 1-10
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Asiakaskyselyn tiedot, vastauksia 12 kpl

1. mista saitte tiedot Kotikympista:
- internetsivut 2 kpl
- lehti-ilmoitus 3 kpl
- aikaisempi asiakassuhde 2 kpl
- tieto tullut toiselta ihmiselta 5 kpl
- rautakaupan valityksella 1 kpl

2. milla perusteella valitsitte Kotikympin:
- yritys tuntui luotettavalta
- hyva suorituskyky
- riittdvat resurssit tdiden tekemiseen
- tydntekijan saa tarvittaessa nopeasti paikalle
- hintataso on kohdallaan
- tutuksi tullut yritys
- luotettavaksi tiedetty tekija
- yhteisty6 sujui hyvin
- laadukas ja edullinen palvelu
- edullinen ja hyvin sujuvat neuvottelut
- luotettavan tuntuinen kontakti yrityksen edustajaan tar-
jousta tehdessa
- vastuullinen toiminta nékyi ensi kontaktista alkaen
- tekijan ammattitaito

3. millaisia asioita arvostatte palvelun tarjoajalta?
- paikallinen toimia
luotettavuus
- sitoutuminen sovittuihin asioihin
- joustavuus
- mukavan pieni yritys
- yhdelta toimijalta kaikki palvelut
- valmiita kuuntelemaan asiakkaan mielipiteita
- ongelmat ratkaistaan hyvassa hengessa
- ottaa vastuun tyosta
- asentaja jalkimarkkinoi muita hyddyllisia t6itd samalla
kaynti kerralla

4. miten Kotikymppi onnistui palvelussaan?
- erittain hyvin 3 kpl
- hyvin 3 kpl
- mahtavasti
- todella siisti tyonjalki 2 kpl
- hankaluudet selvitettiin asiantuntevasti ja rehellisesti
- tyontekijat olivat kokeneita ja asiantuntevia seka ahkeria
- aikataulu venyi, materiaalitoimisten johdosta
- tyot tehtiin aikataulussa 2 kpl
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- tydntekijat voisivat viestia tyonkulusta ja seuraavista tyo-
vaiheista asiakasta

- kaikki asiat selvitettiin hyvin selkeéasti asiakkaalle

- asentaja laaja-alainen ammattilainen

5. oletteko tyytyvainen lopputuloksen laatuun?
- kylla olen 6 kpl
- erittain tyytyvainen 2 kpl
- tyd onnistui hyvin ja hinnoittelu on kohdallaan 2kpl
- tyGmaa oli siisti ja loppusiivous tehtiin huolella
- laadukasta tyonjalkea

6. mik& asia jai mietityttaman palvelussa?
- viestinta silloinkin kun ei ole mita viestia, ettei asiakkaan
tarvitse olla tiedottomana asian kulun vaiheesta
- tydnladussa oli pieni virhe, joka korjattiin. Mutta asiakas ei
ole varma onko se viela kunnossa

7. tilaisitteko Kotikympiltd uudestaan palveluita?
- Kylla 11 kpl
- kylla, jotkut palvelut jaivat mietityttdmaan 1 kpl

8. suosittelisitteko palvelua muille
- Kylla 11 kpl
- yksi vastaaja koki toimivansa tyonsa puolesta jaavina

9. mink& arvosanan antaisit Kotikympille
- 8 6 kpl
-9 4 kpl
- 10 2 kpl



