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1 Heraaminen palveluliiketoimintaan

Viime vuosikymmenten aikana teollisen toimialan yritykset ovat siirtyneet tuotelah-
toisesta toiminnastaan kohti palvelujen tarjoamista. Monet yritykset ovat harkinneet
uutta liiketoimintaa tarkasti ja lahteneet etsimdan uusia ansaintamahdollisuuksia
tuotantolinjojen ulkopuolelta. Jotkut tuoteldahtodiset yritykset ovat asiakkaiden kysyn-
ndn kautta ajautuneet palvelujen tarjoajiksi huomattuaan tuotteiden rinnalle synty-
neen tuotetta tukevia palveluja. Usein tuoteorientoituneen yrityksen havahtuminen

palveluliiketoimintaan saa alkunsa tuotteen rinnalle muodostuneista palveluista.

Palveluliiketoimintaan siirtyminen on liiketoimintamallin muutos. Yrityksen liiketoi-
mintamalli heijastaa yritykselle maariteltya strategiaa. Liiketoimintamallin avulla yri-
tys voi jalkauttaa strategiaansa, kun se on hahmottanut liiketoimintamallin keskeisia
elementteja. Viime vuosina yritykset ovat alkaneet siirtymaan liiketoimintamalleihin,
joiden keskiossa ovat tuotteiden sijaan palvelut, joilla halutaan tuottaa arvoa asiak-

kaalle.

Business to business —markkinoinnin kdsite suomennetaan usein yritysmarkkinoin-
niksi tai yritysliiketoiminnaksi. Yritysliiketoiminnan osapuolet ovat yrityksia. Asunto-
osakeyhtio on yritys, jonka hallitus huolehtii hallinnoimiensa kiinteistojen yllapidosta.
Tyypillisimmat taloyhtidille tarjottavat palvelut ja tuotteet liittyvat kiinteistonhoitoon
ja isannointipalveluihin. Asunto-osakeyhtioille on tarjolla palveluja, jotka koskettavat
useimmiten talon huoltotoimenpiteita tai energiatehokkuuden hallintaa. Muiden pal-
velujen tarjoaminen taloyhtidille on vield vahaista, mutta palveluja ilmestyy markki-

noille koko ajan lisaa.

Olipa asiakkaana sitten asunto-osakeyhtio tai tavallinen kuluttaja, toivovat molem-
mat saavansa jotakin arvoa ostamastaan palvelusta. Tall6in asiakkaan kokeman pal-
velusta saadun hyodyn tulee olla oikeassa suhteessa kustannusten kanssa. Edellytyk-
sena laadukkaan palvelun tarjoamiselle on, etta yritys on kiinnostunut tarjoamiensa
palvelujen olemassaolosta ja tasosta. Toinen tarkea laadukkaan palvelun edellytys
on, etta yritys myods tuntee, keitd sen asiakkaat ovat. Palvelujen kehittamisen kaytta-

jalahtoisesti pitdisi olla yrityksien jatkuvan mielenkiinnon ja tyoskentelyn kohteena.
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2000-luvulla uutta nakdkulmaa palvelujen kehittamiseen on tuonut palvelumuotoilu,
joka on syntynyt vastaamaan palvelusuunnittelun haasteisiin tuomalla palvelun ke-

hittdajan ulottuville muotoilussa aikaisemmin hyédynnettyja tydkeinoja ja valineita.

Opinnaytetyon toimeksiantajana on teollisen ja tuoteorientoituneen toimialan yritys,
joka haluaa siirtya kohti asiakkaalle arvoa tuottavaa palveluliiketoimintaa. Ikkunate-
ollisuudessa ollaan vasta herdamassa palvelujen tarjoamisen potentiaaliin, joten se
on vield tuore ilmid. Ikkuna- ja oviteollisuuden toimijat eivat ole aikaisemmin tarjon-
neet asiakkailleen jalkimarkkinoinnin kaltaisia palveluja. Palvelujen kehittdminen sai
alkunsa, kun Invent-ilmanvaihtoratkaisulle haluttiin luoda huolto- ja yllapitopalvelu-
paketit, jotka mahdollistavat ilmanvaihtoratkaisun toiminnan. Yrityksen sisaista osaa-
mista palvelukehittamiseen ei ollut, joten palvelumuotoilua tarjoavalta Link design
and Development Oy:lta tilattiin huolto- ja yllapitopakettien muotoilu. Inventin ta-
voitteena on tarjota taloyhtioille kokonaisvaltaista palvelua, jolla varmistetaan asuk-

kaiden asumismukavuus ilmanvaihdon toimivuudella.

Opinndytetydssa kuvataan yrityksen palveluliiketoiminnan kehittamista, ja tutkimuk-
sen avulla halutaan lisata asiakasymmarrysta, joka on tarkeda palveluliiketoiminnan
kannalta. Opinndytetydssa kdytetdan laadullisen tutkimusmenetelman keinoja, ja
tutkimus on tydelamaldhtodinen case- eli tapaustutkimus. Tutkimuksen tiedonlah-
teend on palvelumuotoiluyrityksen toteuttama palvelumuotoiluprosessi toimeksian-
tajayritykselle. Palvelumuotoiluprosessin toteuttajana on Link Design and Develop-
mentin UX eli User Experience -konsultti. Opinndytetydssa viitataan konsultin toteut-
tamaan tyohon, koska tiedonlahteena ovat hanen valitsemansa ja johtamansa palve-

lumuotoilun tyokalut.

Palvelumuotoiluprosessissa on eri osia, jotka muodostuvat kayttajatutkimuksista ja
Inventin henkiloston kanssa tehtadvistd workshopeista. Tiedonkeruumenetelmina kay-
tettiin osallistuvaa havainnointia, kdyttdjatutkimuksien danittdmista ja teemahaastat-
teluja. Palvelumuotoiluprosessin aineistoldahtéisen analysoinnin pohjalta muodostet-
tiin teemoja, jotka ohjasivat yhden workshopin osallistuvaa havainnointia ja Link De-
sign and Developmentin konsultille seka Inventin myyntipaallikdlle prosessin lopuksi

tehtyja teemahaastatteluja. Teemahaastatteluissa keskusteltiin palveluliiketoimintaa



koskettavista 16ydoksista ja siitd, millaisia huomioita palvelumuotoiluprosessia seu-

ranneet tekivat.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys kasittelee palveluliiketoiminnan kehittamisen
haasteita ja mahdollisuuksia tuoteorientoituneella alalla. Opinndytetydn teoriaosi-
ossa kuvataan asiakkaan kokeman arvon ja palvelun laadun muodostumista. Mukana

on myo0s teoriaa palvelumuotoilusta kayttajalahtoisen kehittamisen valineena.

Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Opinnaytetyon tarkoituksena on kuvailla, millainen palveluliiketoiminta tuottaisi
toimeksiantajan asiakkaille lisdarvoa. Opinndytetydn tavoitteena on syventaa
asiakasymmarrysta ja tuottaa suuntaa antavia ehdotuksia huolto- ja
yllapitopalvelujen myyntiprosessista. Tyon tutkimusongelmana on, etta
toimeksiantajalla ei ole aiempaa kokemusta palveluliiketoiminnasta, joten ei tiedets,
mita asiakas haluaa palveluilta ja miten palveluliiketoimintaa tulisi kehittaa.
Toimeksiantaja haluaa tuottaa palvelupaketeilla lisdarvoa asiakkailleen. Kuvailemalla
palvelumuotoiluprosessista nousseita asioita, voidaan lisdtd ymmarrysta Invent-
ilmanvaihtoratkaisun palvelujen tarjoamisesta asiakkaille. Syventamalla tietamysta
yritys nakee, mita palveluliiketoiminnan aloittaminen mahdollisesti edellyttdisi ja mi-

ten palveluista voitaisiin viestia asiakkaille.

Olen tyoskennellyt Inwido Finland Oy:ssa noin vuoden verran. Siella kaytyjen
keskustelujen kautta on hahmottunut, ettd puusepanteollisuuden alalle ei ole
tyypillisesti syntynyt palveluja, vaan se on erittdin tuoteorientoitunut ala.
Ikkunateollisuus on yksi puusepdnteollisuuden aloista. Ikkunateollisuuden alalle ei
ole syntynyt palvelukonsepteja, vaan palvelut keskittyvat tuotteen kannalta
valttamattdémiin toimitus- ja asennuspalveluihin. Inwido Finland Oy:ssa on arvioitu,
ettd tallaisen huolto- ja yllapitopalvelun tarjoaminen taloyhtitasiakkaalle olisi
uudenlainen alueavaltaus, joka toimisi todenndkoisesti myds kilpailuetuna muihin
alan toimijoihin ndhden. Opinnaytetyolla tuetaan myos tulevia tyotehtaviani Inventin

palveluliiketoiminnan kehittdmisen parissa.



2 Tutkimuksen toimeksiantajana Inwido Finland Oy

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii Inwido Finland Oy:n Invent-liiketoimintayk-
sikkd. Inwido on ruotsalaisomisteinen, Tukholman pdrssiin listattu kansainvalisesti
toimiva ikkuna- ja ovivalmistaja. Inwido omistaa useita brandeja Pohjois-Euroopassa,

ja Suomessa Inwidon tytdryhtiona on Inwido Finland Oy.

Inwido Finlandissa on vuoden 2015 alussa tapahtunut fuusioituminen, jonka myota
sen aiemmin omistamat Tiivituote Oy, Pihlavan ikkuna Oy ja Eskopuu Oy ovat sulau-
tuneet juridisista yhtidista yhdeksi Inwido Finland Oy:ksi. Tiivi, Pihla ja Eskopuu ovat
nyt Inwido Finland Oy:n brandeja. Fuusioitumisen myo6ta brandien erilaistaminen toi-
sistaan on tarkeada, ja talla hetkelld organisaatiossa tehdaan ty6ta brandien vahvista-
miseksi. Invent siirtyi fuusioitumisen myotd myos omaksi tuotemerkikseen oltuaan

aiemmin osana Tiivin tuotevalikoimaa.

Invent-ilmanvaihtoratkaisun lahtokohdat

IImanvaihtoratkaisun kehittdminen aloitettiin Inwido Finlandissa Pihlan tuotekehityk-
sessd. Inwidossa oli havaittu, etta ikkunaremontin jalkeen rakennuksen ilmanvaihdon
olosuhteet muuttuivat nostaen piilevat ilmanvaihto-ongelmat esiin. Asukkaiden huo-
miot vedon tunteesta ja ikkunoiden valitilan huurtumisista olivat alkaneet tyollista-

maan taloyhtiomyyntia ja reklamaatioiden hoitoa.

Asiakasmarkkinoiden kysynnan vuoksi tuotekehityksessa kehitettiin koneellisen il-
manvaihdon kerrostaloihin ilmanvaihtoratkaisu. Pihla Comfort Eco valmistui tuoteke-
hityksesta myytavaan muotoonsa vuonna 2013. Vuoden 2014 alussa saman ratkaisun
pohjalta lanseerattiin Tiivin puolella iimanvaihtoratkaisu nimelta Invent. llmanvaih-
don toimivuuden ja energiatehokkuuden kannalta on tarkeda, etta sita huolletaan ja
yllapidetdan saannollisin valiajoin. Ikkuna- ja oviteollisuuden toimijat eivat ole aikai-
semmin tarjonneet asiakkailleen jalkimarkkinoinnin kaltaisia palveluja. Ikkunateolli-
suudessa ollaan herdamassa palvelujen tarjoamisen potentiaaliin, ja se on vield tuore

ilmié monilla muillakin teknisilla ja tuotekeskeisilla toimialoilla.



Asiakkaana taloyhtio ja paatoksentekijana yhtiokokous

Asunto-osakeyhtidlle eli taloyhtidlle ilmanvaihtoratkaisun tai esimerkiksi ikkunare-
montin myyminen on prosessi, jossa on monia paatoksentekoon vaikuttavia tekijoita
ja henkiloita. Inventin asiakkaita ovat taloyhti6t, joissa ilmanvaihtona on koneellinen
poistoilmanvaihto. Inventin tekema myyntityd kohdentuu tarjouspyyntévaiheeseen,
hankesuunnitteluvaiheeseen ja suunnitteluvaiheeseen, joissa mahdollistetaan ilman-
vaihdon huomioon ottaminen jo remontin suunnittelun alkuvaiheessa. Inventin
enemmisto asiakkaista on taloyhtiditd. Muita asiakkaita voivat olla esimerkiksi vuok-
rataloyhtiot tai kiinteistdosakeyhtiot. Taloyhtio hankkii erilaisia kiinteistéon ja sen
huoltoon liittyvia palveluja isannoitsijoilta, kiinteistohuoltoyhtidiltd ja suunnitteli-

joilta.

Isdnnoitsija on ikdan kuin taloyhtion toimitusjohtaja. Asunto-osakeyhtidissa ostopaa-
tos etenee osakkeenomistajien muodostaman hallituksen kautta, jonka toimintaa
johtaa hallituksen puheenjohtaja. Toimijoiden roolit vaihtelevat taloyhtididen mu-
kaan ja variaatioita taloyhtion toimintamalleista on monia. Isannoitsijoita on hallin-
nollisia ja teknisia isdnnaitsijoita. Teknisid isdnnoditsijoita konsultoidaan esimerkiksi
remonttien yhteydessa, jos taloyhtio ndkee sen tarpeelliseksi. (Kiinteistonhoito ja

kunnossapito n.d.)

Hallitus kdynnistdaa hankesuunnittelun yhdessa isannaitsijan kanssa, minka jalkeen
kilpailutetaan suunnittelutoimisto. Suunnittelija tekee hankesuunnitelman kaikista
korjaustoistd, ja hankesuunnitelmasta muodostuu urakkaseloste. Talla selosteella
haetaan tarjouksia eri ikkunatoimittajilta. Tarjouspyynnét saatuaan urakoitsijat vas-
taavat tarjouspyyntdihin. Isannditsijan ja hallituksen kasittelyyn tulleiden ikkunatar-
jouksien myo6ta urakkaneuvotteluun kutsutaan tarjouksen tekijoita. Urakkaneuvotte-
lussa jokainen tarjoaja tekee tarkennuksia tarjoukseensa. Hallituksen hyvaksyttya tar-
jouksen yhtiokokouksessa paatetdan ikkunaremontin toteuttamisesta. Monesti paa-
toksenteko etenee edelld kuvattua nopeammin ja esimerkiksi hallitukselle on voitu

antaa valtuutus hoitaa koko ostoprosessi alusta loppuun saakka.



3 Tuoteorientoituneesta ajattelutavasta asiakaskeskeisyyteen

Monet yritykset maarittelevat strategiassaan itsensa asiakaskeskeisiksi, mutta asia-
kaskeskeisyyden juurruttaminen organisaation ja henkiloston ajattelutavaksi on pi-
dempi prosessi. Yrityksen asiakaskeskeisyydella voidaan saavuttaa kilpailuetua, esi-
merkiksi tuoteldhtoisiin kilpailijoihin ndhden. Yrityksen tulee kuitenkin sisdistaa ajat-
telutapa asiakaskeskeisyydesta eika kuvata sita pelkastaan strategiassaan. Grénroo-
sin (2009, 511) mukaan yrityksen kaikki toiminnot olisi tarkeda suunnitella asiakkaan
arvon luomista ajatellen. Se vaatii tuoteorientoituneelta yritykselta pitkajanteisyytta

ja resursseja, koska siella palvelullistaminen vaatii myds muutosjohtajuutta.

YRITYKSEN PALVELUKULTTUURI

TUOTEORIENTOITUNUT

Vanhan perustehtavan mukainen

Yleinen ja olemassa olevaan ajc
; niitd tukevat vilineet
Vahva kontrolli ja osa-alue optimointi Lt

Cehity vat vilineet
Eriytyneet, funktiopohjaiset tal vastaavat

Kertaluontoinen, transaktioon perustuva

Kuvio 1. Yrityksen muutoksen keskeiset osa-alueet siirryttaessa tuotekeskeisesta
asiakasarvokeskeiseen toimintakulttuuriin (Nuutinen, Lappalainen, Valjakka ja Airola

2013, 8).

Nuutinen, Lappalainen, Valjakka ja Airola (2013, 8) ovat kehittdaneet VTT:n toteutta-

man tutkimuksen tuloksena yrityksen palvelukulttuuria kuvaavan mallin (ks. kuvio 1).



Nuutisen ja muiden (2013, 8) mukaan palvelukulttuurin toteutumiseksi organisaa-
tiossa tulisi tapahtua muutoksia viidella eri osa-alueella. Muutokset koskettavat aina
eri yrityksia eri tavalla. Yritys voi mallin avulla kehittaa ja kasvattaa palveluliiketoi-

mintaansa arvioimalla eri osa-alueita osana omaa muutosprosessiaan.

Solomon (2014) kuvaa Apple Storen asiakaspalvelua, joka on hyva esimerkki asiakas-
keskeisyydesta. Asiakkaan on mahdollista varata asiointiaika Apple Store -myymaldan
mobiiliapplikaation kautta. Kun asiakas saapuu Apple Storeen, hdanet otetaan vastaan
omalla nimelldan ja teknologian asiantuntija auttaa asiakasta. Vaikka Apple Storeen
ei varaisi aikaa, otetaan sielld asiakas vastaan jo ovelta palveltavaksi. Tama on omien
palvelukokemuksieni perusteella Suomessa melko harvinaista vahittaiskaupassa asi-
oidessa. Apple luottaa tuotteidensa laatuun, mutta kilpailuedun luomiseksi, liiketoi-
mintaan voi olla kannattavaa liittdda myos erottuvaa ja arvoa tuottavaa palvelua esi-

merkiksi asiakaspalvelun muodossa.

Suomalaiset teollisuuden alojen yritykset ovat karsineet taantumasta, samalla kun
palvelujen osuus bruttokansantuotteesta on kasvanut. Honkatukia, Tamminen ja
Ahokas (2014, 3) selittdvat rakennemuutosta osittain taantuman aiheuttamana muu-
toksena. Seka Suomessa ettd Yhdysvalloissa teollisuuden osuus bruttokansantuot-
teesta on supistunut ja julkisten seka yksityisten palvelujen osuus kasvanut. (OECD

2013.)

Hankenin kauppakorkeakoulun markkinoinnin professori Kaj Storbacka kertoi oman
kantansa Suomen teollisuusyritysten palveluistumiseen Talouseldaman (2010) haas-
tattelussa. Storbackan (2010) mukaan palvelubisnes ei ole valttamatta ratkaisu liike-
toiminnalle. Menestysta voidaan kuitenkin saavuttaa, jos yritys onnistuu yhdista-
maan palvelun tuotteeseensa. Suomalainen esimerkki palveluliiketoiminnan osaami-
sesta on KONE Oyj, jonka liikevaihdosta palveluliiketoiminta tuo yli puolet (Talous-
elama 2010). KONEen visiona (2014) on tarjota paras kayttdjakokemus. KONE haluaa
erottautua kilpailijoista tarjoamalla parasta kdyttdja- ja asiakaskokemusta innovatiivi-
silla ratkaisuillaan. Palveluliiketoiminnan osuutta ei sen toiminnassa voida vahatelld,

ainakaan yrityksen taloudellisesti kannattavan toiminnan edessa (KONE 2014).
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Bettencourt, Lusch ja Vargo (2014, 44) kuvaavat useiden yrityksien kokevan tuotta-
vansa arvoa tuotteen teknisten ominaisuuksien kautta. Tallaisissa yrityksissa vallitsee
usein vanhanaikainen ajattelumalli asiakaskeskeisyydesta ja asiakkaalle arvon luomi-
nen on lahinna paalle liimattua. Silloin yritys katsoo asiaa omasta nakokulmastaan ja
esittad itseensd kohdistuvia kysymyksia, kuten miten me parjagdmme tai miten me
saamme asiakkaat ostamaan. Tallaisten kasvua jarruttavien kysymysten sijaan Bet-
tencourtin ja muiden (2014, 45) mukaan yrityksen tulisi kysya itseltdan, miten voi-
simme auttaa asiakasta tekemaan tyonsa paremmin. Tuoteorientoituneen yrityksen
vastaus voi siis |0ytya ratkaisumyynnistd asiakkaalle. Kun yritys ymmartaa ettd sen
tehtdvana onkin tarjota ongelman ratkaisua asiakkaalleen, yrityksen sisdiset kysy-

mykset menettdvat painoarvoa ja lilketoiminta keskittyy asiakkaaseen.

Nuutinen ja Lappalainen (2010, 171) ldhestyvat palveluliiketoiminnan rakentamisen
haastetta organisaation perustehtdvan muutoksena. Nuutinen ja Lappalainen (2010)
ovat tutkineet teknologiayrityksen matkaa palveluliiketoimintaan ja huomanneet
haasteita toiminta ja ajattelutavan eli kulttuurin muutoksessa. Kulttuurin muutos on
hidas prosessi ja totutun vanhan ja uuden tavoitetilan yhteentérmadykset tuovat eri
organisaatioissa erilaisia haasteita. Kulttuurinen muutos voi osoittautua myos taysin
mahdottomaksi. Talldin yrityksen tulee [6ytda muita ratkaisuja palveluliiketoiminnan

kehittamiseksi.

3.1 Palveluliiketoiminnan kehittiminen teollisella toimialalla

Palveluistuminen saa usein alkunsa, kun yrityksen tarjoamien tuotteiden rinnalle ra-
kentuvista palveluista ldhdetdan kasvattamaan palveluliiketoimintaa (Turunen 2013,
25). Palveluistuminen tapahtuu Howellsin (2004) mukaan kahdella tapaa. Yritys voi
liittda palvelun osaksi olemassa olevaa tuotettaan tai tarjota palvelua erilldan tuot-
teesta. Joka tapauksessa yritys tekee itse strategiset valintansa palveluistumisen sy-
vyydestd, mutta tarkeintd on saavuttaa palvelulla haluttuja pitkaaikaisia asiakassuh-

teita.
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Palveluliiketoiminnan kehittdminen vaatii monien asioiden tarkastelua organisaa-
tiossa. Tuoteorientoituneille yrityksille muutos palvelukeskeisen liiketoiminnan kas-
vattamiseen tuo eteen haasteita, jotka Hyotyldisen ja Nuutisen (2010, 16) mukaan
koskettavat liiketoimintamallien, organisaation osaamisen, johtamisen ja organisaa-
tiokulttuurin muutoksia. Yrityksen on tarkeda tunnistaa oma liiketoimintamallinsa,
jossa se talla hetkelld on ja johon se tulevaisuudessa tahtaa. Magrettan (2002, 5) mu-
kaan liiketoimintamallin idea on siina, etta yritys voi suunnitella lilkketoimintansa
kayttaytymista. Liiketoimintamalli on yrityksen tapa toimia rajatussa markkinassa ja
kilpailukentdssa. Organisaation sisdinen kasitys liiketoiminnasta tulisi olla yksiselittei-

nen, jotta yritys ohjautuu strategiansa mukaisesti kohti yhtd ja samaa paamaaraa.

Tuotteisiin perustuvan liiketoiminnan ja palveluliiketoiminnan elaminen rinnakkain
saman organisaation sisalla ei ole ongelmatonta (Auguste, Harmon & Pandit 2006,
42). Kdytdnnossa aina ei ole tarpeellista luoda palveluliiketoimintaa, kun halutaan
kannattavaa ja arvoa tuottavaa lilketoimintaa, mutta organisaation tulisi paattaa ai-
kooko se siirtya palveluliiketoimintaan vai luoda tuotteita tukevia palveluja. Strategi-
sella suuntauksella ei automaattisesti saavuteta kannattavaa toimintaa, mutta hyvin

maaritelty suunnitelma ja tavoitteet auttavat pitkalla aika valilla. (Mts. 42.)



Taulukko 1. Vertailu markkinointi 1.0, 2.0 ja 3.0 valilla (Kotler, Kartajaya & Setiawan

2011, 13).
Markkinointi 1.0 | Markkinointi 2.0 | Markkinointi 3.0
Tuoteldhtdinen Asiakaskeskeinen | Arvolahtdinen
Tavoite Tuotteiden Asiakas- Maailman
miyynti tyytyvaisyys parantaminen
Taustavoimat | Teollinen Informaatio- Uuden ajan
vallankumous teknologia teknologia
Yritysnakad- Kuluttajien Valveutunut, IThminen on
kulma fyysiset tarpeet ajatteleva ja tun- | kokonaisuus
{massat) teva kuluttaja

Markkinoinnin
nakdkulma

Tuotekehitys

Erottautuminen

Arvot

tunneperdiset

Markkinoinnin | Tarkka Yrityksen Visio, missio ja
toimintaa tuotemaarittely Ja tuotteen arvot

ohjaa asemointi

Arvot Kaytannadlliset Kaytanndlliset ja | Kaytannolliset,

tunneperaiset ja
henkiset

Vuorovaikutus
asiakkaiden
kanssa

Yhdeltd monelle
-toimintaa

Yksilallisesti
asiakassuhteet

Yhteistoimintaa
massojen kanssa
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Kotler, Kartajaya ja Setiawan (2011, 13) kertovat markkinoinnin kolmesta ulottuvuu-
desta, jotka ovat markkinointi 1.0, 2.0 ja 3.0. Kotlerin ja muiden (2011) vertailu nai-
den ulottuvuuksien valilld havainnollistaa markkinoinnin ja asiakkaiden kayttaytymi-
sen muutosta ajan saatossa (ks. taulukko 1). Markkinointi 1.0 viittaa teollisen vallan-
kumouksen aikaan, jolloin tehtaan tuotteita myytiin kaikille potentiaalisille asiak-
kaille. Markkinointi 2.0 on syntynyt teknologisen mullistuksen my6td, kun yritys huo-
mioi yhd enemman asiakkaitaan. Markkinointia mullisti teknologinen kehitys ja asiak-

kaat alkoivat saamaan ja jakamaan tietoa nopeasti reaaliajassa.

Markkinointi 3.0 eroaa edeltdjastaan siing, ettd se nostaa tarkastelun kohteeksi ku-
luttajan inhimilliset arvot ja henkisyyden. Perusajatuksena on nahda kuluttajat koko-
naisina ihmisind omine tarpeineen ja toiveineen. Ihmiset etsivat ratkaisuja paran-
taakseen jokapaivaista elamadansa. Markkinointi 3.0:ssa korostuu ihmisen henkisen ja

tunteellisen puolen huomioon ottaminen. (Mts. 26.)
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Tuoteldhtdisyydesta siirtyminen asiakaskeskeisyyteen vaatii yritykselta Arantolan ja
Simosen (2009, 2) mukaan ymmarrysta asiakkaan kokemasta arvosta ja arvon tuotta-
misesta. Tuoteldhtdisesti ajateltaessa arvo ndahdaan tuotteen ominaisuuksissa. Arvo
syntyy, kun asiakas ostaa tuotteen ja palvelutapahtuma suoritetaan. Palvelun arvoa
mitataan usein vertaamalla laatua ja hintaa keskenaan. Tatd ajattelutapaa kdanne-
taan tuotteesta kohti asiakkaan suuntaa, kun ryhdytaan miettimaan asiakkaan arvo-
kokemusta ja sen syntymista. Asiakkaalle arvoa tuottavan yrityksen ajattelutavan tu-
lee olla [ahtoisin organisaation sisalta. Arvolahtdinen markkinointi on asiakaskeskei-
syyden kehittyneempi muoto. Siina asiakas kaipaa kulttuurista ja henkista merkitysta

kuluttamiselleen. (Kotler ym. 2011, 26.)

Yrityksen tahtotila muuttua arvolahtoiseksi markkinoijaksi vaatii Hyotyldisen (2010,
17) mukaan vakaata johtamista muutoksen yhteydessa. Teollisen alan liiketoiminnan
muodonmuutos on pitka ja hidas prosessi ja johtamista tarvitaan monien muutoksen
tuomien ongelmien edessa. Virkkusen (2010, 23) mukaan uuteen liiketoimintamalliin
siirtyminen edellyttaa yhteistyotd ja uudenlaista suhdetta asiakkaiden ja yhteistyo-
kumppaneiden kanssa. Johtaminen vaatii myds muutosta, koska oman toiminnan
johtamisesta tulisi siirtyad yhteistyoverkostojen rakentamiseen asiakkaiden ja yhteis-
tyokumppaneiden kanssa. Palveluliiketoiminnan muodonmuutoksesta voidaan pu-
hua myos ratkaisuliiketoiminnan nimella. Ratkaisuliiketoiminnassa korostetaan asiak-

kaan tarpeiden tayttamista ja ongelmanratkaisun 16ytymista.

Herdaaminen uudistumisen tarpeeseen voi saada alkunsa monesta tekijasta. Hyotylai-
sen (2010, 15) mukaan selkea kriisi organisaatiossa havahduttaa nopeasti, mutta sil-
loin resurssit uuden luomiseen ovat usein vahaisia. Liiketoiminnan kehittaminen voi
saada alkunsa myos suotuisissa olosuhteissa, esimerkiksi liiketoimintaa voidaan ke-
hittaa toisen kannattavan toiminnan ohessa, mutta silloin ajatukset ja ponnistelut
kohdistuvat usein paaliiketoimintaan ja uudet ajatukset saatetaan kokea uhkana.
Koko henkiloston osallistaminen muutokseen on haaste, jos he eivat nde uusien ide-

oiden kehittamiselle tarvetta.
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3.2 Arvon tuottaminen asiakkaalle

Aivan kuten palvelun laadun odotukset, arvon kokeminen on myds henkilékohtaista.
Kotlerin, Armstrongin, Lloydin ja Piercyn (2013, 39) mukaan asiakas arvioi usein pal-
velun tuottamaa arvoa perustuen aiempiin kokemuksiinsa. Arvon kokeminen jostakin
palvelusta on siis aina sidoksissa asiakkaan henkilokohtaisiin kokemuksiin. Arvon ja
lisdarvon vélinen ero on hailyva, mutta Gronroos (2009, 195) tekee niihin eron jaka-
malla arvon ydinarvoksi ja lisdarvoksi. Lisdarvon maaritelma yhdistetdan usein ratkai-
sun tai palvelun jalkimarkkinoinnin tarjoamaan arvoon. Jo ostetun ratkaisun tai pal-

velun lisdpalveluilla voidaan tuottaa lisdarvoa hankitun ratkaisun tueksi.

Pietilan (2011) mukaan arvon kokemisen maaritelmaan liittyy kuitenkin aina sen
suhde kaytettyihin kustannuksiin ja saavutettuun hyotyyn. Kustannukset eivat rajoitu
pelkastaan taloudellisiin kustannuksiin vaan ne voivat liittya myds esimerkiksi tuot-
teen hankintaan tai kdyttéon menevaa aikaa. Kuivanen (2013) maarittelee arvon yh-
talén mukaan, jossa hinta = arvo = hyoty — kustannukset. Arvon tuottamiseksi tulee
hyodyn siis olla kustannuksia suurempi. Kuivasen (2013) mukaan kulutustavaroissa
arvo on jo tuotteessa ja arvo koetaan nopeammin, kun taas investointituotteissa

arvo painottuu kasvavassa maarin after sales eli jalkimarkkinoinnin palveluihin.

Asiakkaan kokema arvo muodostuu Ylikosken (2011, 154-155) mukaan siitd, kun asia-
kas vertaa palvelun saamiseksi laittamansa panostuksen maaraa palvelusta saatuun
hyotyyn. Palvelukokemukseen vaikuttavat kaikki kolme tekijaa, asiakkaan kokema

arvo, asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu.

Arvon tuottamiseksi yritykselld tulee olla potentiaalisia asiakkaita. Yrityksen markki-

noinnin ja muun viestinnan tehtavana on herattaa asiakkaan kiinnostus ja luoda poh-
jaa myyjan tyolle. Myyntityo on tarked osa markkinointiviestintda ja asiakkaan kanssa
vuorovaikutuksessa olemista. Myyntityon tehtdavana on vahvistaa asiakkaan ostopaa-

tosta ja yllapitaa kannattavia asiakassuhteita. (Bergstrom & Leppanen 2009, 411.)
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Yrityksen tulisi katsoa avoimesti omaa organisaatiotaan pidemmalle. Asiakkaat tule-
vat yrityksen ulkopuolelta ja mahdollistavat yrityksen tavoitteita ja kannattavan toi-
minnan jatkumisen. Lammin (2005, 9) mukaan markkina ja kayttajalahtoisen yrityk-
sen piirteend on, ettd yritys haluaa hyodyntaa yrityksen ulkopuolelta l0ytyvaa tie-
toutta. Kayttdjalahtoinen yritys etsii ratkaisua asiakkaiden kanssa. Yritys pysyy mu-
kana markkinoiden kysynndssd, kun tuotteen tai palvelun kayttdja otetaan mukaan
esimerkiksi palvelun kehittdmiseen. Kayttaja osaa todennakoisesti tuoda yritykselle

erilaista nakdkulmaa kayttamastaan tuotteesta tai palvelusta.

Asiakkaalle arvon tuottamisella ja sita kautta asiakastyytyvaisyydelld on suuri merki-
tys yrityksen toiminnassa ja se ndhdaan vahvana yrityksen kilpailuetuna (Rust,
Zeithaml, Lemon 2000; Gronroos 2000; Jaakkola, Orava, Varjonen 2009). Shun, Shan-
kar, Erramilli ja Murthy (2004) ovat havainneet asiakkaan tyytyvaisyydelld, arvokoke-
muksella ja lojaaliudella olevan selva keskindinen yhteys. Jotta yksi naista asioista
voisi olla kunnossa, tulee yrityksen kiinnittad huomiota asiakkaaseen kokonaisena,

ajattelevana ihmisena.

Palveluliiketoimintaan siirtymista perustellaan usein taloudellisista ja strategisista
lahtokohdista. Yha useammin yritykset haluavat selvittaa millaista uutta arvoa he voi-
sivat tuottaa asiakkailleen. (Turunen 2013, 25.) Gronroosin (2009, 196) mukaan yri-
tysten kannattaisi uuden luomisen sijasta keskittya parantamaan vanhoja palvelu-
jaan. Lisdarvoa voitaisiin tuottaa kehittamalla jo olemassa olevia palveluja. Palveluja
voitaisiin myos luoda muokkaamalla olemassa olevia prosesseja palveluiksi, poista-

malla niista asiakkaalle aiheutuvia tarpeettomia kustannuksia.

Turusen (2013, 11) tutkimuksessa osoittautui, etta usein yritysten kehittamat palve-
lupaketit ovat huolenpitopaketteja, joilla yritys haluaa pidentaa tuotteidensa kayt-
toikaa. Tallaisia paketteja perustellaan usein myds kestavyyden nakdkulmasta. Kun
olemassa olevia ratkaisuja tai tuotteita tuetaan, voidaan asiakkaalle tuottaa lisdarvoa
jo hankitun tuotteen arvon sdilyttamiseksi. Tallainen ratkaisu on myds usein kustan-

nustehokasta molemmille osapuolille.
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3.3 Asiakkaan kokemus palvelun laadusta

Markkinoinnissa yli 40 vuoden ajan yritysten tarkein tehtava on ollut luoda ja myyda
tuotteita kuluttajasegmenteille. Nykyaan markkinoinnissa halutaan katsoa asioita
moniulotteisemmin. Bettonin (2013) mukaan monen yrityksen liiketoimintaan kuuluu
nyt yhteistyo toisten yritysten kanssa ja avoimuus seka lapinakyvyys ovat korostu-
neet. Perinteinen rooli tuotteen tuottajan ja tuotteen kuluttajan valilla on muuttu-
massa. Uusi kilpailuvaltti on arvon tuottaminen asiakkaalle koko palvelun ajan. Kotle-
rin (2011) mukaan asiakkaat valitsevat ne yritykset ja tuotteet, jotka tyydyttavat hei-
dan tarpeitaan osallistua ja luoda. Asiakkaat haluavat olla osana yhteis6a ja yhteista
idealismia. Yrityksen kannattavan liiketoiminnan edellytyksena on tuntea asiak-

kaansa.

Asiakkaan ajatukset palvelun laadusta ovat sidottuja hanen aiempiin kokemuksiinsa,
eivatka kaikki nama ajatukset palvelun laadusta ole tiedostettuja (Zeithaml & Bitner
1996, 77). Ikkunaremontti on palvelutapahtuma, jonka kuluttaja kokee todennakai-
sesti kerran tai kaksi kertaa elamansa aikana. Laadusta voi olla erilaisia ajatuksia,
koska kokemusta ei todenndkdisesti vield ole. Taloyhtion asukkaalle ikkuna ja ilman-
vaihtoremontti on usein myos ainutkertainen tapahtuma. Toisaalta taas jos sidosryh-
mia on monia, yrityksen tulee miettia laatukokemusta kaikkien toimijoidensa kautta.
Esimerkiksi taloyhtididen saneerauksissa ensisijaisina asiakkaina ovat loppukayttdjan
lisdksi isdnnditsijat ja suunnittelijat. He ovat ammattiryhmia, joille saneerausprojektit

eri yritysten kanssa ovat tuttuja ja palveluodotuksen taso vaihtelee suuresti.

Gronroos (2009, 103) jakaa palvelun laadun ulottuvuudet kahdeksi kysymykseksi:
mita ja miten. Lopputuloksen tekninen laatu vastaa kysymykseen mita ja prosessin
toiminnallinen laatu vastaa kysymykseen miten. Asiakas tekee laatuarviointia etsi-
malla vastauksia ndihin kysymyksiin. Tekninen laatu on helpommin havaittavissa, esi-
merkiksi ikkunaremontin jalkeen paikoilleen asennetuista ikkunoista osataan sanoa
onko laatu miellyttava. Teknista laatua arvioitaessa tuotantoprosessi ja ostajan ja
myyjan vuorovaikutus on ohi. Asiakas arvioi miten laatu muodostuu eli milla tavalla

tekninen laatu ja prosessin lopputulos toimitetaan hanelle. Miten han saa palvelun,



kuinka ikkunat asennetaan, mitd hanelle kerrotaan ja miten han tavoittaa yrityksen

tarvittaessa.

QOdotustaso

Kuvio 2. Hyvaksyttavan palvelun alue (Zeithaml ja Bitner 1996, 80).

Toivetaso

Hyvaksyttavan
palveluntaso

Riittdva taso

Tarkeat palvelun osa-alueet

Toivetaso

Hyvaksyttdvin
palveluntaso

Riittava taso

Vahemman tarkeat
palvelun osa-alueet
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Zeithaml ja Bitner (1996, 80) jakavat palveluodotukset toivetasolle ja hyvaksyttavissa

olevalle tasolle. Ylimmalla toivetasolla asiakkaan ajatukset ovat korkealla tasolla eli

kuinka asiat voisivat asiakkaan kasityksien mukaan parhaimmillaan olla. Asiakkaat

ovat tottuneet saamaan erilaista palvelua ja hyvaksytty taso on oikeastaan palvelun-

laadun normaalitaso. (Ks. kuvio 2.) Jos asiakas kokee palvelun olevan hyvaksytyn ta-

son alapuolella, hdn pettyy. Jos palvelu taas ylittaa hyvaksytyn tason asiakas yllattyy

palvelun laadusta. Asiakkaan odotukset muuttuvat jatkuvasti ja niihin vaikuttaa moni

tekija. Siksi on myos tarkeda tutkia mita yrityksen asiakkaat haluavat palveluilta, jotta

heille osataan kohdentaa ja tarjota palveluja oikein.
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3.4 Asiakastuntemusta palvelumuotoilun keinoin

Palvelumuotoilu on uusi osaamisala, joka hyodyntaa muotoilun keinoja palvelukehit-
tamisessa. Sen suosio kasvaa Suomessa koko ajan ja palvelumuotoilua tarjoavia yri-
tyksia l16ytyy talla hetkelld paljon. Stickdorn ja Schneider (2011) kuvaavat osuvasti,
ettd jos kysytaan kymmenelta ihmiseltd mitd palvelumuotoilu on, saadaan ainakin yk-
sitoista erilaista vastausta. Palvelumuotoilu on kiistelty aihe ja se tekeekin ilmidsta

mielenkiintoisen.

Palvelumuotoilusta on olemassa monenlaisia maaritelmia. Stickdorf (2011) kuvaa
palvelumuotoilun vahvuuden olevan, ettei sitd ole tarkasti maaritelty, eika se siten
ole rajattu osaamisalue vaan pikemminkin prosessi, yleinen ajatustapa ja tydkaluvali-
koima, joka pohjautuu useisiin osaamisalueisiin. Kaikki osaamisalueet voivat kayttaa
palvelumuotoilun monimuotoista ajatusmallia, koska se mahdollistaa tieteiden vali-
sen palvelujen kehittdmisen yhteisen kielen kautta. Jokainen palvelumuotoilupro-
sessi on omaleimainen, eika kdaytannon palvelumuotoiluprosessi kulje tasaisesti vai-

heittain kohti paamaaraa.

Jokainen palvelu rakentuu jaksojen sarjasta tai joukosta osapalveluja, jotka muodos-
tavat asiakkaalle parhaimmillaan arvoa tuottavan palvelukokonaisuuden. Palveluko-
konaisuus taas rakentuu palvelutuokioista, jotka muodostuvat palvelun sisdltamista

kontaktipisteista esimerkiksi asiakkaan ja myyjan valilla. (Saffer 2007.)

Palvelumuotoiluprosessi

Prosessi on toimintojen sarja, joka alkaa jostain ja paattyy johonkin. Prosessissa on
usein toimijoita eli interventioita, joiden aktiivinen toiminta vaikuttaa tapahtumien
kulkuun. (Scrivener 2000.) Yrityksen sisalla tapahtuvan prosessin tulee olla hyvin
suunniteltu, jotta se voi olla produktiivinen eli tuottoisa. Kehitysprosessista puhutta-
essa lahtokohtien kartoittamisella ja menettelytavan valinnalla on suuri merkitys pro-

sessin onnistumiselle (Hollins & Shinkins 2006).
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SUUNNITTELU ~ TUGTANTO ARVOINT

Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessi koostuu viidesta osasta ja yhdeksasta vaiheesta

(Tuulaniemi 2011, 56).

Tuulaniemen (2011, 56-57) mukaan palvelumuotoiluprosessi jaetaan viiteen osaan ja
vhdeksdan vaiheeseen. Prosessi alkaa mddrittelystd (ks. kuvio 3). Mddirittely jaetaan
vield kahteen vaiheeseen, jotka ovat aloittaminen ja esitutkimus. Prosessin
aloittamiseksi organisaatio maarittelee tavoitteensa kehitystyolle. Maarittely osassa
palvelumuotoilukonsultti kdy |dpi organisaation strategiset tavoitteet, aikataulun,
budjetin, kohderyhmat ja resurssit. Tavoitteena on maaritella millainen tarve
yritykselld on suunnittelulle ja kuvata yrityksen tarpeet. Ennen varsinaista tutkimusta
selvitetdan asiakasorganisaation tarpeet ja toiveet. Tutkimus osa jaetaan vield 3.

asiakasymmarryksen ja 4. strategisen suunnittelun vaiheisiin.

Palvelumuotoiluprosessin kolmas osa on suunnittelu, jossa tutkimuksen tuloksia
kdydaan lapi. Tassa vaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja
palvelulle. Palveluja edelleen kehitetdaan yhteisesti yrityksen kohderyhmien kanssa.

Suunnitteluosa jakaantuu 5. ideointi ja konseptointi sekd 6. prototypointi vaiheisiin.

Tuotanto vaiheessa on tarkoitus luoda palvelu lanseerattavaan konseptimuotoon.
Lopuksi tehdaan myo6s arviointi, jossa kehitysprosessin onnistumista arvioidaan.
Arviointiin kuuluu myos kohta 9. Jatkuva kehittdminen, jossa palveluja kehitetdan

keratyn palautteen ja tarpeiden mukaan. (Tuulaniemi 2011.)
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Business Model Canvas

Business Model Canvas eli suomennettuna liiketoiminnan mallintaminen on tyodkalu,
jonka on kehittanyt sveitsildginen Alexander Osterwalder (2010). Business Model Can-
vasia hyddynnetaan liiketoiminnan luomisen tai kehittamisen yhteydessa. Business
Model Canvas jasentaa tietoa, ja sen avulla yritys voi konkreettisesti tuoda esille,
kuinka organisaatio luo arvoa asiakkaalleen. Suomennettuna Business Model Canva-
sin yhdeksan laatikkoa tarkoittavat seuraavia: kumppanuudet, ydinprosessit, resurs-
sit, arvolupaus, asiakassuhde, asiakassegmentit, arvolupauksen jakelukanavat, kulu-
rakenne ja ansaintamalli (Tuulaniemi 2011, 77). Opinnaytetyon liitteena on Osterwal-

derin (2010) The Business Model Canvas luettavassa koossa (ks. liite 3).

Mallintaminen alkaa siitd, ketka ovat yrityksen ja tuotteen tai palvelun tarkeimpia
toimittajia ja yhteistydkumppaneita ja mita ydinprosesseja nama kumppanit toimitta-
vat yritykselle. Arvolupauksen viestinnan pohdinnassa ominaispiirteina ovat brandi ja
status seka helppokayttoisyys. Yrityksen tulee myos miettia millaista asiakassuhdetta
eri asiakassegmentit vaativat. Segmentoinnin perusideana on Ylikosken (2001) mu-
kaan jakaa asiakkaat tarpeittensa mukaan pienempiin ryhmiin ja erilaistaa naille eri
segmenteille tarjottavat palvelut.

Arvolupauksen jakelukanavat pohditaan niin, etta asiakassegmentit saavutetaan.
Segmentoinnilla mietitdan kenelle yritys luo arvoa ja ketka ovat tarkeimmat asiak-

kaat.

Naiden jalkeen on syyta pohtia taloudellisia nakokulmia. Mitka ovat merkittavia ku-
luja liiketoimintamallissa ja mitka ydinprosessit tuottavat eniten kuluja. Ansaintamal-
lin kautta pohditaan mista asiakkaat ovat valmiita maksamaan. Na&ita kaikkia Business
Model Canvasin “laatikoita” tulee pohtia seka nykyisen tilanteen etta tulevaisuuden

suunnitelman mukaisesti.
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4 Kvalitatiivisen tapaustutkimuksen toteuttaminen

Palvelupakettien ja sita kautta palveluliiketoiminnan luomisella halutaan tuottaa In-
ventin asiakkaille arvoa ja kehittaa liiketoimintaa. Invent-ilmanvaihtoratkaisulle ei

alan tuoteorientoituneisuudesta johtuen ole selvaa, miten Inventille voisi luoda kan-
nattavaa palveluliiketoimintaa. UX konsultti eli kayttokokemuskonsultti toteutti pal-
velupaketit neljan kayttdjatutkimuksen ja kolmen Invent-ilmanvaihtoratkaisun tyon-
tekijoille tehdyn workshopin aineiston perusteella. Toimeksiantajalle ei ole aiemmin
tehty vastaavaa kayttdjatutkimusta tai palvelumuotoilua, joten prosessin havain-

nointi ja kuvailu ovat toimeksiantajan nakdkulmasta tarkeita toteuttaa.

Link Design and Developmentin tiimi valikoi palvelumuotoiluprosessiin sellaisia palve-
lumuotoilun tyokaluja, jotka kokivat tarpeellisiksi ongelmanratkaisun kannalta. Jo
alussa UX konsultti ja Inventin myyntipaallikko nakivat tarpeelliseksi jonkinlaisen
kayttajatutkimuksen toteuttamisen. Palvelumuotoiluprosessin rakentaminen ja lop-
putuotteena palvelupakettien tuottaminen olivat Link Design and Developmentin
tehtavia, kun taas opinndytetydssa tarkastellaan laajemmin palvelumuotoiluproses-
sin tuottamaa tietoa. Pyrin |0ytdmaan tietoa palvelujen tarjoamisen ja myynnin tu-

eksi.

Tehtdvanani on tarkastella fokusryhmaa laajemmasta palveluliiketoiminnan nakékul-
masta. Pyrin havainnoillani I16ytamaan tietoa palvelujen tarjoamisen ja myynnin tu-
eksi sekd tuomaan esille palveluliiketoiminnan luomiseen liittyvia asioita. Kuvaan
myo6s koko palvelumuotoiluprosessin etenemisen kaaviona, koska toimeksiantajan
toiveena on saada Inventin ndakokulmasta palvelumuotoiluprosessista kuvaus, josta

nakyy miten lopputulokseen paastiin.

Palveluliiketoiminnan kasvattaminen tulee olemaan pitka tie tuoteorientoituneessa
yrityksessa. Toiveena on tuottaa opinndytetyolla tieto myynnin tueksi ja rohkaista
yritysta kasvattamaan liilketoimintaa asiakaskeskeisen ja siita edelleen arvolahtdisen

palvelutarjoamisen suuntaan.
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4.1 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Ikkunateollisuuden alan organisaatioissa vallitsee perinteisesti tuoteorientoitunut
kulttuuri ja siella palvelut ndhd&dan yleensa tuotteita tukevina toimintoina. Tyossani
kaytyjen keskustelujen pohjalta on huomattu, etta tuoteorientoituneisuuden vaiku-
tus alalla on huomattava. Toimeksiantaja aloittaa uusien Link Design and Develop-
mentin konsultin muotoilemien huolto- ja ylldpitopalvelupakettien tarjoamisen asiak-
kailleen vuoden 2015 aikana. Opinnaytetyolla halutaan lisdta tietoa palveluliiketoi-
minnasta, koska toimeksiantajan tahtotilana on tarjota arvoa tuottavia palveluja asi-
akkailleen. Tutkimusongelma on, ettd aiempaa kokemusta palvelutarjoamisesta ei
ole ollut, joten ei tiedeta mihin suuntaan palveluliiketoimintaa tulisi luoda. On siis
syyta selvittda, mita asiakas haluaa. Taloyhtidasiakkaille tai isannditsijoille ei ole
aiemmin tehty kayttajatutkimuksia, mutta palveluliiketoiminnan ldhtékohtana tulisi
tuntea asiakas, kenelle palveluja tarjotaan. Opinndytetyon tuloksia tullaan hyédynta-

maan Inventin huolto- ja ylldpitopalvelupakettien myynnissa ja markkinoinnissa.

Tutkimuskysymykset muotoutuivat seuraavasti paakysymykseksi ja kahdeksi alakysy-

mykseksi:

1. Mita tietoa palvelumuotoiluprosessi tuottaa Inventin palveluliiketoiminnan

nakokulmasta?

- Millaiset palvelut tuottavat lisdarvoa Inventin asiakkaille?

- Miten palvelupakettien arvolupaus tulisi viestia asiakkaille?
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4.2 Tutkimusmenetelmit

Yinin (1989) mukaan case- eli tapaustutkimus on empiirinen tutkimus, jossa kayte-
tddan monin eri tavoin hankittua tietoa analysoimaan jotain nykyista tapahtumaa tai
toimintaa tietyssa rajatussa ymparistdssa. Opinndytetyo toteutettiin kvalitatiivisen eli
laadullisen tutkimusmenetelméan keinoin, koska kyseessa on tydelamaldhtoinen ta-
paustutkimus, jonka tiedonlahteena toimii palvelumuotoiluyrityksen toteuttama pal-

velumuotoiluprosessi toimeksiantajayritykselle.

Tapaustutkimukset voidaan Erikssonin ja Koistisen mukaan (2005, 17) jakaa intensii-
visiin ja ekstensiivisiin tutkimuksiin. Intensiivisen tapaustutkimuksen tavoitteena on
kuvata ja pyrkia ymmartamaan ainutlaatuista tapausta. Ekstensiivisessa tapaustutki-
muksessa hyodynnetdan aiempia teoreettisia kasitteita. Niitad testataan, kehitetdan ja
pyritdan esimerkiksi tdydentamaan uudessa ymparistossa. Tassa opinndytetydssa ta-
pausta tarkastellaan intensiivisistd lahtokohdista. Intensiivisen tutkimuksen piirteena
on, etta tutkimusongelma rajautuu sisalta kasin, jolloin aineiston ensimmaiset ana-

lyysit ohjaavat myods tutkimuskysymysten muodostumista (Mts. 17).

Link Design and Developmentin User Experience konsultti eli kdyttdjakokemuksen
konsultti muodosti palvelumuotoiluprosessin, jossa palvelupakettien rakentamiseksi
tutkimusmenetelmaksi valikoitui laadullisia menetelmia (Winqvist 2014). Palvelu-
muotoiluprosessin muodostaminen ohjasi opinndytetyon tekijan valitsemia menetel-
mia, koska konsultin valitsemista menetelmista voitiin etsia ratkaisua parhaiten laa-
dullisia menetelmia hyodyntamalld, tutkimusongelman ratkaisemiseksi.

Link Design and Developmentin konsultin tiedonkeruumenetelmana oli teemahaas-
tattelu, joka toteutettiin fokusryhmamuotoisena, koska haluttiin saada taloyhtiopaat-

tdjien ja isannditsijoiden omat danet ja ajatukset kuuluviin (mt).

Fokusryhmat eli ryhmakeskustelut ovat halutusta kohderyhmasta muodostettuja ti-
laisuuksia, joissa noin 6-8 henkil6a vaihtavat mielipiteita ja ajatuksia tutkijan ohjaa-

mana. Haastattelumalli etenee siten, etta osittain edetdan ennalta maaritetyn run-
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gon mukaan ja rungon ulkopuoliset ajatukset taydentavat asetettuja teemoja. Kysy-
mykset on usein syyta jattda avoimiksi, jotta ne kannustavat keskusteluun. Fokusryh-
man haastattelutilanne kestda yleensa ryhman koosta riippuen noin kaksi tuntia. (So-

latie 2001, 10.)

Konsultti asetti fokusryhmiin rekrytoitaville henkil6ille tiettyja maaraavia tekijoita.
Fokusryhmia oli yhteensa nelja ja rekrytoitavia tuli saada kahden ryhman verran isén-
noitsijoita ja saman verran hallituksen puheenjohtajia. Yhden fokusryhman haluttiin
olevan 56 henkilon kokoinen. Osallistujien tuli olla vuosina 1960-1989 rakennettujen
kerrostalojen isdannoitsijoita tai hallituksen puheenjohtajia. Rakennusvuoden rajaami-
nen oli olennaista, koska Inventin asiakassegmenttiin kuuluvat koneelliset poistoil-
manvaihdolliset kerrostalot, joita on rakennettu Iahinna kyseisina vuosina. Aiempaa
tietamysta Invent-ilmanvaihtoratkaisusta ei pidetty tdrkedna maaraavana tekijana,
kayttajatutkimuksissa oli mukana isannoitsijoita ja taloyhtididen hallituksen puheen-
johtajia, joista muutamalla oli kokemusta Invent-ilmanvaihtoratkaisusta, mutta suu-

rimmalle osalle ilmanvaihtoratkaisu oli uusi asia. (Wingvist 2014.)

4.3 Tiedonkeruumenetelmat

Kanasen (2013, 28) mukaan case-tutkimuksessa tarkastellaan yhta tapausta tai il-
mi6td, jonka kuvaamiseksi kdytetdan yleensa useita tiedonkeruumenetelmia aineis-
ton hankinnassa. Tassa opinnaytetyossa tehtiin kuvaileva tutkimus, jonka
tiedonkeruumenetelmina kaytettiin osallistuvaa havainnointia,
fokusryhmahaastatteluiden danittamista, teemahaastatteluja ja aiheeseen liittyvaan
teoriaan syventymista. Tietoa palvelumuotoiluprosessin taustoista ja
palvelumuotoiluprosessin rakentamisen lahtokohdista saatiin myos palaverista, joka
on lisatty lahteisiin (Winqvist 2014). Opinndytetyon aineistotriangulaatiolla eli useilla
aineistoilla vahvistetaan myos tutkimustulosten luotettavuutta (Jarvinen & Jarvinen

2004, 77).



25

Havainnointitavat on jaettu sen mukaan, missa suhteessa tutkija toimii tutkimuskoh-
teeseensa (Vilkka 2006, 44). Opinnaytetyossa tehtiin osallistuvaa, vapaata havain-

nointia osallistumalla palvelumuotoiluprosessin eri osiin. Prosessin osat koostuivat

Inventin tyontekijoille pidetyista workshopeista seka kayttajatutkimuksista fokusryh-
mien muodossa. Palvelumuotoiluprosessin kahdessa ensimmaisessa workshopissa ja
kayttajatutkimuksissa havainnointia tehtiin vapaamuotoisesti, koska ainutlaatuisista
kayttajatutkimuksista haluttiin keratd mahdollisimman laajasti tietoa taloyhtitasiak-

kaista.

Konsultti ohjasi nelja kayttajatutkimusta eli fokusryhmaa, joista kahdessa tehtiin osal-
listuvaa havainnointia ja kaksi kayttajatutkimusta litteroitiin danitteilta. Tallaiseen
menettelyyn paadyttiin, koska ajallisesti kaikkiin fokusryhmiin osallistuminen ei ollut
mahdollista. Kaikki fokusryhmahaastattelut aanitettiin, mutta kayttajatutkimuksiin
osallistuminen oli tarkeda, koska havainnointitilanteesta saadaan kirjattua ylos aitoja
tuntemuksia, joita ihmisen mieli ei ole vielad ehtinyt muokata (Suojanen 2004). Kayt-
tajatutkimuksien havainnoinnissa oli tarkeda paasta tilanteeseen aistimaan ja havain-
noimaan muutakin kuin nauhoitettua aanta, koska ndin saatiin laajemmin tietoa tut-

kimusongelman ratkaisemiseksi.

Kayttajatutkimuksien jalkeen konsultti kehitti palvelupaketteja edelleen ja esitteli ne
kolmannessa workshopissa. Opinnadytetyon tekija osallistui kolmanteen workshopiin
tekemaan osallistuvaa havainnointia, mutta talld kertaa havainnointia ohjasivat tee-
mat, jotka oli muodostettu kadyttdjatutkimuksien ja litterointien analysoinnin kautta.
Palvelumuotoiluprosessin kolmannessa workshopissa konsultti esitteli palvelupaketit
ensimmaista kertaa myos Inventin projektipaallikoille. Havainnointia ohjattiin tee-
moilla, jotta kolmannen workshopin havainnointi voitiin hyddyntaa mahdollisimman
tehokkaasti etsimaan vastauksia tutkimuskysymyksiin. Teemojen ohjaamana oli tar-
keda selvittad, miten asiakasrajapinnassa toimivat myyjat nakivat teemoihin liittyvia

asioita.

Osallistuin siis yhteen isdannoitsijoista koostuvaan fokusryhmahaastatteluun Tampe-
reella ja toiseen hallituksen puheenjohtajista koostuvaan fokusryhmadhaastatteluun

Espoossa. Fokusryhmdhaastatteluihin osallistujat rekrytoitiin alueellisesti ostettujen
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rekistereiden perusteella rekrytointiyrityksen toimesta. Haastattelut jarjestettiin ko-
koustiloissa ja osallistujia oli ryhmakohtaisesti viisi ja kuusi isdnnoitsijaa seka taloyhti-
oiden hallituksen puheenjohtajia viisi ja kuusi. Haastattelut kestivat ryhman koosta

riippuen hieman yli kaksi tuntia.

Fokusryhmahaastatteluissa tutkittaville kerrottiin, ettd olen tekemassa havaintoja,
mutta en osallistu tutkimushaastatteluun. Osallistuvassa havainnoinnissa vuorovaiku-
tus tapahtuu usein lahinna tutkittavien ehdoilla (Eskola & Suoranta 2001, 100). Tut-
kittaville paatettiin kertoa todellinen tarkoitukseni tutkimustilanteessa, koska ei
nahty perustetta sen vaikutuksesta tutkittaviin, koska heille oli jo aiemmin kerrottu
ettd kyseessa on kayttajatutkimus. lhanteellista osallistuvaa havainnointia olisi, ettei
tutkija vaikuttaisi milldan tavalla tutkittavien toimintaan, mutta tama on lahes mah-
dotonta. On vaistamatonta, ettd tutkimusryhmaan osallistujille muodostuu esimer-

kiksi rooliodotuksia havainnoitsijaa kohtaan. (Mts. 101.)

Prosessin workshopien ja kayttajatutkimuksien havainnoinneista seka danitteiden lit-
teroinneista tehtiin analysointia ja tematisoinnin kautta muodostettiin teemat ohjaa-
maan kolmatta workshopia ja teemahaastatteluja (3.4 Aineiston kasittely ja analy-
sointi.) Kolmannen workshopin erityisyys oli siind, etta osallistujina olivat Link Design
and Developmentin kahden konsultin lisdksi Inventin myyntipaallikko ja projektipaal-
likot, jotka toimivat asiakasrajapinnassa. Tutkimuskysymyksiin haluttiin 16ytaa lisaa

vastauksia havainnoimalla heidan tyoskentelydaan workshopissa.

Samoilla teemoilla haastateltiin myds palvelupakettien muotoilusta vastaavaa kon-
sulttia ja toimeksiantajayrityksen myyntipaallikkoa. Teemahaastattelut tehtiin puheli-
mitse ja niiden kesto oli noin kaksi tuntia. Teemahaastattelun aihepiirit eli teemat oli
etukadteen maaritelty. Menetelmassa ei kuitenkaan ole strukturoitujen kysymysten
tarkkoja muotoja tai jarjestystd. Haastattelija kavi kaikki valitsemansa teemat lapi,
mutta jarjestys ja laajuus vaihtelevat haastattelun etenemisen mukaan. (Eskola &

Vastamaki 2001, 24.)

Link Design and Development Oy:n konsultille ja toimeksiantajayrityksen myyntipaal-

likolle tehdyt teemahaastattelut danitettiin ja litteroitiin. Teemahaastattelut nahtiin
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tarpeellisiksi, koska ndilla molemmilla tahoilla oli paljon tietoa ja omia ajatuksia In-
ventin palveluliiketoiminnan kehittamisestd. Omien alojensa asiantuntijoina, heilld
oletettiin olevan hyvia havaintoja palvelumuotoiluprosessista. Konsultin rooli oli kes-
keinen palvelumuotoiluprosessissa ja hanelta haluttiin teemahaastattelemalla saada
vield tarkeitd havaintoja. Myyntipaallikkod osasi tarkemmin kertoa Inwidon ja myynnin

nakodkulmaa palveluliiketoiminnan kehittamisessa.

Lopuksi opinndytetyon liitteend on projektikaavio palvelumuotoiluprosessista, joka
on kuvattu havaintojeni perusteella. Koko palvelumuotoiluprosessin ajan tehtiin
muistiinpanoja ja kirjattiin ylos tarkeitda huomioita. Projektikaaviosta nahdaan, miten
kdytannon palvelumuotoiluprosessi eteni ja kuinka palvelupakettien lopputulokseen
padstiin. Nain yritys saa dokumentaation prosessista, jonka tunteminen ja omaksumi-

nen ovat yrityksen palveluliiketoiminnan kannalta tarkeita.

4.4 Aineiston Kasittely ja analysointi

Laadullisen aineiston analyysi jakaantuu Alasuutarin (2001, 39) mukaan kahteen vai-
heeseen, havaintojen pelkistamiseen ja arvoituksen ratkaisemiseen. Tallainen erot-
telu tehddan aina analysoimalla, mutta kdytannodssd molemmat vaiheet kietoutuvat
yhteen. Laadullista aineistoa pyritdaan ensin selkeyttdamaan, jotta l0ydetdan mita
aineisto yrittaa kertoa (Gillham 2010, 11). Kanasen (2008, 24) mukaan laadullisen
aineiston analysointia tulee tehda jo prosessin aikana, koska se ohjaa osaltaan

tutkimusprosessia ja tiedonkeruuta.

Tassa opinndytetydssa analysointi on aineistolahtdista eli induktiivista, joka
tarkoittaa etenemista yksittaisistd havainnoista yleisempiin vaitteisiin (Eskola &
Suoranta 2001, 83). Palvelumuotoiluprosessin ja kayttajatutkimuksien
havainnointiaineistoa ja dadnitteiden litterointeja analysoitiin jo pitkin matkaa, jotta

valtettiin liian suureksi kasvavan aineiston maaran analysointi yhdella kertaa.

Havainnointiaineistoa ja litterointeja jarjestettiin ensin luokittelemalla eli

pelkistamalld, jonka jalkeen aineistosta etsittiin tutkimusongelman kannalta keskeisia
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teemoja. Kayttajatutkimuksien aineisto pelkistettiin ja sielta etsittiin tutkimusongel-
maan liittyvia aiheita, jotka jaettiin muodostettujen teemakorttien alle. Laadullisen

tutkimusaineiston analysointi alkaa usein tematisoinnin kautta, kun aineistosta nos-
tetaan esiin tutkimusongelmaa valaisevia teemoja (Eskola & Suoranta 2001). Aiheita
koodattiin eri vareillad ja teemat alkoivat muotoutumaan. Esiin nostetut teemat hyo-
dynnettiin prosessin kolmannessa workshopissa havainnointia ohjaavina tytkaluina

ja teemarunkona konsultille ja toimeksiantajalle tehdyissa teemahaastatteluissa.

Kolmannen workshopin havainnointiaineistoa ja kahden teemahaastattelun tutki-
musaineistoa analysoitiin laadullisen sisdllonanalyysin keinoin. Sisallénanalyysissa ai-
neisto jaettiin pienempiin osiin, hydodyntaen varikoodeja ja lopuksi se jarjestettiin uu-
delleen kokonaisuuksiksi teemakortistojen alle (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka

2006).
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5 Tutkimustuloksien nelja teemaa ja kuvaus palvelumuotoilu-

prosessista

Tutkimuksen tulokset esitelldan teemoittain. Aineiston analyysia tehtiin palvelumuo-
toiluprosessin ensimmaisten kadyttajatutkimuksien jalkeen, jonka kautta muodostui-
vat keskeiset teemat. Teemat muotoutuivat tutkimuksen kuluessa ja niihin kerattiin
havaintoja asiakkaista ja palvelun myymisestd. Teemojen ohjaamana tehtiin myos
teemahaastattelut. Teemat muodostuivat lopulta seuraaviksi: Inventin asiakas, Pal-
velun asema, Tekniikka ja ylldpito ja Palvelun myynti.

Teemahaastattelun tulokset kuvataan myds osana teemoja.

Tuloksia havainnollistetaan aineistoesimerkeilld, ja mukaan on nostettu muutamia
kayttajatutkimukseen osallistuneiden vastauksia. Palvelumuotoiluprosessista tuotet-
tiin dokumentaationa kaavio, josta ndhdaan koko palvelumuotoiluprosessin etenemi-
nen, toimineet henkildt ja prosessin aikataulu (ks. liite 4). Teemojen alle keratyista
tuloksista etsittiin edelleen vastauksia tutkimuskysymyksiin. Sieltd nousseita vastauk-

sia ja kehitysehdotuksia esitellaan Johtopdditékset-osiossa.

5.1 Inventin asiakas

Tulosten mukaan monille isannditsijoille taloyhtion ilmanvaihtoasiat nayttaytyivat
niin, ettd asukkaat itse aiheuttavat ongelmia. Etenkin kokeneet isdnnoitsijat olivat
varmoja tietynlaisista “asukastyypeistad”. Kuten erds isannditsija esitti asian kayttaja-
tutkimuksessa: ”Osakkaat itse tekevat huonon ilman. Iakkaat asukkaat tuottavat il-
manlaadussa eniten ongelmia. Kaikki rappandt menndan tukkimaan.” Tuloksista
nousi esiin, etta isannaitsija tai hallituksen puheenjohtaja joutuvat monesti itse kay-

maan paikan paalla katsomassa, mista ongelma voisi johtua.

Konsultti haastatteli ryhmia myds siita, mita ilmanvaihtoratkaisun ylldpitopalvelusta
oltaisiin valmiita maksamaan. Etenkin hallituksen puheenjohtajat olivat varaukselli-
sia, kun puhuttiin maksutavoista ja yhtiovastikkeista. Kysymys oli vaikea, koska osalle

asian sisaistaminen ja ilmanvaihdon ymmartaminen talon osana tuotti hankaluuksia.
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Mutta arviointeja hinnoista saatiin perusteluiden kera. Tuloksista valittyi se, ettd mi-
hinkdan sitoutuminen ei houkuttele. Kuukausimaksullisuus ndhtiin toisaalta hyvana
asiana, mutta hinnan pitdisi jadda melko pieneksi. Isannditsija pohti ilmanvaihdon pe-
rustelua ja hinnan suhdetta keskendan: “Mita pienempi kertaluonteinen hinta sen

helpompi se on myyda, sen takia kuukausihinta on hyva.”

Kuukausimaksullisuus jakoi mielipiteita, ja osa koki vuosittaisen summan maksamisen
parempana vaihtoehtona. Youngin (2008, 164) mukaan ratkaisun ostamisessa hinnan
merkitys jaa usein kuitenkin pieneksi, jos palvelun tuoma lisdarvo pystytaan viesti-
maan ymmarrettavalla tavalla. Ostaminen riippuu tarjotusta lisdarvosta. Hinta ei
myyntipaallikon nadkemyksen mukaan mydskaan ole se tekija, mihin asiakas perustaa
ostopadtoksensa: “Taa brandi X on tehnyt vuosia naita talle suunnittelijalle. Eihdan pe-
ruste ole hinta. Asiakas haluaa jotakin muuta, mita brandilla on tarjota. Asiakas on

kiinnostunut ratkaisun toimivuudesta.”

Myyntipaallikkod korosti palvelussa myos loppukayttdjan huomioimista. Hinen mu-

kaansa Invent-ilmanvaihtoratkaisun kayttajana on kuitenkin asukas, eika isannditsija
tai suunnittelija. Tulosten mukaan myos konsultti pohti loppukayttdjan asemaa osto-
prosessissa ja sitd, miten asukkaille saisi viestittya ilmanvaihdosta. Konsultin mukaan

taloyhtion hallitushan on lopulta se, joka paattdaa, mihin rahoja kaytetaan.

Tullukin esille ettd asukas ei ymmdrrd ilmanvaihtoa. Ne pystyy teilaa-
maan sen hankkeen kokonaisuudessaan, ei nyt siis ryhmdhysteria,
mutta jos kdytdn sitd sanaa. Miten sen ddnen saisi kuuluviin ja saisi ja-
ettua sen tiedon.

Kayttajatutkimuksien tuloksista nousi esiin kasitys ilmanvaihdosta tunnekysymyk-
send. Isdnnoitsijoiden ja hallituksen puheenjohtajien mukaan, asukkaat aistivat il-
manvaihdon eri tavalla ja toisen ongelma ei tunnu toisesta ongelmalta. Esimerkiksi
asunnoissa vedon tunteen kokeminen oli sellainen, joka tulosten mukaan jakaa ih-
misten mielipiteitd. Tulosten mukaan ilmanvaihdon perustelun kannalta on ongel-

mallista, ettd “hyva ilmanvaihto” koetaan niin eri tavoin. Huber, Hermann ja Morgan
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(2001, 4) kuvaavat sosiaalipsykologiasta |0ytyvan taustaa siihen, kuinka ihmiset muo-
dostavat eri kdsityksia asioista. Esimerkiksi ilmanvaihtoratkaisun tuottaman arvon ka-
sitykseen vaikuttavat kognitiiviset piirteet, emotionaalinen alttius ja ulkoiset demo-

grafiset tekijat.

Tuloksista kuitenkin nahdaan, etta seka isannditsijat ettd puheenjohtajat tunnistavat
selkeitd ilmanvaihdon ongelmia, joihin ratkaisua ei osata kertoa. IImanvaihto koetaan
todennadkdisesti vaikeana teknisend asiana: “Tulee alipaineongelma, tilkitdan reikia,

mutta kun sisalld on liian tukossa niin ovi vetaa sisaanpain.”

Tulosten mukaan vaikuttaa siltd, ettd isannoitsijoiden epdvarmuus ilmanvaihtoalan
osaamisesta tuli projektipaallikoille yllatyksena kolmannen workshopin aikana. Pro-
jektipaallikoille tuli tulosten mukaan yllatyksena se, miten paljon asiantuntijan neu-

voja ilmanvaihtoasioiden suhteen kaivataan.

5.2 Palvelun asema

Kayttajatutkimuksien tuloksista nousee esiin pohdiskelua viestinnan sopivasta maa-
rasta taloyhtion asukkaille. Kayttajatutkimuksissa yksi isannaitsija kokee hallin-
noimiensa talojen perusteella parhaaksi, etta Inventin palvelupaketin verkkopalvelu-
jen kautta tuotettu tieto tulisi pelkdstaan taloyhtion hallitukselle ja huoltoyhtidlle,

muttei asukkaille.

Jos mietitddn nettipalveluita niin se on isdnnditsijd, hallitus ja huoltoyh-
tié. Se voi olla avoin systeemi, mutta tédytyy miettid tarkkaan kohde-
ryhmd ettd ei se kaikille sovellu se palvelu. Tuskin asukkaat kéyvdt kat-
somassa paljonko menee vettd suihkussa.

Toinen isdnnoitsija lisasi, etta avoin verkkopalvelu, johon tulisi tietoa talon eri mitta-
reista, toisi hanelle lisaa tyota, kun asukkaille olisi lisda tietoa tarjolla. Tulosten mu-
kaan monet isannditsijat yhtyvat tahan paatelmaan. Isannditsijoiden huolenaiheena

on tydmaaran kasvaminen uusien ratkaisujen myota. Kun palvelupaketeilla yritettiin
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nayttad, ettd isanndoitsijdiden tydmaara vahenisi, syntyi ristiriitaa toisaalta tydmaaran
kasvamisesta ja toisaalta taloyhtion hallinnan menettamisesta. Isdnnditsijat pelkada-
vat siis tydmaaran kasvamista ja samalla tydmaaransa menettamista. Isanndintiliiton
Isdnnodinnin asiakaskuuntelu -tutkimuksen (2015) mukaan, isannointiyrityksien vies-
tinta jakoi asiakkaiden mielipiteitd. Vahvalla viestinnalld isdnndintiyritys pystyy Isdn-

ndintiliiton tutkimuksen mukaan parantamaan asiakastyytyvaisyyttaan.

Hallituksen puheenjohtajat pohtivat omaa rooliaan ja tiedon kulkemista, jos palvelu-
paketti hankittaisiin ja jonkinlainen verkkosivusto saataisiin viestinnan hyodyksi. Tie-

don maara mietityttaa ja jakaa hallituksen puheenjohtajien mielipiteita.

No ei se taakkaa vihennd, mutta ei siitd haittaakaan ole. Kaikki tieto on
tarpeellista jos se liittyy oleellisesti asumisviihtyvyyteen, turvallisuu-
teen...

Kaikki kayttajatutkimuksien osallistujat kokevat Iahes kaikki sadstda tarjoavat ajatuk-
set mielenkiintoisina, ja energiansdastosta puhuttaessa he kuuntelivat tarkkaavai-
sesti. Tulosten mukaan monen isannditsijan ja hallituksen puheenjohtajan mukaan
energiasaastolla pystytaan myymadn monia ratkaisuja asukkaille saakka. Tuloksista
nahdadan, ettd energiasaaston asiat ovat tulleet tutuksi. Taloyhtidille tarjotaan erilai-
sia palveluja energiakulutuksien kartoittamiseksi. Esimerkiksi Motiva (2014) peruste-
lee taloyhtididen energiaseurantaa verkkosivuillaan. Motivan (2014) mukaan, kun
energian- ja vedenkulutusta saadaan viahennettyd, vastikkeiden ja vuokrien nousu-
paineet pienenevat. Sdannolliselld energian- ja vedenkulutuksen seurannalla saadaan

nopeasti tieto kulutuspoikkeamista.

Teemahaastattelun tuloksissa konsultti nostaa esiin palvelullistumisen, joka kuvaa te-
ollisen toimialan murrosta. Teemahaastattelujen tulokset antoivat viitteita siita, etta
ikkunateollisuus on Kotlerin ja muiden (2011, 13) kuvaaman markkinointimaaritel-
man mukaan 1.0:n ja 2.0:n valimaastossa (ks. taulukko 1). Konsultin mukaan tuntuu
|ahes itsestaan selvaltd, etta Inwido Finland toimii palveluliiketoiminnassa tai ainakin

sen tulisi toimia.
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Haastavaa... Toisaalta tuntuu itsestddn selviltd. Tuntuu itsestédn sel-
vdltd, ettd Inwido on palvelutarjoaja. Aloitettiin, niin oltiin ikkunatoimit-
taja. Ja kulttuurinen kehitys on kéytévd ldpi. Asiakasarvo on se ettd tuo-
tetaan palvelua.

Toimeksiantajan kulttuurinen kehitys palvelun tarjoajaksi on hanen mukaansa kayn-
nistynyt myos yhteistydssa tehtyjen palvelumuotoiluprojektien myota. Taustalla tay-
tyisi olla vield ymmarrysta siita, etta Inwido ei ole pelkastaan ikkunatoimittaja, vaan
asiakassuhde jatkuu konsultin sanoin: "kauppojen kdttelyn jélkeen.”

Konsultti on omassa tyossadn tehnyt huomioita teollisen alan muutoksesta kohti pal-

velujen tarjoamista:

Ihmiset ovat yhd valmiimpia ostamaan palveluja ja kuluttajakdyttdyty-
misen muututtua esimerkiksi némd vuokrauspalvelut ovat yleistyneet.
En nde syytd miksei tdmd toteutuisi myés asunto-osakeyhtibiden koh-
dalla.

Teemahaastattelussa konsultti mainitsi myos ikaryhmien vaihdoksen, joka tulee to-
dennékoisesti tapahtumaan niin isdnnditsijoitsijoissa kuin taloyhtididen puheenjohta-

jissa, kun eldkkeelle siirtymiset tuovat taloyhtididen pariin uusia toimijoita.

5.3 Tekniikka ja ylldpito

Tuloksien mukaan suurin osa kadyttajatutkimuksiin osallistujista kokee ilmanvaihdon
saadot vaikeiksi. Tekniikan ymmartaminen ja ajatuksen sisdistaminen ilmanvaihdosta
yhtena talon kokonaisuuden hallintavadlineena herattaa tunteita puolin ja toisin.
Muutaman isannditsijan ja hallituksen puheenjohtajan mielestd ilmanvaihtoa ei osata
hallita niin, etta siita olisi hyotya talon tai asukkaiden hyvinvoinnille. Tutkimuksesta
osoittautui myos, etta talotekniikka koetaan alan asiantuntijoiden osaamiseksi.
Oman osaamisen koettiin olevan riittamatonta joidenkin teknisten asioiden, myos il-

manvaihdon suhteen.
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Misté me voidaan tietdd kuutiot, ilmatilavuudet. Pitdisi lukea pitkdlle
toista alaa, ettd voitaisiin reagoida ilmanpaineisiin etté onko oikein. Ta-
loyhtiéén pitdd osata myydd oikeat laitteet, yhteydet pitéd olla kun-
nossa ja oikea tuote. Ei liian monimutkainen eiké hieno. Kaksi tai kolme
asiaa, jotka laitteesta tulisi 6ytyd.

IImanvaihdon hallinta koettiin siis vaikeaksi ja sitd kautta yksi isénnditsija paatteli rat-
kaisun tulevan todennakdisesti liian kalliiksi. ”Ilmamaarien mittaaminen, kuka ne an-
turit asentaa ja maksaa, taitaa Invent plus yllapito tulla liian kalliiksi.” Toisaalta osa
isannditsijoista ndkee asian tulosten mukaan niin, etta pitkalla aikavalilla ilmanvaih-
toratkaisulla ja palvelupaketilla voitaisiin sadstad, kun turhat huoltokdynnit vahene-

vat.

Taloyhtididen hallituksien puheenjohtajat ovat kuitenkin tulosten perusteella kiin-
nostuneita talotekniikkaan liittyvista aiheista. Tulokset antavat viitteita siita, etta
etenkin nuoremmat puheenjohtajat ovat kiinnostuneita teknisista laitteista ja omaa

asuntoa tai taloa koskevan teknisen tiedon vastaanottamisesta.

Palvelun monitoroinnin tulisi olla sellainen helppo, etté voi jokainen
omalla puhelimella seurata, eikd tulisi raportteja koko ajan, vaan voisi
mennd sinne kattoon. Vdlilld tulisi viestié etté ndin voisi sddstdd tyyliin
eli enemmdn tiedon seuraamisviiline.

5.4 Palvelun myynti

Tulosten mukaan seka konsultti ettd myyntipaallikkd korostavat myyjan ja asiakkaan
vuorovaikutuksen merkitysta. Myyntipaallikkd ndkee merkityksellisempéana luotta-
muksen myyjan ja asiakkaan valilla. Myyntiorganisaation tulisikin tunnistaa asiakkaat
tarkeimmaksi padomaksi. Arvomyynnilla tahdatdan asiakkaan prosessien tunnistami-
seen ja innovatiiviseen tapaan tarjota asiakkaalle arvoa tunnistamalla asiakkaan ke-

hittymismahdollisuuksia. (Kaario, Pennanen, Storbacka & Makinen 2004, 23.)
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Hallituksen puheenjohtajat kaipaavat tulosten mukaan henkilokohtaista ja talokoh-
taista myyntia. Palvelun tarjoajan tulisi pystya perustelemaan, mitd hyotya palvelusta
on juuri heidan taloyhtitlleen. Tuloksista tuli esiin se, etta taloyhtion puheenjohtajat
saattavat siirtaa palvelujen ostamisen tulevaisuuteen, eivatka kaikki nde ilmanvaih-
toon liittyvid palveluja ajankohtaisiksi pitkdan aikaan. “Nama asiat tulevat sitten tule-

vaisuudessa ja ehkd kymmenen vuoden kuluttua ajankohtaisiksi. ”

Taloyhtidissa ei seka isannoitsijoiden etta hallituksen puheenjohtajien mukaan olla

valmiita maksamaan isoa hintaa asumismukavuudesta. Tulosten mukaan usein suu-
rien summien hahmottamisen kuvataan olevan vaikeampaa, kuin pienempien sum-
mien. Usein taloyhtididen saastaminen tapahtuu pienempien hankintojen vihenta-

misena.

Tulee tdd psykologinen tekijd, et ihmiset osaa ajatella rahoja siihen asti
kun omaa rahaa on lompakossa. Mut sit miljoona on suuri raha sitd ei
mielletd. llmanvaihto voi olla kymmeniétuhansia niin se on heille iso
juttu.

Tuloksista kavi ilmi, ettd muutama isdannoitsija tunnistaa trendeja omien asiak-
kaidensa eli hallituksien jasenien puheista. Trendeind ndhdaan energiasadstoon ja

yleisesti sddstamiseen liittyvid asioita.

No jos aattelee ndité ongelmia nii sielldhén on trendejd. Trendeissd on
ettd energiasddstdjé pitdisi olla, eiks nii. Pitdisi asumismukavuutta pa-
rantaa, sisdilman asiat on sellasia misté puhutaan paljon.

Tulosten mukaan uuteen tekniikkaan ja sen myyjaan luottaminen on usein tarkeaa.
Yksi hallituksen puheenjohtaja kertoi huonosta kokemuksestaan toisen yrityksen ik-
kunamyyjan kanssa. Han kertoo myyjan kiinnostuksen vaikuttavan vahvasti siihen,

kenelta ostetaan.

Toytéari (2009) kuvaa myyjan pystyvan vaikuttamaan asiakkaan ostopaatokseen mer-

kittavasti etenkin palvelujen tai ratkaisujen myynnissa. Asiakkaan tarve saattaa pysya
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samana koko ajan, mutta ostamisen kiireellisyys ja tuotteen laajuus riippuvat usein
myyjan ammattitaidosta ja asiakkaan ja myyjan valisesta luottamuksesta. Mita aiem-
min asiakkaan ostoprosessissa myyja ja asiakas ovat tavanneet, sitd suurempi myyjan

vaikuttamismahdollisuus todennakoisesti on.

Tulokset viittaavat siihen, etta taloyhtio haluaa myds luottaa huoltohenkilékunnan
tuntevan talon ja sen erityisvaatimukset. Talokohtainen huolto ndhd&an tarkeana

elementtina.

Joskus tehtiin sillai ettd kerdttiin useampi yhtié kokoon ja sitten yhdessd
kilpailutetaan yksi kokonainen huoltomies niille. Ja se toimi tosi hyvin.
Sitkun ihmiset oppi sen tuntemaan niin tosi hyvdé palautetta.

Palvelutuotteen myynnissa kontaktipisteet vaikuttavat olevan tarkeita. Tuloksista tuli
esiin, ettd myyjaa korostetaan kontaktipisteena ja vuorovaikutuksessa. Myyjan rooli
on keskeinen palvelun tarjoamisessa. Toytéari (2009) kuvaa, ettd ratkaisumyynnissa
myyjan kohtaaminen tulisi tapahtua aikaisemmin kuin tuotemyynnissa ja palvelu-
myynnissa myyjan ja asiakkaan tulisi kohdata vield aikaisemmassa vaiheessa kuin rat-
kaisumyynnissa. Tutkimuksessa tuli esiin myds se etta ikkunateollisuuden toimijan ei

todennakaoisesti luoteta olevan uskottava ilmanvaihtoratkaisun myy;ja.

Myyntipaallikon mukaan tuoteorientoituneisuus saattaa olla hidastava tekija yrityk-
sen pyrkimyksessa tuottaa arvoa asiakkaalle. Esimerkiksi tehtaan tilannetieto myyjijille

saattaa olla selva este arvomyynnille.

...se meiddn tehtaan tilauskanta ei tuota siis asiakkaalle liséarvoa.
Myynnin pitdisi pystyd suodattamaan némd asiat pois. Asiakasarvon
tuottamiseen ja huolehtimaan, ettd asiakas on se ykkénen.

Yritykset puhuvat usein arvonluonnista asiakkailleen, mutta harvalla yritykselld on to-
dellinen kyky ja valmius osoittaa asiakkailleen heille tuotettu arvo. Kyky maarittaa ja

ymmartaa asiakkaan arvonluontia ja rahallisesti mitata sita on haastavaa. Arvo tulisi
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vield pystya ndyttamaan toteen asiakkaalle. Luodun lisdarvon viestiminen on erityi-
sen tarkeaa kehittyneilla markkinoilla ja uusien liiketoimintojen tai tarjoamien koh-

dalla. (Anderson, Kumar & Narus 2008, 32.)

5.5 Palvelumuotoiluprosessin kuvaus

Tuloksena esitelladan kuvaus palvelumuotoiluprosessista ja sen vaiheista. Inwido osti
Link Design and Developmentilta palvelumuotoilun Invent-ilmanvaihtoratkaisun ylla-
pito- ja huoltopalveluille. Link Design and Developmentin puolelta projektipaallikko
toteutti parhaaksi katsomillaan palvelumuotoilun tydkaluilla ylldpito ja huoltopalve-
lupaketit. Seuraavassa kuvaan havainnointieni tulokset taman prosessin kulkemisesta
ja kaytetyista tyokaluista. Invent halusi saada kaynnistyvaa palveluliiketoimintaansa
varten kaiken tarkean tiedon tasta palvelumuotoiluprosessista. Olen havainnoinut
|lapi prosessin, miten valmiisiin palvelupaketteihin paastiin. Haastattelin aluksi Link
Design and Developmentin projektipdallikkda siitd, miten han ldhtee rakentamaan
palvelumuotoiluprosessia alusta alkaen. Ndin havainnointia oli helpompi suorittaa,

kun tiedettiin, mista kaikki alkaa.

Osat
Madrittely Tutkimus Suunnittelu
Vaiheet .
. 4. Toinen 5. Kolmas
2. Ensimmainen N workshop: workshop: 6. UX konsultti
workshop: kayttdjatutkimusta, ] - muotoilee valmiit
1. Toimeksianto i fokusryhmihaastattelut Alustavien Palvelupakettien -
: Palv:ll:(p%lketttlen ry palvelupakettien esittely ja palvelupaketit
eKknise esittely ja palaute
mahdollisuudet yiap palaute
A
J

Kuvio 4. Palvelupakettien palvelumuotoiluprosessi mukaillen Tuulaniemen (2011, 56)

palvelumuotoiluprosessia
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Palvelumuotoilija ei hyddynna valmista palvelumuotoiluprosessia eri asiakkaiden
kanssa, joten opinnaytetyontekija seurasi projektia Tuulaniemen (2011, 56) palvelu-
muotoiluprosessia mukaillen ja sen kuvaamia vaiheita ja niiden osia etsien. Pyrin tun-
nistamaan tarkeimmat vaiheet palvelupakettien rakentamiselle (ks. kuvio 4.) ja tar-
kempi kuvaus palvelumuotoiluprosessista loytyy liitteend (ks. liite 4). Paavaiheiden
alle on rakennettu yksinomaan tassa Invent palvelumuotoiluprosessissa esiintyneet
vaiheet ja niiden osat. Palvelumuotoilun rakentaneen Wingvistin (2014) mukaan pal-
velumuotoiluprosesseja kuuluu soveltaa, koska mikaan kehitystehtdva ei ole saman-
lainen, vaan palvelumuotoilijan tulee ottaa huomioon jokaisen tapauksen erityispiir-
teet. Inventin palvelupaketteja varten palvelumuotoiluprosessin rakentaa Link Design
and Developmentin projektitiimi, joka valitsee palvelumuotoilun menetelmat ja tyo-
kalut. Winqvistin (2014) mukaan, heilla ei ole valmista palvelumuotoilumallia, jota
kdytettaisiin eri yritysten tarpeisiin. Alussa kartoitetaan lahtotilanne, yrityksen tar-
peet ja toiveet, jonka jalkeen palvelumuotoiluprosessi elda hetkessa ja konsultti ot-
taa ne palvelumuotoiluprosessin osat ja tyokalut mukaan, jotka han nakee tarpeel-
liseksi ongelmanratkaisun kannalta. Palvelumuotoilua pyritdan tekemaan tarkoituk-
senmukaisella tavalla ja kustannustehokkaasti, ja siksi Wingvistin (2014) mukaan on

tarkead jattaa tilaa paatoksenteolle prosessin edetessa.

Palvelumuotoiluprosessi on kuvattu opinndytetyon tekijan havaintojen pohjalta mu-
kaillen Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessia (ks. kuvio 4). Kuviossa 4. ndhdaan osat
ja vaiheet. Prosessin kaavio on suuremmassa luettavassa koossa liitteena 4, josta
nahdaan myos tekijat ja aikataulu. Maarittely, tutkimus ja suunnittelu ovat ne osat,
jotka Tuulaniemi (2011, 56) kuvaa myds palvelumuotoiluprosessissaan. Tuotanto- ja
arviointi-osat tulevat ajankohtaisiksi opinndytetyon raportoimisen jalkeen, kun palve-
lupakettien myyntitoimenpiteet kdynnistetdaan. Vaiheet ja tekijat on kuvattu taman

muotoiluprosessin mukaisesti, havainnollistamaan prosessin kulkua.
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Palvelumuotoilu alkoi maarittelysta

Palvelumuotoiluprosessi lahti liikkeelle toimeksiannosta ja tavoitteiden asettamisesta
toimeksiantajayrityksen ja konsulttiyrityksen valille. Ensimmaisessa workshopissa oli-
vat osallistujina konsulttiyrityksen osapuolina kolme konsulttia ja Inventin edustajina
olivat tuotekehittdja ja myyntipaallikkd seka havainnoija. (Ks. liite 4.)
Palvelupakettien maarittely l1ahti liikkeelle ensimmaisesta workshopista, jossa
nostettiin esiin Inventin tarjoamat huolto— ja yllapitopalvelusisallot. Konsultti halusi
saada irti Inventin tiimista kaiken sen, mita palveluita ilmanvaihtoratkaisun tueksi
voitaisiin tarjota. Nain haluttiin 10ytaa myos kaikki mahdolliset kontaktipisteet, mita
voi olla olemassa Inventin palvelupolulla asiakkaan kanssa. Workshop eteni aluksi
keskustelun muodossa, josta siirryttiin tydstamaan ajatuksia ylos lapuille. Lapuille
koottiin teknisia ominaisuuksia, asiakasnakokulman kannalta tarkeitd ominaisuuksia
sekd omasta mielesta hyodyllisia palveluja mita asiakkaalle voitaisiin tarjota. Taman
jalkeen konsultti ohjeisti lajittelemaan laput neljalle eri julisteelle, jotka kuvastivat
neljaa palvelupakettia. Jo taman workshopin aikana huomattiin, ettd todennakoisesti
kolme palvelupakettia voisi olla riittava maara. Muodostuksen jalkeen kaytiin palape-
lia, mika palveluosa kuuluu mihinkin palvelupakettiin, siitd alkoivat muodostumaan

Inventin palvelupaketit.

Maarittely-osuuden jalkeen Link Design and Developmentin konsulttitiimi pyrki muo-
dostamaan palvelupaketit kooten kaiken Inventin ylldpitopalvelutarjonnan omiksi pa-

keteikseen.

Workshopin lopuksi konsultin johdolla muotoiltiin myos palvelupolkuja eli service
blueprinteja. Palvelupolkujen toteuttamiseksi ensin selvitettiin, mita erilaisia palvelu-
polkuja Inventin toiminnassa on. Palvelupolkuina kuvattiin huollon palvelupolku ja In-
widon palvelupolku. Palvelupoluissa kaytiin lapi palvelun asiakaspolku, palvelun to-

teuttajat, jarjestelmat ja back office.
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Tutkimus palvelupakettien rakentamiseksi

Link Design and Development valitsi kayttajatutkimukset palvelupakettien
testaamiseksi. Inventin palvelupakettien tutkimus toteutettiin potentiaalisista asiak-
kaista kootuissa fokusryhmissa. Tutkimuksen rekrytoinnin hoiti siihen erikoistunut
yritys, jolle ohjeistettiin rekrytoida noin kuusi kerrostalojen iséannoitsijaa ja
hallituksen puheenjohtajaa yhteen ryhmaan. Heilla tuli olla ainakin yksi kohde, jossa
on koneellinen poistoilmanvaihto. Fokusryhmiin osallistui rekrytointifirman
ohjeistuksesta huolimatta myos yksi paritalojen ja yksi rivitalojen hallituksen
puheenjohtajaa. Se ei kuitenkaan muodostunut ongelmaksi, koska taloyhtién

muodosta huolimatta rooli oli jokaisella osallistujalla sama.

Fokusryhmia valittiin pidettdviksi yhteensa nelja kappaletta, kaksi isdnnaitsijoista
koostuvaa ryhmaa seka kaksi hallituksen puheenjohtajista koostuvaa ryhmaa.
Yhteensa hallituksen puheenjohtajia oli paikalla viisi ja kuusi ja isannditsijoita myos
viisi ja kuusi osallistujaa. Tutkimus osa jakaantui kolmanteen vaiheeseen eli
kayttajatutkimuksiin ja neljanteen vaiheeseen eli toiseen workshopiin (ks. kuvio 4).
Kayttajatutkimukset etenivat konsultin maaritteleman rungon mukaisesti. (Ks. liite 1.)
Toisessa workshopissa kaytiin |api alustavia palvelupaketteja ja konsultti kavi lapi

tutkimuksen tuloksia palvelupakettien muotoilemiseksi.

Suunnittelun lopputuloksena syntyivat palvelupaketit

Joitain palvelusisaltojen yksityiskohtia muutettiin ja palvelupakettien muotoilu jatkui
edelleen. Suunnittelu jakaantui 5. vaiheeseen kolmanteen workshopiin ja 6.
vaiheeseen, jossa palvelupaketit viela muotoiltiin Link Design and Developmentin

toimesta valmiiksi tuotantoa varten (ks. kuvio 4).

Kolmannessa workshopissa esiteltiin palvelupaketit Inventin projektipaallikoille ja
heita osallistettiin mukaan blueprint-tehtavalla, jossa heidan tuli ratkaista
palvelupaketin avulla jonkin taloyhtion ilmanvaihtoratkaisun kaytannén ongelma.
Tehtdvan jdlkeen palvelupaketeista kaytiin yleista keskustelua. Konsultit seurasivat

tarkkaan projektipaallikdiden kommentteja ja tyoskentelya workshopissa. Konsultit
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kerasivat aineistoa palvelupakettien kehittamista varten. Palvelupaketit kehitettiin
sisallollisesti muotoonsa, jonka jalkeen niiden lanseeraaminen ja arviointi ovat

seuraavina vaiheina.
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6 Johtopadtokset

Palveluliiketoiminnan kehittaminen

Tuloksista nahdaan, ettd asiakkaat kaipaavat lisda konkreettista tietoa siita, etta il-
manvaihto on tarkea osa talon ja asukkaiden hyvinvointia. Asiakkaalle tulisi tulosten
mukaan pystya viestimdan ymmarrettavasti, ettd ilmanvaihto on yksi asumismuka-
vuuden perusedellytys. Tutkimuksessa tuli esiin myos se, etta ikkunateollisuuden toi-
mijan ei uskota olevan luotettava ilmanvaihtoratkaisun myyja. Tulosten perusteella
voi olla, ettd Invent-ilmanvaihtoratkaisua tulisi myyda ratkaisumyyntina, jonka mu-

kana tulee aina ylldpidosta huolehtiva palvelupaketti.

Palveluliiketoiminnan kehittamiseksi tutkimus tuotti suuntaa antavia tuloksia siit3,
ettd palvelupakettien tarjoaminen tuottaisi arvoa seka asiakkaille ettad toimeksianta-
jalle. Palveluliiketoiminnan kannalta saatiin myds tietoa siitd, etta asiakkaita tunne-
taan todella vahan. Teemahaastattelun keskusteluissa kavi ilmi, etta sekad konsultti

ettd myyntipaallikko olivat yllattyneita monista tuloksista.

Tulosten mukaan palvelumuotoiluprosessi tuotti paljon uutta tietoa asiakkaista. Ku-
vio 4:33 katsottaessa vaihe viisi oli kolmas workshop, johon osallistuivat myos Inven-
tin projektipaallikot. Tulokset antavat viitteita siitd, etta myyjat ovat yllattyneitd, mi-
ten paljon isdnnditsijat kaipaavat asiantuntijan apua myyntivaiheessa. Tuloksista voi-
daan paatella, ettd isannoitsijat eivat todenndkoisesti halua vaikuttaa tietamatto-
miltd, koska heiddan ammattinsa edellyttda monien talon asioiden hallitsemista. Asi-
antuntijaneuvontaa esimerkiksi taloyhtididen ilmanvaihto-ongelmiin voitaisiin kui-

tenkin pitaa tervetulleena palveluna.

Palvelumuotoiluprosessi tuotti myos suuntaa antavia tuloksia siitd, miten Inventin tu-
lisi viestia palveluistaan asiakkaalle. Viestinnan tulisi tapahtua jo myyntiprosessin ai-
kana, eika palveluita todennadkoisesti kannata jattaa kokonaan irralliseksi Inventin
ratkaisumyynnista. Palvelupakettien kannalta prosessi oli tuottoisa ja konsultin mu-
kaan kayttajatutkimukset tuottivat runsaasti uutta tietoa. Osittain tama johtuu siit3,

ettd taloyhtidasiakkaita koskettavia tutkimuksia on tehty todella vdahan verrattuna
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esimerkiksi kuluttaja-asiakkaisiin. Kayttdjatutkimukset tuottivat kuitenkin niin paljon
uutta mielenkiintoista tietoa, etta taloyhtioitd koskettavia tutkimuksia tullaan toden-

nakoisesti toteuttamaan viela lisaa.

Huolto- ja yllapitopalvelujen seuraavana portaana on kehittda sen lanseeraamiseksi
markkinointinimi ja visuaalinen ulkoasu. Todennakdisesti yhteistyo Link Design and

Development Oy:n kanssa jatkuu opinndytety0ssa seuratun prosessin paatyttyakin.

Lisdarvoa tuottavat palvelut

Tulokset osoittavat, ettd isannditsijat kaipaavat asiantuntijan apua monissa teknisten
asioiden perustelussa asukkaille ja taloyhtion hallitukselle. Talotekniikan kokonaisuu-
den merkityksestd asumismukavuuteen pitdisi viestia asukkaille ja hallitukselle. Lisa-
arvoa voitaisiin tuottaa poistamalla isannditsijan tyétaakkaa viestinndssa ja huolehti-
malla siita jo ilmanvaihtoratkaisun projektista ldhtien, koska isannditsijat kokevat lii-

allisen viestinnan lisddvan heidan tydmaaraansa.

Suurin osa kayttajatutkimukseen osallistuneista kokee ilmanvaihdon saadot vaikeina
asioina. llmanvaihdon yllapidon myyminen vaatii tiedon kasvattamista ilmanvaihdon
tarkeydesta koko talon hyvinvoinnissa. Seka isannditsijat etta hallituksen puheenjoh-
tajat kaipaavat asiantuntijan apua, kun he kertovat taloyhtididen asukkaille kokonai-
suuden merkityksestda asumismukavuuteen. Tuloksista nahdaan, etta isannditsijoiden
toiveena on ymmartaa talosta sen verran kuin on tarpeen, kun taas hallituksen jase-
nille voidaan mahdollisesti tuottaa arvoa syventamalla tietoa talon ja asukkaiden toi-
minnan seurauksista ja niihin vaikuttavista tekijoista. Tulokset antavat viitteita siita,
ettd esimerkiksi kulutusseurantatietojen saaminen tuottaa lisdarvoa etenkin nuorem-

mille hallituksen puheenjohtajille.

Isannoitsijat nakevat tulosten mukaan viestinnan ja tiedottamisen ongelmallisena
etenkin remonttien yhteydessa. Tiedottamista kuvataan olevan joko aina liikaa tai
liilan vahan. Tahan voitaisiin tarjota ratkaisua esimerkiksi yllapitopalvelupaketin mu-

kana. Palvelupaketeissa on otettu huomioon viestinnan ratkaisuja ja viestinta tulee
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huomioida erityisesti lisdarvon tuottamisen yhteydessa. Taloyhtién oma verkkosivu
voisi olla hyodyllinen valine kaikkien remonttien ja taloyhtion muunkin toiminnan
apuna. Viestinnan onnistumiseksi toimeksiantajan voisi olla tarkeda selvittada myos,
kuka viestintapalvelua tarjoaa ja millaisia teknisia vaatimuksia esimerkiksi yllapidon
vhteydessa tarjottavan verkkosivun hallinnoiminen vaatisi. Téman selvitystyon apuna

voitaisiin kdyttaa Business Model Canvasin laatikoita. (Ks. liite 3.)

Yksi tunnistettava aihe tuloksissa on hallituksen puheenjohtajien esille tuoma meiddn
talo-ilmio, joka nousi useissa hallituksen puheenjohtajien kommenteissa esiin. Kau-
emmin taloyhtion hallituksissa toimineet ilmaisevat selkeda tarvetta “meidan talon”
tarpeiden tunnistamiseen. Tulosten mukaan kyse on tunnesyistd, oma talo on tarkea
ja siihen on ehtinyt muodostua tunnesidos. Kuka tahansa ei voi asiantuntijana tutkia
taloa, ellei siihen ole selvaa tarvetta. Myynnilla on tassakin tarkeda tunnistaa millai-
nen rooli sopii milloinkin myyjalle. Tutkimuksen perusteella asiantuntijapalvelun tar-
joaminen voisi olla paras tapa lahestya asiakasta, koska ilmanvaihdon ongelmia koe-
taan taloyhtidissa paljon, mutta ongelman ratkaisulle ei ndhda todellista tarvetta. II-
manvaihdon ongelman ja ratkaisun 16ytymisen yhdistamiseen voitaisiin tarvita asian-

tuntijapalvelua.

Tuloksista on havaittavissa, ettd kokonaisratkaisun myyminen on tarkeaa. Myytavan
ratkaisun tulee ratkaista monta ongelmaa, jotta silla nahdaan lisdaarvoa talolle. Mo-
nesti ihmisten hyvinvointi unohdetaan, kun taloyhtidssa mietitddn hankintoja vain ta-
lon arvon kasvattamisena. Asukkaat ovat taloyhtidissa kuitenkin se voima, joka paat-
taa mihin rahaa kaytetaan, joten heille tulisi todenndkoisesti viestia lisda ilmanvaih-

don tarkeydesta osana talon kokonaisuutta.

Energiansadstosta puhuminen sai isannditsijat ja hallituksen puheenjohtajat innostu-
maan. Tulosten mukaan, se on tarkea argumentti, mutta sen viestimiseen tulee kui-
tenkin mahdollisesti miettid tarkkoja perusteita. Energiansaastosta viestiminen voisi
painottua asukkaiden opastuksen kautta lisdttavaan tietouteen ja sita kautta sadsta-

vaan energiakayttaytymiseen.
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Taloyhtion jasenet ovat tuloste mukaan kiinnostuneita seuraamaan talonsa tilan-
netta tekniikan avulla. Esimerkiksi talon energiakdyrien seuraaminen tuntuu hallituk-
sen puheenjohtajista kiinnostavalta ja niiden seurantaan voitaisiin palvelupaketin
kautta mahdollistaa taloyhtiolle yhteinen verkkosivusto. Arvon lisddmiseksi asukkaille
voitaisiin jarjestdad asennuksen jdlkeen opastuksia, joissa kerrottaisiin, kuinka asumi-
sella voidaan vaikuttaa ilmanvaihtoon, energiasaastoihin, ilmanvaihtolaitteiston toi-

mivuuteen ja sita kautta asumismukavuuteen.

Tulosten mukaan ndyttaa siltd, ettd asiakkaat ovat valmiimpia ostamaan palveluja,
kun luottamus palvelun toimittajaan on suuri. Luottamuksen tarkeys nousi esiin myds
Inventin myyntipaallikon teemahaastattelussa. Luottamuksen rakentaminen on usein
myynnin tehtdva, jota tukee markkinoinnin toiminnot. Luottamuksen saavutta-
miseksi esimerkiksi palvelupakettien palvelusisiltojen ja niiden teknisten tarkoitusten

avaaminen, voisi tuoda lisdarvoa niin isdnnaitsijoille kuin asukkaillekin.

Palvelupakettien arvolupauksen viestiminen

Tuloksien mukaan asukkaille pitdisi pystya havainnollistamaan ilmanvaihdon toimin-
taa linkittamalla se konkreettisesti osaksi taloa. lmanvaihdon yllapitoa tulisi perus-
tella esimerkiksi laskennoilla, joilla voitaisiin osoittaa isannditsijan, hallituksen pu-

heenjohtajan tai huollon tyotaakan viheneminen.

Viestintd nousi tuloksissa vahvasti esiin enemman kayttajatutkimuksiin osallistunei-
den kysymyksina kuin vastauksina. Isénndintiliiton (2015) toteuttaman asiakastutki-
muksen mukaan vahvalla viestinnalld isanndintiyritys voi tuottaa arvoa asiakkailleen.
Invent palvelupakettien arvolupauksissa viestintdan kannattaa kiinnittaa erityista
huomiota. Invent voi esimerkiksi palvelupaketeillaan tuottaa arvoa mahdollistamalla

isdnnoitsijoille viestintakanavia hallinnoimilleen taloyhtidille.

IImanvaihto osana talon tekniikkaa heratti tunteita kayttajatutkimuksissa. Myynnin
tulisi kyeta viestimaan palvelupakettien merkityksestda ymmarrettavasti ja yksinker-

taisesti. Myyntipaallikén mukaan haasteena on, etta taloyhtididen hallituksissa on
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erilaisia ihmisia erilaisilla osaamistaustoilla. Heille kaikille tulisi kyeta viestimaan il-
manvaihdon ja sen yllapidon tarkeys ymmarrettavalla tasolla. Arvolupauksen viesti-

miseksi tulee siis huomioida monia eri asiakkaita.

Asiakkaille tulisi tulosten mukaan pystya viestimaan millaista lisdarvoa he saavat
huolto- ja yllapitopalvelupaketeista. Isdnnéitsijat ja hallituksen puheenjohtajat ky-
seenalaistivat ilmanvaihtoratkaisun toimivuutta. Sisalld vaikutti kuitenkin olevan halu
tietda enemman. Asiakkaille pitdisi kyeta kertomaan minka palvelupaketin ostaminen
korvaa ja mista sadstoa saadaan. Turhien huoltokustannusten kitkeminen voisi olla
yksi merkittava arvolupaus. Sen viestimiseksi tulisi konkreettisesti pystya selventa-
maan isdnnoitsijoiden, hallituksen puheenjohtajien ja huollon sdastdja niin ajallisesti

kuin mahdollisesti rahallisestikin.

Arvoa voitaisiin tuottaa tarjoamalla palveluilla ratkaisua ja asiantuntijuutta. Isdnnait-
sijat kertoivat avoimesti kaipaavansa asiantuntijan apua monissa eri tilanteissa. Halli-
tuksen puheenjohtajat olivat kiinnostuneita omasta taloyhtiostaan kokonaisuutena.

Taloa tulisi kohdella yksittdisena tapauksena, eika liukuhihnamaisesti ilmanvaihtorat-

kaisun asentamiskohteena.

Seka isannoitsijat etta hallituksen puheenjohtajat kokivat maanldheisyyden tarkeana.
Tuloksista oli havaittavissa jonkinlaista uskonpuutetta ilmanvaihtoa koskeviin asioi-
hin. Kayttajatutkimusryhmissa kaytettiin paljon aikaa siihen, ettd kaytiin [api mita
tama tarkoittaa ja miten tekniikka toimii.

Tuloksista nousi ldhes heti esiin jokaisen ryhman varauksellinen suhtautuminen il-
manvaihdon ongelmien poistamiseen. Toki uuden asian sisdistaminen vei hieman ai-
kaa, koska suurimmalle osalle asia ei ollut ennestaan tuttua. lkkunaremontit olivat
tuttuja, mutta ilmanvaihto nahtiin korkealentoisena. Kuten yksi isénnditsija sen mai-

nitsi: Lainaus tahan.

Isdnnoitsijat pelkdadvat vastuun menettamista ja toisaalta paallekkaista tyota, jarjes-
telmia ja maksuja. Selva ristiriita tuntui olevan siing, ettd isdnnaitsija toisaalta halusi
tietda kaiken mahdollisen taloyhtion toiminnasta, mutta ei halunnut palvelujen osta-

misen lisddvan omaa tydtaakkaansa.
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Yrityksen tulisi miettid, miten yhdistaa yllapito ja huoltopalvelun myynti varsinaisen
Invent-ilmanvaihtoratkaisun myynnin yhteyteen. Tulosten pohjalta tulisi selvittaa,
missd kohtaa myyntiprosessia palvelupaketin myynti tulisi ajankohtaiseksi. Tulosten
mukaan palvelupaketeista voitaisiin viestid jo myyntiprosessin alkupuolella. Silloin
voitaisiin ymmarrettavasti kertoa, ettd ilmanvaihdon toimivuuden varmistamiseksi
yllapitopalvelu on tarkeda yhdistda ilmanvaihtoratkaisun ja ikkunoiden kanssa sa-

maan ratkaisuun.

Kuluttajakdyttaytyminen on muuttunut. lhmisten tietoisuus ja itsendinen tiedonha-
keminen kasvaa ja kuluttajat saavat koko ajan lisda tietoa internetistd. Konsultinkin
kuvauksen mukaisesti ihmiset ovat yha valmiimpia ostamaan palveluja ja tuoteldh-
toisten yritysten tulee kyetd muuttumaan. Myyijilld on tarkea rooli vuorovaikuttei-
sessa asiakaskentdssa. Tietoisuuden kasvaessa myyjien tulee esimerkiksi olla valmiita

vastaamaan monenlaisiin kysymyksiin, joita asiakas esittaa.

Konsultti naki tarkeaksi viestia ilmanvaihdon ratkaisun mahdollisesta energiansaas-
tosta. Opinnaytetyon tekijalle energiansadsto lisdarvona nayttaytyi niin, ettd sen tu-
eksi tulisi olla tarkkaa numeraalista tietoa, jotta se voidaan perustella asiakkaalle yh-
tena arvolupauksena. Palvelupakettien energiasadstoon liittyvaa arvolupausta voisi
viestia niin, etta ilmanvaihtoratkaisun ylldpidolla voidaan valttaa turhaa energiahuk-

kaa.

Palvelupakettien myynti voidaan alustavien tulosten perusteella jakaa kahteen eri os-
toprosessin vaiheeseen. Palvelupaketti voidaan myyda jo Invent-ilmanvaihtoratkai-
sun aikana tai esimerkiksi vuoden kayttoajan jalkeen jalkimarkkinointina. Tulokset
antavat viitteita siita, etta jonkinlaisen testijakson tarjoaminen ylldpitopalvelupake-
tille voisi olla toimiva ratkaisu. Ylldapidon aikana olisi tdrkeda huomioida taloyhtio ko-

konaisuutena ja pitda suhteita ylla myos asukkaisiin.

Tata kautta saataisiin myos tuloksia, kun loppukayttdja osallistettaisiin mukaan palve-
lukehittamiseen. Palvelupakettien testaamiseksi pilotointi voisi olla toimiva ratkaisu.

Yllapitopalvelupakettia testattaisiin eli pilotoitaisiin asunto-osakeyhtioon, johon on
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asennettu Invent-ilmanvaihtoratkaisu. Sita kautta toimeksiantaja kasvattaisi tietoaan
yllapitopalvelun haasteista ja mahdollisuuksista. Toimeksiantaja saisi tietoa tyypilli-
sista huoltohalytyksista ja asunto-osakeyhtion vaatimuksista. Nain saataisiin testat-
tua myo0s viestintad kaytannossa. Viestinndn ongelmaksi tuloksista nousi sen maara
ja saavutettavuus. Esimerkiksi verkkopalvelua voitaisiin testata kdytannossa kokeilu-

jaksoilla ja selvittdaa miten viestinta verkkopalvelun kautta koetaan.

7 Pohdinta

Opinndytetyon tavoitteena oli tuottaa tietoa palvelumyynnin aloittamisen tueksi ja
syventad toimeksiantajan asiakasymmarrysta siitd, mika tuottaisi sen asiakkaille lisa-
arvoa ja miten tama arvolupaus voitaisiin asiakkaalle viestid. Opinndytetydssa tehtiin
kahdessa kayttadjatutkimuksessa osallistuvaa havainnointia ja kaksi kayttajatutki-
musta danitettiin, koska ajallisesti ei ollut mahdollista paasta osallistumaan kaikkiin
kayttajatutkimuksiin. Tein myds kaksi teemahaastattelua. Havainnointia tehtiin seka
vapaasti etta puolistrukturoidusti teemojen ohjaamana. Tavoite saavutettiin, ja pal-
velumuotoiluprosessista |0ydettiin paljon hyddyllista tietoa Inventin asiakkaista ja

myyntiin liittyvistd toiminnoista.

llImanvaihto on tulosten mukaan vaikea asia viestittavaksi. Sita ei voi konkreettisesti
nayttdd, vaan se on ratkaisu, joka turvaa asumismukavuuden. IImanvaihto talon yh-
tena tarkedna ominaisuutena onkin tunnekysymys. Jokainen asukas tuntee ilman-
vaihdon eri tavalla. Ilmanvaihto on jotain, mita ei voi nayttaa, joten myos sen laadu-
kas yllapitaminen perustellusti voi olla haastavaa. Taustalla tulisikin olla halu palvella

asiakasta ja l6ytaa hanelle arvoa tuottava ratkaisu.

Tuloksista nahdaan, ettd asiakkaat kaipaavat lisda todistusaineistoa ilmanvaihdosta
yhtena talon tarkedna energiataloudellisuuden tekijana. Tulokset viittaavat siihen,
ettd taloyhtioiden ilmanvaihto-ongelmiin tarvitaan usein asiantuntijan neuvoja. Asi-

antuntijapalveluja voitaisiin pitaa tervetulleena.
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Teemahaastattelut olivat myds onnistuneet, koska niissa paastiin keskustelemaan sy-
véllisemmin alan asiantuntijoiden kanssa. Molemmat haastateltavat olivat jo ennes-
taan minulle tuttuja, joten haastattelut etenivat hyvin ja kaikista teemoista ehdittiin

keskustella varsin kattavasti.

Viestintd nousi esiin tarkeana tekijana tutkimuksissa. Kayttajatutkimuksiin osallistu-
jien ja teemahaastateltavien tulokset viittaavat siihen, etta viestinta seka mahdollis-
taa ettd vaikeuttaa tydskentelya ja asukastyytyvaisyytta. Tulokset viittaavat siihen,
ettd palvelupaketeista viestiminen tulisi tapahtua jo myyntiprosessin aikana, eika pal-
veluita todenndkoisesti kannata jattaa kokonaan irrallisiksi lisdpalveluiksi Inventin
ratkaisumyynnista. Viestinta puhututti myos taloyhtididen toimintaan liitettyna halli-
tuksen puheenjohtajia seka isannditsijoita. Verkkopalvelun mahdollistaminen taloyh-

tion kayttoon voisi tuottaa lisdarvoa.

Kayttajatutkimuksia tulisi tehda viela lisaa, koska tutkimuksista saatiin todella paljon
uutta tietoa Inventin liiketoiminnan kehittamista varten. Lammin (2009, 17) mukaan
kayttajatutkimuksissa kdyttdjan ja asiakkaan ero on siind, etta kdyttdja elaa ja toimii
ratkaisun kanssa, mutta asiakas on potentiaalinen ostaja. Kayttdjatutkimukset olivat-
kin Lammin (2009, 17) maaritelmadn mukaan ldhinna asiakastutkimuksia ja vain osit-
taisia kayttajatutkimuksia. Prosessin aikana puhuttiin kuitenkin kayttajatutkimuk-
sista, olihan mukana kuitenkin kaksi kayttajaakin. Potentiaalisilta asiakkailta voidaan
kuitenkin saada paljon tietoa palvelujen kehittamisen tueksi, vaikka taustatiedot ai-
heesta olisivatkin pienet. Kayttajatutkimuksissa ei ole jarkevaa tutkia pelkastaan tyy-

tyvdisten kayttdjien mielipiteita (Mts. 17).

Opinndytetyosta saatuja tuloksia voidaan hyodyntaa esimerkiksi Business Model Can-
vasin suunnittelussa, liikketoimintasuunnitelman tekemisessa ja segmentoinnin
apuna. Toimeksiantajan tulisi kiinnittda huomiota arvolupauksen viestimisen jakelu-
kanaviin. Tassa pohdiskelussa Business Model Canvasin tekeminen voisi toimia suun-
nittelun apuna. (Ks. liite 3.) Palveluliiketoiminnan kehittamisessd Business Model
Canvas saattaisi tuoda lisaa jasenneltya tietoa. Toimeksiantajan tulisi selvittaa, miten

arvolupauksen valittyminen varmistetaan asiakkaalle.
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Opinndytetyon jalkeen Invent-ilmanvaihtoratkaisulle tulee ajankohtaiseksi kehittaa

palveluliiketoimintaa yha edelleen. Palvelutuotantoa testataan tulevan kesan aikana.
Opinnadytetyon tekijadlle parasta antia oli tuottaa toimeksiantajalle uutta tietoa ja he-
ratella tuoteorientoitunutta toimialaa pohtimaan, mita palveluliiketoimintaan siirty-

minen ja asiakkaalle arvoa tuottava toiminta voisi tarkoittaa.

Jatko-aihe ehdotuksia syntyi jo tulosten analysointivaiheessa. Palvelumuotoilupro-
sessista jai opinnaytetyon ulkopuolelle tuotanto ja arviointi —osat, joista jatko-aiheita
voisi syntya esimerkiksi palvelupakettien myyntiin liittyvaa tutkimusta. Jatko-aiheena
voisi olla myds tutkimus koskien asiakaspalautetta ja palvelupakettien kokemuksia
voitaisiin selvittda uusilla kayttajatutkimuksilla. Viestinta voisi olla myos yksi tulo-
kulma jatko-aiheeksi. Se tuntui herattavan paljon keskustelua kayttajatutkimuksissa
ja sen tutkimiseksi voitaisiin tehdad myos lisda kayttajatutkimusta esimerkiksi verkko-

palvelusta taloyhtion viestintavalineena.

Liiketoiminnassa on kuitenkin pohjimmiltaan kyse organisaation toimintatavoista ja
strategian jalkauttamisesta. Kulttuurinen muutos vie aina pitkdn ajan ja usein haas-
teena on yrityksen valmius sitoutua esimerkiksi kymmenen vuoden muutostyéhon.
Uuteen siirtyminen vaatii aina muutosta, mutta kysymys onkin miten muutokseen
ryhdytdan ja miten organisaatio puhaltaa yhteen hiileen tavoitteiden saavutta-

miseksi.

Palveluliiketoimintaan siirtyminen vaatii koko organisaation sitoutumisen. Voi olla
ettei palveluliiketoiminta saavuta koko yrityksen toimintoja ja toimintatapoja. Teo-
reettinen tarkastelu osoittaa kuitenkin tuoteorientoituneen yrityksen siirtymista ar-
volahtdisyyteen selvana kilpailuetuna (Rust, Zeithaml, Lemon 2000; Gronroos 2000;
Jaakkola, Orava, Varjonen 2009). Ehka osa yrityksesta sitoutuu palvelujen ja arvon
tuottajaksi. Mahdollisesti yhden yksikdn pilotoinnin kautta voitaisiin harjoitella palve-
lujen tuottamista. Hyvien tulosten avulla voitaisiin perustella arvolupauksen merki-

tysta koko organisaation laajuudelle.
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Lopuksi siteeraan Jack Welschin lausahdusta, joka kuvastaa mielestani hyvin yrityk-
sien tdman hetkista kehityskaarta: "Change before you have to.” Organisaation kan-
nalta on aina parempi, mita aikaisemmin muutokseen ryhdytdaan. Kun muut kilpailijat

pohtivat seuraavaa siirtoa, voi yksi yritys olla kehityksessa jo vuosia edella.

Luotettavuusarviointi

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009, 227) mukaan laadullisen tutkimuksen luo-
tettavuutta nostaa tutkijan tarkka selostus kdytetyista menetelmista ja tutkimuksen
vaiheista. Haastattelu ja havainnointitutkimuksien kohdalla on tdrkeaa kertoa oloti-

lanteista ja paikoista, joissa tutkimusta tehtiin.

Tapaustutkimuksessa tutkija ei voi kontrolloida tutkimusasetelmaa, vaan hanen tay-
tyy kayttaa eri nakdkulmista saatua todistusaineistoa eli tutkimusaineistoa (Jarvinen
& Jarvinen 2004, 75). Eri lahteista kerattavalla evidenssilld saadaan luotettavuutta ja

vahvistusta opinndytetydssa esitetyille tulkinnoille (Kananen 2011, 145, 151).

Opinnadytetydssa tiedonldahteena oli toimeksiantajayrityksen ulkopuolisen konsultin
rakentama palvelumuotoiluprosessi. Opinnaytetyo oli siis tapaustutkimus, joka oli
rilppuvainen palvelumuotoiluprosessiin valituista tutkimusmenetelmistd. Kayttajatut-
kimukset olivat keskeisessa roolissa opinnaytetyon aineistonlahteina. Kayttajatutki-
muksien aikana opinndytetyon tekija tyytyi saatuun tietoon, koska han ei esittanyt
lisdkysymyksia vaan teki osallistuvaa havainnointia. Eskolan ja Suorannan (2001, 101)
mukaan havainnointi on subjektiivista toimintaa ja hyvin inhimillistakin. Osallistu-
vassa havainnoinnissa eettiset kysymykset ovat keskeisia ja havainnoijan tulee kiin-
nittdd huomiota tekojensa seurauksiin. Kaksi eri havainnoitsijaa saattavat kiinnittaa
huomionsa aivan erilaisiin asioihin, mutta kummankin havainnot ovat yhta arvok-

kaita.

Osallistuvaa havainnointia tehtiin mahdollisimman neutraalisti. Havainnoija pyrki ole-
maan millaan tavalla reagoimatta tutkittavien kertomiin asioihin, mutta jo pelkka hil-

jaisen havainnoijan lasndolo tekee tilanteesta erilaisen. Kaksi kayttajatutkimusta
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kuunneltiin danitteilta ja litteroitiin. Tilanne olisi ndissa kahdessa tutkimuksessa saat-
tanut olla erilainen, jos kahden konsultin lisaksi mukana olisi ollut myos Inwido Fin-
landin edustaja tekemadssa havainnointia. Nyt saadut tulokset kerattiin kahdesta
kayttajatutkimuksesta havainnoiden ja kahdesta kayttajatutkimuksesta danitteiden
muodossa. Eri tiedonkeruumenetelmia ei ndhty kuitenkaan ongelmalliseksi, koska

ryhmien toimintaa ei pyritty vertailemaan keskenaan.

Kayttajatutkimuksissa oli mukana hyvin erilaisista lahtdkohdista olevia isannditsijoita
ja hallituksen puheenjohtajia. Yksi puheenjohtaja oli paritalojen hallituksessa ja yksi
rivitaloyhtion hallituksessa, eivatka tasmalleen kuuluneet Inventin kerrostalo-seg-
menttiin. Mukana oli kaikkiaan vain kaksi Invent-ilmanvaihtoratkaisullista taloyhtiota.
Jos mukana olisi ollut enemman aikaisempia asiakkaita, olisi saatu lisda tietoa jo ole-
massa olevien asiakkaiden nakemyksista. Heilld ymmarrys tekniikkaa ja ilmanvaihto-
ratkaisun toimintaa kohtaan, olisi voinut olla korkeammalla tasolla. Tuloksia olisi to-
denndkdisesti saatu yhdenmukaistettua valitsemalla osallistujia tarkemman segmen-
toinnin mukaan. Lahiaikoina aiotaan vield todennédkoisesti jarjestda uusia kayttajatut-

kimuksia palvelupakettien pilotointia varten.

Teemat ohjasivat osallistuvan havainnoinnin etenemista kolmannessa workshopissa.
Samat teemat muodostivat myods kahden teemahaastattelun rungon. Eskola ja Suo-
ranta (2001) muistuttavat, etta jo teemoittelun aikana tehdaan tulkinnallista ty6ta ja
tekijan tutkimusta saatetaan arvostella subjektiivisuudesta. Laadullisen analysoinnin
tekemiseen vaikuttaa kuitenkin vdistamatta henkilon lahtokohdat tutkimukseen. Esi-
merkiksi opinndytetydssa henkildon rooli toimeksiantajan yrityksessa vaikuttaa toden-
ndkoisesti analysoinnin tekemiseen. Tiedon maara toimeksiantajasta on suurempi
ty6historian vuoksi ja tutkija saattaa etsid aineistosta sellaista, joka todennakdisesti
auttaisi toimeksiantajaa. Jotain aiheen ulkopuolista saattaa silloin jadda huomaa-

matta.

Subjektiivisuus saattaa karsia myos silloin, kun tutkimuksen tekijalla on tydsuhde toi-
meksiantaja yrityksessa. Objektiivisuus voi olla vaikea sdilyttaa, koska tutkija haluaa

todennakdisesti I10ytaa sellaisia vastauksia, joista olisi hyotya niin omassa tydssaan,
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kuin yrityksen liiketoiminnassa. Toisaalta tama on myds hyva asia, koska silloin tutki-
musta tehdadn mielenkiinnolla ja tuntemus yrityksestd on suurempi. Tallaisen tyon
tekeminen olisi vienyt puolet enemman aikaa, jos opinndytetyon tekijalla ei olisi ollut

jo ennestdan kasitysta yrityksen toiminnasta ja Invent-ilmanvaihtoratkaisusta.

Opinndytetyon tutkimusaihe tarkentui tutkimussuunnitelmaa kirjoittaessa, alussa sen
ollessa turhan laaja. Invent-ilmanvaihtoratkaisu on ollut markkinoilla noin kahden
vuoden ajan, joten tutkimusaiheita huolto- ja yllapitopalvelupakettien ymparille 16y-
tyi paljon. Toiveena oli tehdd opinnaytetyd, joka olisi tyoelamaa kehittava ja toisi jo-
tain uutta yritykselle. Tahan mennessa saadun palautteen mukaan tassa onnistuttiin.
Palveluliiketoiminta ei ole tuttu ilmio tadssa yrityksessa, eika se ole aikaisemmin ollut
sita muillakaan ikkunateollisuuden alan toimijoilla. Palvelujen mahdollisuuteen kilpai-
luetuna ollaan kuitenkin herdaamassa. Kilpailussa on usein kyse siita, kuka keksii par-

haimman idean ensin.

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuskysymyksia joudutaan usein rajaamaan paljon ja
yha uudelleen tutkimuksen tulosten jo hahmottuessakin. Opinndytetydn tekija oppi
paljon tutkimuksen toteuttamisesta ja tyoskentelytavoista. Tutkimusta ja raportoin-
tia oli mielekasta tehda, koska tyonkuvani jatkuu ndiden samojen asioiden parissa ja

palvelutuotanto on toimeksiantajayrityksen seuraavana haasteena.
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= YHTEISKANAVISTON TARKISTUS JA
SUODATTIMIEN VAIHTO ASUNNOISSA

* HUOLTOPOYTAKIRUA

+ TALOYHTIE SAA KAYTTOONSA ENERGIAN
KULUTUSRAPORTIN SEKA

* OHIEITA, KUINKA ENERGIANKULUTUKSEEN
VOIDAAN VAIKUTTAA TALOYHTIOSSA

* TIEDOTUS KERRAN TAI KAKS! VUODESSA
ASUKKAILLE

LAAJENNETTU RAPORTOINTLIA
MONITOROINTI

* HALYTYKSET

= TILAINDIKOINTI

= IV-KERROIN

= AUTOTEST

* ENERGIANKULUTUS

TaKUUT
ATYYTYVAISYYSTAKUU
* SRASTOTAKUU

MONITOROINTI JA VIESTINTA

= TALOYHTION OMA VERKKOSIVU

* TALOYHTIO SAA REAALIAIKAISTA TIETOA
VERKON YLI

= ASUKKAITA VOIDAAN INFORMOIDA
VERKKOSIVUN VALITYKSELLA

* APPSIT

* TALOYHTIE) TIEDOTTAA

* VOIDAAN OTTAM KAYTTOON 10 IKKUNA- JA
ILMASTOINTIREMONTIN ALKAESSA.

YLLAP LITTYVEN SSsh

ELINKAAREN JA KOKONAISUUDEN
HALLINTAVASTUU ON INWIDOLLA

TALOYHTIE SAA YHTEENVEDON SITA,
KUINKA TALOSSA ASUTAAN JA MITEN
ASUMISMUKAVUUTEEN JA
ENERGIANKULUTUKSEEN VOIDAAN
VAIKUTTAA

INWIDON INFORMAATIO- [
KOULUTUSTILAISUUDET TALOYHTIOSSA
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, FINLAND

www linkdesign fi

KESKUSTELUN TEEMAT

HETI ASENNUKSEN JALKEEN

Mitd tukimateriaalia

* Koulutukset
* Ohjeistus

Huolto / Isdnnditsija
[ Asukkaat?

pment Oy

HUOLTO JAYLLAPITO

Kaytdn aikaiset
toimenpiteet?

* Huollot
+ilmanvaihdon seuranta

limanvaihto / ikkunat
JSmuuta?

, FINLAND

TILATIEDOT JARAPORTIT

Minkdlaisia tilatietoja ja
raportteja pitdisi saada ja
muodoss

?

Pitdisiki kaiken
talotekniikkaan liittyvien
tilatietojen olla saatavilla
samasta kanavasta?

www linkdesign fi

VIESTINTA

Mitd tietoja asukkaille

Mi 5
Kenelle viestitddn
(isdnnditsija / huolto)
missikin tilanteessa ja
missd muodossa?




62

FOKUSRYHMIEN KULKU JATEEMAT

1. (30 min) Keskustelu ilmanvaihtoon ja ikkunoihin (+muu talotekniikka) littyvistd haasteista ja
tarpeista taloyhtidissa (merkittavimmat haasteet ja tarpeet)
*  Asennuksen jalkeen
*  Huolto ja ylldpito
+  Tilatiedot, monitorointi ja raportointi
*  Viestintd
2. (30 min) Palvelupakettien lapikaynti + heranneet kysymyksetja ajatukset
3. (20 min) Omien palvelupakettien kasaaminen
*  Valitaan halutut palvelut vaihtoehdoista
*  Merkitdin tarkeimmat ja yliviivataan tarpeettomat listoista + perustelut
*  Hinnoitellaan omat palvelut
»  vuosimaksu, kk-maksu tai laskutus tyoperusteisesti
*  Omien palveluiden hinnoittelu (Mika olisi oikea hinta?)
4. (30 min) Esitelladan omat valinnat muille perusteluineen

FINLAMD | www.link




Liite 2. Teemahaastattelujen rungot

1. Taustatiedot
Yrityksen nimi: Inwido Finland Oy, Invent liiketoimintayksikko
Toimiala: Ikkunateollisuus, Smart Solutions.
Haastattelija: Essi Oikari
Ajankohta: 16.4.2015
Kesto: 2 tuntia 20 minuuttia
Haastateltava henkil6: Jerkko Eskelinen

Asema: Smart Solutions myyntipaallikko

Teemat

1. Palvelun asema

2. Palvelupakettien myynti
3. Inventin asiakas
4

. Tekniikka ja yllapito

2. Taustatiedot
Yrityksen nimi: Link Design and Development Oy
Toimiala: Tuotekehitys, tutkimus ja suunnittelupalvelut
Haastattelija: Essi Oikari
Ajankohta: 17.4.2015
Kesto: 2 tuntia
Haastateltava henkilo: Piritta Winqvist

Asema: Design Director, UX konsultti

Teemat
1. Palvelun asema
2. Palvelupakettien myynti
3. Inventin asiakas
4. Tekniikka ja ylldpito
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Liite 3. The Business Model Canvas (Osterwald 2010).

The Business Model Canvas

Designed for:

Designed by:

Date: Version:

Key Activities a

what Key Aetivities do aur value Propo:

Key Partners G..Q

whe are our Key Partners?

n partners?
Revenue streams?

Key Resources -FL

What Key Resources do aur Valle Prepositions recuine?
Our Distribution Channels? Custamer Relationships
Revenve Slreams?

Py

v patents coppiEG, dts)

i e
Value Propositions 15

nelping to safve?

/hat burgles of products and s
o e

Customer Relationships Q@

What type of relationship does each of our
Customer Segments expect us to estabiish
anel maintain with them?

Which ones have we established?

How ara they integratad with the rest of our
ness mod
How costly are

Channels s

Through
wanl Lo by

h Channels do our Custamer SEaments
wod?

Haw are our Channels integrated?
Which ores work best?

Wihich ones. are most cost-afficient?

Hew are we intearating them with customer routines?

1 Awarensss
Hane o v ralss awsarensss sbaut our company's products and sercest
2 Euatuation

2 Purchase

o cho e allsw Castams o punchass Spncif praducs and s
v

HEw 20 18 CENIVET A VAN PRADOSIG 9 SUStemersy
5 After saies

ks ek i NGRS B SR S I DL

Customer Segments

For wham are we creating vzhie?
WNo are our most impartant customers?

riatiam

Cost Structure

What are the mast importart costs inherent in our business madal>
Which Key Resaurces are most expensive?
Which Key ACtivties are most expansive?

omaion, extensie outsor

Revenue Streams

For what value are our custormers really wiling to pay?
For what oo they currently pay?

How are they currantly paying?

How would they prefer to pay?

HOW e does each Revenue STreamm contriby

FoxeD pricine

@
Erawsiage tess

@ @ o @ _ DESIGNED BY: Business Model Foundry AG
The makers of Business Model Generation and Strategyzer
a copy of this icense, sisic
. Suite 300, San Francizco, California, 94105, USA.

-ensed uner the Creative Commans Attribution-Share Allke 3.0 Unparted License. 1o vi
=commens.araylicenses/by- #a/3.07 or send & letber to Crestive Commens, 171 Secand St

@ Strategyzer

strategyzer.com
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56) palvelumuotoiluprosessia.

Liite 4. Link Design and Developmentin palvelumuotoiluprosessi mukaillen Tuula-
(2011,

niemen

Osat Maérittely Tutkimus Suunnittelu Tuotanto |l Arviointi
3 4 5
1 Nelja 2. Workshop:
Vaiheet kdyttajatutkim Alustavien
Toimeksianto . ] usta palvelupaketti
E_Emir_dm:m en esittely ja . palvelupaketit
astatteluina palaute
Kaksi UX :
konsulttia konsulttia e _:_Nn
Link Design and Inventin Havainnoitsija UX konsultti ro__.q.:_n__m ul
; e T T Myyntipaallikko
LCLUGIqN Developmentja W o s e Myyntipaallikks

Invent Havainnoitsija Projektipaallikit

Havainnoitsija

Tuotekehittdja puheenjohtajat
Havainnoitsija Isdnnditsij&t

11/2014 12/2014 1/2015 2/2015 3/2015 4/2015 5/2015
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