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Palvelun laatu on monimutkainen asia ja sita on vaikeampi mitata kuin konkreettisen tuotteen
valmistusta. Yrityksen liiketoiminnalle syntyy merkittavia kuluja, mikali yrityksessa joudutaan
palvelun laadun puutteen vuoksi korjaamaan virheita ja organisoimaan tyotehtavia. Yrityksen
kilpailukyvylle on nykyaan erittain tarkeaa menestya palveluliiketoiminnassa, silla menestyak-
seen yrityksen on luotava asiakkaalle arvoa ja tukea asiakkaan liiketoimintaa mahdollisimman
hyvin ja mielellaan kilpailijoitaan paremmin.

Taman opinnaytetyon paatavoitteena oli kehittaa SaaS-palvelua asiakkaan nakokulmasta esi-
merkkiyrityksessa. Yrityksessa palvelujen myyntiin on panostettu vahvasti koko yrityksen
myyntiorganisaatiossa valtakunnallisesti. Yrityksen vahvuus turvallisuusalan palveluliiketoi-
minnan markkinoilla on kyky huoltaa kaikki Suomessa kaytettavat turva- ja lukitusjarjestel-
mat, merkista riippumatta. Kilpailuedun yritys saavuttaakin silla, etta se ainoana kotimaisena
toimijana pystyy operoimaan seka asiakkaan sahkoisen etta mekaanisen lukituksen puolella.
Eli asiakas saa etua saadessaan yhdelta toimittajalta koko oviympariston osaamisen. Yrityksen
tuotteistettu palveluvalikoima on laaja, ja opinnaytetyossa tutkittiin tarkasti, miten SaaS-
palvelun myyntiprosessia voidaan tehostaa palvelun kaynnistamiseen liittyvien asioiden huo-
mioonottamisella ja niiden kehittamisella.

Opinnaytetyossa tarkasteltiin palvelua sisaisesti toteuttamalla toimintatutkimus yrityksessa.
Toimintatutkimuksessa taytyi vahvasti keskittya mahdollisuuksiin nopeuttaa koko palvelupro-
sessia tilauksesta tuotantoon. Palvelun kehittaminen on yritykselle strategisesti tarkeaa, silla
palveluprosessin parantaminen johtaa asiakastyytyvaisyyden kasvuun ja palvelun tuottaminen
on kustannustehokkaampaa.

Taman jalkeen palvelua tarkasteltiin asiakkaan nakokulmasta. Tassa hyodynnettiin asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksesta saatuja tuloksia seka palvelun kehittamista varten tehtyja palvelun
Blueprint ja Business Model Canvas -malleja.

Raportissa luotiin konkreettinen kehittamissuunnitelma kohdeyrityksen olemassa olevalle pal-
velulle ja samalla keskityttiin yrityksen palvelumyynnin kehittamiseen.

Asiasanat: palveluliiketoiminta, SaaS-palvelu, turvallisuusala, IT-palvelutuote, toimintatutki-
mus, Blueprint, Business Model Canvas
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Service quality is a complex issue and it is more difficult to measure than the concrete prod-
uct. The company's business generates significant costs if the company’s service concept only
has to do with the correction of inferior quality and the work is only organized around this.
Creating customer value and supporting the customer’s business as well as possible can give a
competitive edge for the company.

The main objective of this study was to develop a Saa$ service from the customer’s point of
view in the case company. The company 's sales of services is strongly focused on the entire
company's nationwide sales organization. The company “s strength in the security service mar-
ket is the ability to maintain all the safety and locking systems used in Finland, regardless of
the brand. The company achieves their competitive advantage as the sole domestic operator
who is able to operate in the customer s electronic as well as mechanical locking. That is,
the customer gets an advantage that can be obtained from a single supplier throughout the
entire door environment expertise. The company’s productized service range is extensive,
and the purpose of the thesis was to investigate exactly how the sales process of SaaS service
can be enhanced taking into account issues related to the launch of the service and their de-
velopment.

The thesis examined the service internally by implementing an action research in the case
company. The action research had a strong focus on the possibilities of speeding up the entire
service process from order to production. The development of the service is strategically im-
portant to the company because the improvement of the service process leads to an increase
in customer satisfaction and the provision of the service is more cost effective.

After this the service was examined from the customer’s point of view. The results of the cus-
tomer satisfaction surveys were utilized, as well as the Blueprint and the Business Model Can-
vas models for the development of the service.

In this report, a concrete development plan for the target company's existing service was cre-
ated and at the same time the focus was on the development of the company's service sales.

Keywords: service business, Saa$S service, security industry, IT service product, action re-
search, Blueprint, Business Model Canvas
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1 Johdanto

Kestava liiketoiminta pelkastaan yksittaisen fyysisen tuotteen tai palvelun varassa on nykyaan
haastavaa tai jopa mahdotonta yrityksille. Markkinoilla yritykset vaativat fyysisten tuotteiden
lisaksi palveluja ja niiden tukitoimintoja. Nama yhdessa muodostavat usein kokonaisuudes-
saan palvelun, jolla yritys erottuu ja menestyy markkinoilla. Palveluliiketoiminta ja sen kehit-
taminen onkin olennaista yrityksen kilpailukyvylle, silla menestyakseen yrityksen on luotava
asiakkaalle arvoa ja tukea asiakkaan liiketoimintaa mahdollisimman hyvin ja mielellaan kilpai-

lijoitaan paremmin.

Samaan aikaan markkinoille syntyy uusia palveluja ja palvelukokonaisuuksia. Teknologian ke-
hittyminen mahdollistaa kaiken aikaa olemassa olevien palvelujen kehittymisen ja uusien pal-
velujen syntymisen. Lisaksi asiakkaiden tarpeet muuttuvat ja tietamys uusista mahdollisuuk-
sista kasvaa nopeassakin tahdissa. Palvelujen jatkuva kehittaminen ja asiakkaiden tarpeiden

kuunteleminen ja ymmartaminen on yrityksen menestymisen kannalta erittain tarkeaa.

”Tuottavuus on perinteisesti tavaratuotannossa kaytetty kasite, joka kuvaa tuotoksen ja sen
tuottamiseen vaadittavan panoksen suhdetta. Palveluiden tuottavuuden kuvaamisessa on kui-
tenkin otettava huomioon myos asiakkaiden ja laadun nakokulmat. Mikali palvelun laatu ei
vastaa asiakkaan odotuksia ja nain saa aikaan asiakkaan toivomia vaikutuksia, palvelun tuot-
tavuusvaikutus on negatiivinen.” (Lonnqgvist ym. 2010, 38.) Palveluita tuottavan yrityksen
sisaisten prosesseiden taytyy olla myos kunnossa, jotta yritys menestyy. Yritys antaa tarjotes-
saan palvelua asiakkaalleen lupauksen palvelun sisallosta. Palvelun toimittaja sitoutuu usein
toimittamaan palvelua pidemmaksi aikaan asiakkaalle, mikali tehdaan palvelusopimus palve-
lun toimittajan ja asiakkaan valille. Talloin maaritellaan ns. yhteiset pelisaannot palvelun
tuottamiselle. Asiakkaalle neuvotaan tapa miten tilata yritykselta haluamaansa palvelua ja
miten kontaktoida yrityksen asiakaspalveluun. Palvelun toimittaja vastaa tietyista asioista
liittyen palvelun tuottamiseen, kuten palvelun vasteajoista ja kaytettavyystasosta. Yrityksen
taytyy jatkuvasti seurata palvelun kaynnistamiseen ja sen tuotantoon liittyvia prosesseja si-

saisesti ja ulkoisesti.

Tama on toiminnallinen opinnaytetyo, jossa etsitaan ratkaisua esimerkkiyrityksen markkinoi-
man SaaS-palvelun kaynnistamisprosessin kehittamiseksi. Ensin tyossa tarkastellaan palvelua
sisaisesti toteuttamalla toimintatutkimus yrityksessa. Taman jalkeen tarkastellaan palvelua
asiakkaan nakokulmasta. Tassa hyodynnetaan asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saatuja tulok-

sia seka palvelun kehittamista varten tehdaan palvelun Blueprint ja Business Model Canvas.

Raportissa luodaan konkreettinen kehittamissuunnitelma kohdeyrityksen olemassa olevalle

palvelulle ja samalla keskitytaan yrityksen palvelumyynnin kehittamiseen. Oma roolini koh-



deyrityksessa on palvelumyynnin myyntipaallikkona. Kehittamissuunnitelma perustuu olemas-
sa olevan palvelukokonaisuuden tutkittuun asiakaskokemukseen seka muihin edella mainittui-
hin sisaisiin analyyseihin palvelun nykytilasta. Suunnitelman pohjana kaytetaan teorioita kay-
tannon osiossa kasiteltavista asioista ja tasta saadaan selkeat kasitteet ja rajaukset raportille.

Lopussa esitellaan kehittamissuunnitelma havaituille ongelmakohdille palvelutuotannossa.

1.1 Opinnaytetyon taustaa

Olen tyoskennellyt esimerkkiyrityksessa asiakaspalvelun myyntiyksikossa runsaat kolme vuotta
ja viimeiset 1,5 vuotta olen opiskellut palveluliiketoiminnan koulutusohjelmassa tyoni ohella.
Palveluliiketoiminta aihealueena on siten yhdistanyt tyotani ja opiskeluani. Opinnoissa kasi-
tellyt aiheet on ollut suoraan yhdistettavissa ja hyodynnettavissa tyoelamaan. Siten opinnay-
tetyoni aiheeksi jo hyvin alussa opintojani kirkastui palvelutuotteen kehittaminen, silla kehit-
tamistyohon liittyvia metodeja ja tyokaluja kasiteltiin laajasti ja toissa toimin paivittain yri-
tyksen eri palvelutuotteiden parissa. Kun olen toiminut palvelujen myynnissa paaasiallisesti,
halusin opinnaytetyohoni vahvasti myos myynnin ja sita kautta asiakkaan nakokulman palvelu-
tuotteen kehittamisessa. Taman nakokulman lisaksi halusin tehda tarkan sisaisen tutkimuksen

palvelutuotteen nykytilasta toimintatutkimuksena yrityksessa.

Toimintatutkimukseen varasin paljon aikaa, jotta tutkimuksesta saataisiin mahdollisimman
hyodyllinen tyokalu SaaS-palveluprosessin kehitystyolle. Toimintatutkimuksen aikana tutkin
useampien SaaS-palvelujen kaynnistysprosesseja. Samalla hankin opinnaytetyohoni liittyvaa
kirjallisuutta ja opiskelin aiheeseen liittyvaa teoriaa, jotta pystyin yhdistamaan taman opin-
naytetyossa tutkimukseni kanssa. Tahan aikaan sisaltyi koko toimintatutkimuksen sykli: suun-
nittelutyo, toiminta, havainnointi ja arviointi (Laatuakatemia 2010). Nimettyja henkiloita tut-
kimus sitoi talle ajalle kolme henkiloa: minut tutkijana ja kaksi liiketoimintayksikkojen vas-
taavaa. Yrityksen ulkopuolista tyovoimaa tutkimus ei edellyttanyt. Myoskaan lisakustannuksiin
tutkimuksen vuoksi ei yrityksen tarvinnut varautua. Itse ja muut edella mainitut henkilot teki-
vat tutkimustyota oman tyonsa ohella. Muiden henkiloiden resursseja ei merkittavasti kaytet-
ty. Toimintatutkimuksen tuloksia hyodynnettiin osaltaan ASP-palvelun tuotantoprosessin ke-

hittamisessa.

1.2 Opinnaytetyon tavoite ja rajaus

Aiheen loytymisen jalkeen sita pitaa useimmiten rajata. Keratylla aineistolla halutaan tarken-
taa ajatusta siita mita halutaan tietaa tai osoittaa. Kun tehdaan kvalitatiivista tutkimusta, se
vaatii joustavuutta ongelmanasettelussa. Jokseenkin ennakoimaton ja kartoittamaton alue

antaa usein lahtokohdaksi kvalitatiivisen tutkimuksen. Tutkimusongelma tulee olla hyvin ra-



jattu ja selkea mutta myos yleinen. Tama mahdollistaa sen, etta ulkopuolinen ymmartaa

hankkeen ja toteutus on tarpeeksi joustava. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2010, 66.)

Opinnaytetyon tavoitteena oli soveltaa tutkimustietoa ja kayttaa valittuja menetelmia esi-
merkkiyrityksessa havaittujen ongelmien erittelyyn ja ratkaisemiseen. Samalla tavoitteena oli
luoda ratkaisumalli ongelmaan. Opinnaytetyossa rajattiin tutkittava asia yhteen palvelutuot-
teeseen ja sen prosesseihin. Naiden prosessien kehittaminen oli yritykselle tarkeaa, silla pro-
sessien parantamisen myota asiakastyytyvaisyys todennakoisesti kasvaisi ja yritykselle taman
palvelun tuottaminen olisi jatkossa kustannustehokkaampaa. Kehittamistyossa keskityttiin
vahvasti mahdollisuuksiin nopeuttaa koko palveluprosessia tilauksesta tuotantoon. Hitaus pal-
velun tuottamisen aloittamisessa oli ollut kiusallista asiakkaalle ja yrityksen kannalta aloitus-

prosessi sitoi liian kauan aikaa resursseja ja laskutusta ei voinut kaynnistaa.

1.3 Tutkimusmenetelmat ja lahestymistapa

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Opinnaytetyon alkuvai-
heessa ei ollut viela selvilla, millainen lopputulos kehittamistyon avulla saavutetaan. Opin-
naytetyossa tutkittiin kehityskohteena ollutta palvelua seka sisaisesti etta ulkoisesti. Tiedon
hankinta toteutettiin toimintatutkimuksena yrityksessa tehtyina vapaamuotoisina teemahaas-

tatteluina ja alan kirjallisuuteen perehtymisen avulla.

Kvalitatiivisissa tutkimuksissa usein todetaan, ettei aihetta voi maaritella tarkasti. Aihe muut-
tuu ja muotoutuu tutkimuksen edetessa, mutta alussa on kuitenkin oltava joku idea tai aihe-
piiri. Kun suoritetaan opinnaytetyota, on hyva pitaa mielessa tiettyja ajatuskuvioita, joita
ovat muun muassa kunnollinen tyo suunnitellussa ajassa, tutkimus ei ole elinikainen projekti,
aihe voi muuttua ja tutkimus on vain yksi nakokulma aiheesta. Tutkimusta tehdessa taytyy
olla johtoajatus, joka ohjaa myohempaa tyoskentelya eli lahteiden etsintaa, aineiston hankin-
taa, teorian valintaa ja lopputuloksen arviointia. (Hirsjarvi ym. 2012, 160-163.) Kun sisaisen
tutkimustyon jalkeen oli saatu riittavasti tietoa palvelun nykytilanteesta ja kehittamiskohteis-
ta, otettiin seuraavaksi asiakkaan nakokulma palvelun kehittamiseen. Tassa vaiheessa paneu-
duttiin tarkemmin myos esimerkkiyrityksen palvelumyynnin merkitykseen ja kehittamiseen

asiakkaan rooli huomioiden.

Asiakkaan roolin hahmottamiseksi palvelun kehittamisessa tutkittiin aluksi palvelun asiakkaan
palvelupolkua. Tuulaniemi (2011, 78) toteaa kirjassaan, etta palvelupolku on ajallisesti kuvat-
tu, osiin jaettu prosessi asiakkaan kulkemasta ja kokemasta palvelukokonaisuudesta. Polun
jakaminen pienempiin osiin helpottaa prosessin kehittamista seka vahvuuksien ja kehittamis-

kohteiden havaitsemista.



Seuraavaksi tutkittiin asiakkaiden profiilia asiakkaiden roolien ymmartamiseksi ja palvelusta
luotiin Blueprint. Blueprint-menetelma soveltuu hyvin seka uuden etta jo olemassa olevan
palveluprosessin kehittamiseen. Blueprint-menetelmassa toiminnot jaetaan nakyviin ja na-
kymattomiin osiin. Nakyvassa osassa kuvataan se toiminto, joka tapahtuu asiakkaan lasna ol-

lessa ja nakymaton osa kuvaa sita tyota mita tehdaan taustalla. (Tuulaniemi 2011, 210-212.)

Asiakaskeskeisen palvelulogiikka (Service Dominant Logic) -ajattelumallin avulla tarkasteltiin
seuraavaksi kuinka palvelut ovat prosesseja, joissa joukko yrityksen resursseja on vuorovaiku-
tuksessa asiakkaiden kanssa niin, etta asiakkaiden toimintoihin ja prosesseihin syntyy arvoa.
Taman mallin kayttaminen palvelun kehittamisessa on tarkeaa, kuten Gronroos (2010, 25-26)
korostaakin, etta asiakkaat eivat etsi tuotteita tai palveluja sinansa. He etsivat ratkaisuja,
jotka palvelevat heidan omia arvonluontiprosessejaan. Kun yritykset valitsevat sopivaa strate-
gista nakokulmaa, niiden tulee analysoida huolellisesti asiakkaidensa paivittaisia toimintoja ja
arvonluontiprosesseja ja selvittaa, mita asiakkaat tekevat. Palvelunakokulman valinta on
yleensa asiakkaille hyodyksi. Lisaksi tasta aihealueesta on opinnaytetyossa esitelty vanhempi,
palvelun kuilumalli The Gap Model, jonka avulla selvitettiin samaa asiaa toisesta nakokulmas-
ta. Naiden lisaksi asiakastyytyvaisyystutkimuksen merkitysta palvelun kehittamisessa asiak-
kaan nakokulmasta tarkasteltiin esimerkkiyrityksen kautta. Taman ohella pohdittiin yrityksen

palvelumyynnin roolia palvelun kehittamisessa.

1.4  Aikaisempia tutkimuksia aiheeseen liittyen

Opinnaytetyon taustatyona etsittiin aiemmin tehtyja tutkimuksia ja artikkeleita, joiden aihe
liittyi IT-palvelutuotteen sisaiseen ja ulkoiseen kehittamiseen. Tutkimuksia etsittiin useista
sahkaoisista aineistotietokannoista. Etsinnan aikana kavi ilmi, etta SaaS- tai ASP-palvelua ei ole
tutkimuksissa viela kovin paljon kasitelty. Muutenkin ”pilvipalvelut”-sanalla hakeminen tuotti
yllattavan vahan hakutuloksia, mutta hakutuloksista pystyttiin havaitsemaan, etta viimeisen
parin vuoden aikana aihealueesta on tehty useampia tutkimuksia. Alla on esitelty kolme opin-
naytetyota, joissa on tutkittu vastaavanlaista palvelua ja sen kehittamista. Naissa tutkimuk-

sissa on ollut vahvasti mukana myos palvelumyynnin nakokulma.

Naista kaikista tutkimuksista kay vahvasti ilmi, etta pilvipalveluiden kayttaminen on yleisty-
massa kovaa vauhtia ja yritysten maailma on suuressa murroksessa digitaalisuuden ja pilvipal-
veluiden takia. Liiketoimintamallina pilvipalvelu on melko uusi ja niita tuottavien yritysten
haasteena on miten asiakkaille tuodaan esiin uuden palvelun hyodyt ja mika todella on arvo-
lupaus asiakkaalle. Ongelmaksi muodostuu haaste vastata asiakkaiden tarpeisiin, kun asiakas
ei tunne palvelumallia eika tieda valttamatta tarkasti omia tarpeitaan. Arvolupauksen tarkoi-
tuksena on tuoda esiin mita arvoa asiakas saa. Asiakkaalle olisi tarkeaa kiinnostua ja vakuut-

tua annetusta lupauksesta. Arvolupauksen lahtokohtana pilvipalveluille on asiakkaiden kay-
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tannot ja taman ymparilla olevat hyodyt, takuu ja arvo. Yhteenvetona tutkimuksista havait-
tiin, etta pilvipalveluiden hyodyt arvolupauksissa ovat usein seka toiminnallisia etta taloudel-
lisia. Takuulla tarkoitetaan pilvipalveluissa kaytettavyyden tasoa ja arvo asiakkaalle tarkoit-
taa usein naiden lisaksi erottautumista ja osana kilpailuedun saavuttamista. Yrityksissa takuu
ja palvelun kaytettavyyden taso yhdistyy turvallisuuteen, joka on todettu tarkeimmaksi kri-

teeriksi pilvipalvelun kayttoonoton hankintapaatoksessa.

Tekijd/tekijat Opinnaytetyon aihe Avainsanat Tutkimusmenetelmat
tuotteistaminen, ASP,
ulkoistaminen, SaaS,
ASP-pohjaisen palvelutuotteen |palvelukuvaus,
Mattila, Toni kehittdminen puitesopimus, ITIL laadullinen toimintatutkimus
tuotteistaminen,
Sahkoisen palvelutuotteen myynti, sdhkoiset
Pellinen, Timo |tuotteistaminen ja myynti palvelut laadullinen toimintatutkimus
markkinointi, myynti,
ohjelmisto-
lilketoiminta,
SaaS-palveluiden markkinointi |ohjelmistopalvelu,
Selin, Joona ja myynti B2B-markkinoilla Saa$ tapaustutkimus

Taulukko 1: Aikaisemmat tutkimukset

Toni Mattilan (2010) opinnaytetyon tarkoituksena oli tuotteistaa yrityksen ohjelmistotuotteen
pohjalta ASP-palvelu. Palvelu haluttiin tuotteistaa, jotta siita tulisi helpommin myytava pal-
velutuote. Tyossa kaytettiin toimintatutkimusta, jolla selvitettiin hyvia ja kaytannollisia tapo-
ja tuotteistaa palvelua. Laadullista tutkimusta tehtiin vertaamalla yrityksen olemassa olevia

prosesseja ja alan kirjallisuudessa ilmenneita esimerkkeja.

Mattila korostaa johtopaatoksissaan, etta palvelutuotteen kayttoonotossa on huomioitava asi-
akkaan odotukset ja tarve. Palvelutuotteen menestymisen ehtona on, etta palvelu tuottaa
voittoa ja asiakas saa lisaarvoa, jolloin palvelun kaytto on pitkaaikaisempaa. Tyon tuloksena
saatiin prosessikaaviot palvelun elinkaarelle seka kaytantoja, joilla palvelun prosessit nopeu-
tuivat. Palvelutuotteen tuotteistukselle kehitettiin tarvittavia prosesseja. Tyon aikana kuiten-

kin todettiin, etta ASP-palvelut ovat vanhentuneita ja tilalle ovat tulossa SaaS-palvelut.

Toisessa tutkimuksessa Timo Pellisen (2013) opinnaytetyon aiheena on ollut sahkoisen palve-
lutuotteen tuotteistaminen ja myynti. Pellisen tavoitteena oli havainnollistaa case-yrityksen
tuotteistamisprosessia seka loytaa aiheita, joita tulee ottaa huomioon tuotteistuksessa ja
myynnissa varsinkin silloin, kun asiakas ei tunne alaa ennestaan

Tutkimuksessa selvisi, ettei case-yrityksella ollut vakiintunutta tuotteistamisprosessia, vaan

tuotteistamista tehtiin kokeilemalla eri keinoja. Tutkimuksen avulla case-yritykselle luotiin
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oma tuotteistamisen malli, joka ottaa huomioon tuotteiden erityisvaatimukset. Tuotteista-

mismallia voi kayttaa myos muut saman alan toimijat.

Kolmannessa tutkimuksessa Joona Selin (2010) esittaa mallin SaaS-palveluiden markkinoinnis-
ta B2B-myynnin nakokulmasta pro gradu-tutkielmassaan. Malli muodostetaan kasitteellisteo-
reettisen kirjallisuusanalyysin seka monen tapauksen tapaustutkimuksen pohjalta. Kirjalli-
suusanalyysissa tarkastellaan markkinointia ja myyntia ohjelmistoliiketoiminnassa seka suh-
teutetaan SaaS-palvelut tahan kenttaan. Kirjallisuusanalyysin pohjalta luotavaa mallia testa-
taan suorittamalla monen tapauksen tapaustutkimus kuudessa suomalaisessa SaaS-ohjelmisto-

yrityksessa.

Pro gradu-tutkielman johtopaatoksissa todetaan, etta Tutkimuksen perusteella kaiken kokoi-
set yritykset markkinoivat ja myyvat SaaS-palveluita erilaisilla liiketoimintamalleilla. Puhtaat
SaaS-yritykset ovat pienia kasvuyrityksia, jotka toteuttavat itsepalvelumallia. SaaS-
palveluiden asiakkaat ovat erikokoisia yrityksia mikroyrityksista suuryrityksiin ja ostajina toi-
mii lilkketoimintajohto IT-ostajien sijaan. SaaS-palveluiden myynti tapahtuu paaasiassa henki-
lokohtaisen suoramyynnin keinoin ja markkinointiviestinnan tarkein kanava on Inter-
net.Aiemmasta tutkimuksesta poiketen SaaS-yritykset eivat kayta markkinointiviestinnassa

mainontaa, eika SaaS-palveluita myyda suoraan Internetissa.

Kuviossa 2 Selin esittaa mielenkiintoisen SaaS-palveluiden markkinoinnin ja myynnin apilamal-
lin, jossa kirjallisuusanalyysiin pohjalta luotua mallia on paivitetty empiirisen tutkimuksen
tulosten perusteella. Tutkimuksen empiirisen osuuden tuloksia analysoitaessa tunnistettiin
nelja SaaS-palveluiden markkinoinnin ja myynnin keskeista osa-aluetta, joita voidaan tarkas-
tella omina kokonaisuuksinaan. Apilamallissa SaaS-palveluiden markkinointiin ja myynnin kes-
keiset muuttujat esitetaan jaoteltuna naihin neljaan osa-alueeseen seuraavasti: liiketoiminta,
asiakaskohderyhma, myyntiprosessi seka asiakassuhde. Tutkimuksen perusteella eri osa-alueet
ovat vahvasti sidoksissa toisiinsa eika yksittaiseen osa-alueeseen liittyvat paatokset tai toi-
menpiteet tapahdu irrallaan muista osa-alueista. Apilamallissa naita riippuvuussuhteita ha-
vainnollistetaan silla, etta eri osa-alueita ei ole eristetty toisistaan. Lisaksi jokaista osa-
aluetta kohti esitetaan menestyksen avainmittareita, jotka ottavat huomioon seka lyhyen etta
pitkan aikavalin. (Selin 2010, 59.)
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Kuvio 1: Kirjallisuusanalyysin ja empiirisen tutkimuksen tulosten pohjalta luotu SaaS-

palveluiden markkinoinnin ja myynnin apilamalli (Selin 2010, 58)

Opinnaytetyoni tekemiseen naiden aikaisempien tutkimuksien vaikutus on ollut vahainen,
mutta ne ovat antaneet suuntalinjoja tutkittavan kohteen aihealueista. Tavoitteenani on ollut
luoda uutta tutkimustietoa aiheesta ja esimerkkiyrityksen kautta saada kaytannonlaheinen
lahestymistapa palveluita tuottavan yrityksen hyodyksi. Selinin (2010) esittamassa Saas-
palveluiden markkinoinnin ja myynnin apilamallissa keskeiset muuttujat esitetaan jaettuna
naihin neljaan osioon: liiketoiminta, asiakaskohderyhma, myyntiprosessi ja asiakassuhde. Jo-
kaisessa osiossa on jaoteltu asiat, jotka on huomioita SaaS-palvelua markkinoidessa onnis-
tuneesti. Nama osiot ovat sidoksissa toisiinsa, silla myynnissa joudutaan tekemaan taustatyota

monta erilaista asiaa huomioon ottaen ennen varsinaista myyntitapahtumaa.

Omassa opinnaytetyossani on huomioitu koko tutkimuksen ajan vahvasti palvelumyynnin pro-
sessi ja sen kehittamiseen huomioitavat seikat esimerkkiyrityksen toiminnoissa. Tutkimukses-
sani korostuu henkilokohtaisen myyntityon tarkeys SaaS-palvelun markkinoinnissa johtuen pal-
velun kohderyhman kokoluokasta ja asiakkaan yksilollisista tarpeista, joiden ratkaisemiseksi

tarvitaan konsultoivaa myyntityota. Lisaksi asiakassuhteen yllapitamisen aikana korostuu pal-
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velun elinkaari ja mahdolliset tilaisuudet lisamyynnille esimerkiksi lisaohjelmistojen myota.
Nama kaikki tutkimuksessani huomioonotettavat seikat on apilamallissa havainnollistettu riip-
puvuussuhteina, joissa eri osioita ei ole eristetty toisistaan vaan kaikki liittyvat toisiinsa. Li-
saksi jokaiseen apilanlehteen eli osioon on esitetty palvelun avainmittareita, kuten potentiaa-
listen kayttajien lukumaara, asiakkuuden hankintakustannukset, asiakkuuden elinkaariarvo ja
kuukausilaskutuksen kassavirta. Naita palvelun mittareita tyossani olen tutkinut muun muassa

Business Model Canvas -mallin avulla.

2  Kehittamiskohde kohdeyrityksessa

Kehittamiskohteena on Flexim Security Oy:n tuottama IT-palvelu asiakkaille. Ennen palvelun
esittelya kerrotaan lyhyesti taustatietoa kohdeyrityksesta. Flexim Security Oy on suomalainen
yritys, jolla on toimintaa 1970-luvun lopusta alkaen. Tana paivana Flexim Security Oy on tur-
vallisuusalan suunnannayttaja ja kasvuyritys, jolla on 14 toimipistetta ympari Suomen. Paa-
konttori sijaitsee Pohjois-Tapiolassa Espoossa. Flexim Security Oy on osa Panostaja Oyj -
konsernia. Flexim Security Oy:n liikevaihto vuonna 2014 oli 34 MEUR. Yrityksessa tyoskentelee
noin 250 henkiloa ympari Suomen. Flexim Security Oy:n palveluista loytyvat ratkaisut turva-
tekniikkaan, oviautomatiikkaan, lukitukseen ja tyoajan seurantaan. Palvelut soveltuvat vaati-
viin turvasovelluksiin ja erilaisiin kayttokohteisiin: yrityksiin, jarjestoihin, kuntien toimitiloi-
hin, museoihin, kauppakeskuksiin, myymaloihin, julkisiin rakennuksiin, yliopistoihin, sairaa-
loihin, lentokentille, satamiin seka asuinkiinteistoihin. Yrityksessa on osaamista myos erittain
korkean turvallisuuden kohteista. Tuotevalikoimasta loytyvat mekaaniset, sahkoiset ja elekt-
romekaaniset lukitusratkaisut, erilaiset ovenavaustekniikat ja oviautomatiikan seka turvatek-
niikan kulunvalvonnasta tyoajanhallintaan, halytin- ja kameravalvontajarjestelmiin ja niita

tukeviin erikoisturvatuotteisiin.

Asiakaslahtoisen kehittamissuunnitelman kohteena on Flexim Security Oy:n asiakkaille tarjot-
tava SaaS-palveluun kuuluva ASP-palvelu. SaaS-palvelu on lyhennys sanoista Service as a Soft-
ware ja se tarkoittaa ohjelmiston hankkimista palveluna perinteisen lisenssipohjaisen tavan
sijasta. ASP-palvelu on lyhennys sanoista Application Service Provider ja se tarkoittaa sovel-
lusvuokrausta. Naita palveluja kutsutaan kansankielella pilvipalveluksi. Tama Fleximin tuot-
tama palvelu liittyy vahvasti asiakkaan IT-toimintoihin ja turvallisuuteen. Talla palvelulla kor-
vataan yrityksen omissa tiloissaan ja hallinnassaan oleva palvelin, joka sisaltaa Flexim-
ohjelmiston. Flexim-ohjelmisto ohjaa asiakkaan kulunvalvonta-, tyoajanseuranta ja/tai mak-
supalvelujarjestelmaa, silloin kun kaytossa on Flexim paatelaitteet esim. kulunohjatuissa
ovissa, tyoajanleimauspisteissa tai ruokaloiden maksupisteissa. Tama ohjelmisto voi ohjata

yhden tai useamman kiinteiston ja toimipaikan Flexim-jarjestelmia.
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Taman ASP-palvelun tavoitteena on tuottaa asiakkaalle korkeatasoinen palveluratkaisu, jonka
avulla asiakas saa kayttoonsa Flexim -jarjestelman kaikki toiminnallisuudet ilman palvelinym-
paristoon liittyvia investointeja ja ympariston hallintaan liittyvaa tyota. Tavoitteena on tarjo-
ta asiakkaalle kayttoon korkeatasoinen palvelinymparisto, palvelinympariston tuki ja yllapito
seka Flexim -ohjelmistojen kayttooikeus. Palvelu muodostuu konesalipalvelusta, kayttotuki-
palvelusta ja Flexim -ohjelmistojen kayttooikeudesta. Palveluprosessissa ovat erikseen kayn-
nistysvaihe ja tuotantovaihe. Asiakas hyotyy ASP-palveluratkaisusta, silla asiakkaan ei tarvitse
tehda investointeja palvelinymparistoon eika se vaadi asiakkaan resursseja palvelinympariston
yllapitoon ja hallintaan. Myos elinkaaren hallinta tehostuu, kun asiakkaan vastuulla ei ole
enaa palvelimien paivitysvaatimuksia. Kun ASP-palvelussa asiakkaan palvelinymparisto on vir-
tualisoitu ja palvelin sijaitsee turvaluokitellussa palvelintilassa, tama nostaa samalla turvalli-
suustason korkeaksi. Palvelun kayttoonotto saastaa myos asiakkaan aikaa ja resursseja ja va-

pauttaa asiakkaan resursseja oman ydinliiketoiminnan kayttoon.

2.1 Palvelun nykytilanne

Flexim Security Oy on tarjonnut asiakkaille ASP-palvelua viimeiset kaksi vuotta. Palvelun
myynti on alkanut sujumaan suhteellisen hyvin ja palvelun piiriin on saatu useita asiakkaita,
niin vanhoja kuin muutamia uusiakin. Palvelun kayttoonoton myota asiakkaalle syntyy useita
etuja paivittaisessa toiminnassa. Asiakas saavuttaa palvelun kayttoon oton myota etuja, silla
taman jalkeen asiakkaan ei tarvitse tehda investointeja palvelinymparistoon ja sen yllapitoon
ja hallintaan. Taman myota asiakkaan ei tarvitse tehda mitaan palvelimeen liittyvia paivitys-
toita. Nain asiakas saavuttaa korkeamman turvallisuustason ja tama saastaa asiakkaan aikaa
ja resursseja. Lisaksi palvelu vapauttaa asiakkaan resursseja oman ydinliiketoiminnan kayt-
toon. Myyntitilanteessa naiden asiakasetujen esilletuominen on erittain tarkeaa, silla asiakas
pohtii palvelun kayttoonoton sijaan investointia omaan palvelimeen ja ohjelmistoihin. Tallai-
sen palvelun myyminen on ratkaisumyyntia ja vaatii perusteellisen myyntipalaverin jarjesta-
misen. Tama asettaa myyjalle haasteita ja palaverin onnistumiseksi se vaatii myyjalta tausta-

tyota.

Palvelun kayttoonotossa on ilmaantunut haasteita. Osa on johtunut puutteellisista tiedoista
myyntitilanteessa ja osa sopimuksen tekemisen jalkeen asiakasta ei ole informoitu riittavasti.
Nama asiat ovat aiheuttaneet turhaan viivetta palvelun kayttoonotossa. Kun palvelun tuotan-
nossa kaytetaan alihankintana palvelintilantoimittajia, viivastymiset aiheuttavat usein kuluja
Fleximille. Kun sopimuksen teon jalkeen on tilattu palvelintilaa ja asiakas ei ole saanutkaan
kayttoon palvelua, on ollut tapauksia joissa syntyneita kuluja ei ole voitu laskuttaa asiakkaal-

ta.
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2.2 ASP-palvelu Business Model Canvas

Business Model Canvas auttaa hahmottamaan organisaation liiketoiminnan kannalta keskeiset
toiminnot ja tuo havainnollisesti esiin eri toimintojen vuorovaikutuksen (Tuulaniemi 2011,
175). Alla on kuvattu Flexim ASP-palvelusta Business Model Canvas (kuvio 2), jossa kay hyvin
ilmi miten palvelun arvolupaus toteutuu asiakkaalle. Taman lisaksi mallissa on seikkaperaises-
ti selvitetty asiakassegmentit, arvolupauksen lunastus ja asiakassuhde, keskeiset resurssit ja

kumppanit, vuorovaikutus, kustannusrakenne ja tulovirta.

Taman mallin tarkastelussa keskitytaan seuraavaksi yrityksen ja asiakkaan valiseen vuorovai-
kutukseen ja asiakkaan hyotyihin, joita han palvelun kaytosta saavuttaa. Kun yritys hankkii
palvelun silla on tarkoituksena yleensa saavuttaa jotain, tai ratkaista palvelun avulla jonkun
ongelman. Mikali palvelulla pystyy ratkaisemaan ongelman, asiakas kokee saavuttavansa ar-
voa. Kun asiakas ja yritys soveltavat tietojaan ja taitojaan tuotteen tuottamisen ja kuluttami-
sen yhteydessa, heidan kayttamistaan inhimillisista resursseista muodostuu ainutlaatuinen
yhdistelma, joka toimii pohjana arvon syntymiselle (Vargo & Lusch 2008, 8). Business Model
Canvasin avulla voidaan konkreettisesti havaita, miten yritys tuottaa asiakkailleen arvoa. Pal-
velun arvo on vahvasti yhteydessa palvelun laatuun. Asiakas maarittaa kokemansa palvelun
laadun suhteessa ennakko-odotuksiin, joten laadun arviointi ei ole objektiivista (Brax 2007, s.
15). Gronroosin (2010, 196) mielesta tehokkain tapa lisata arvoa asiakkaalle on uuden luomi-
sen sijaan parantaa jo olemassa olevaa. Tallainen asiakaslahtgisyys on perusta kestaville asia-

kassuhteille ja se tukee palveluinnovaatioiden syntya.
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Kuvio 2: ASP-palvelu Business Model Canvas
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2.2.1 Palvelun asiakashyodyt

Business Model Canvas -mallista tarkastellaan ensiksi asiakashyotyja, joita asiakas saavuttaa
hankkiessaan ASP-palvelun. ASP-palvelu hankintaan kuukausiveloitteisena palveluna yleensa
36 kuukauden mittaisella palvelusopimuksella, jonka jalkeen palvelu jatkuu vuoden kerral-
laan, mikali asiakas ei irtisano palvelua. Kun koko palvelinymparisto ohjelmistoineen ja oh-
jelmiston yllapitoineen siirtyy Flexim Security Oy:n vastuulle, asiakas voi vapauttaa resursse-
jaan oman ydinliiketoiminnan kayttoon Flexim Securityn asiantuntijoiden hoitaessa jarjestel-
man yllapito-, maarittely-, tiedonvarmistus- ja muita teknisia palvelin ymparistoon liittyvia
tehtavia. Perinteisen fyysisen palvelimen elinkaari on noin 3-5 vuotta, joten ASP-
palveluratkaisussa ei asiakkaan tarvitse varautua palvelimen uusimiseen ja ohjelmistolisenssi-
en hankkimiseen. Myos turvallisuustaso on korkea palveluratkaisussa, silla asiakas saa var-
mennetun palvelimen turvaluokitellusta konesalista. Nain ollen asiakas pystyy suojautumaan
myos mahdollista murtoa tiloihinsa tai sabotaasia vastaan. Jos asiakas haluaa hankkia myo-
hemmin uusia ohjelmistoja, niiden hankinta on joustavaa skaalautuvan virtuaalipalvelinympa-
riston vuoksi. My0s silloin, jos asiakas supistaa toimintaansa, on ohjelmistokokonaisuuden ke-

ventaminen mahdollista ja talloin kuukausittainen palveluveloitus alenee.

2.2.2 Vuorovaikutus ja asiakkaan osallistuminen

Yksi palveluiden ydinkasite seka laadun ja arvon tuottamisen perusilmio on vuorovaikutus.
Vuorovaikutustilanteet ovat huomattava osa sita, miten asiakas palvelun kokee. Vuorovaiku-
tusprosessissa kuluttaja ei ole valttamatta kontaktissa suoraan palveluntarjoajaan, vaan asia-
kas voi olla vuorovaikutustilanteessa myos koneiden tai jarjestelmien kanssa. (Gronroos 2010,
123-124.) Seuraavaksi tarkastellaan palvelun aikaista vuorovaikutusta ja asiakkaan osallistu-
mista palvelun tuotantoon ja kehittamiseen. Asiakkaan paivittaisen vuorovaikutuksen kannal-
ta katsoen ASP-palvelu sisaltaa ohjelmiston yllapitopalvelun, johon kuuluu ohjelmiston tekni-
nen tuki ja yllapito. Kaikissa teknisissa ongelmissa asiakas voi olla yhteydessa Fleximin asia-
kaspalveluun ongelman ratkaisemiseksi ilman erillista laskua tasta, silla tukipyynnot sisaltyvat
palvelumaksuun. Teknisen etayhteyden avulla Fleximin asiakaspalvelu voi ratkoa asiakkaan
ongelmia kaymatta asiakkaan luona paikan paalla. ASP-palvelun tukipalveluna Flexim tarjoaa
kaikille sopimusasiakkailleen veloituksettoman Extranet-palvelun, joka on turvallinen ja help-
pokayttoinen portaali Fleximin verkkopalveluihin. Asiakas voi tehda Extranet-palvelun kautta
esimerkiksi ASP-palveluun kuuluvan ohjelmistotuen palvelupyyntdja saaden reaaliaikaisen tie-
don palvelupyyntojen etenemisesta asiakaskohtaisen nakyman kautta. Palvelusta asiakas na-

kee missa vaiheessa hanen palvelupyyntonsa kasittely on erilaisten ”tikettien” muodossa.

Paivittaisen vuorovaikutuksen lisaksi laajemmin vuorovaikutus asiakkaan kanssa konkretisoituu

vuosittaisen asiakastyytyvaisyystutkimuksen kautta. Lisaksi henkilokohtaiset tapaamiset asi-
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akkaan luona ja Fleximin jarjestamat yritystilaisuudet ovat kohtia, joissa vuorovaikutus asiak-
kaan ja yrityksen valilla tapahtuu useimmiten. Lisaksi mahdolliset reklamaatiokasittelyt ta-

pahtuvat aina asiakkaan kanssa yhdessa.

2.3 Turvallisuusalan yritysten nykytilanne Suomessa

Yritysten tuottamien turvallisuusalan tuotteiden ja jarjestelmien arvo (arvioitu liikevaihto) oli
Suomessa noin kaksi miljardia euroa vuonna 2013. Ala tyollisti 14 600 henkiloa, mika oli 0,6
prosenttia kansantalouden tyollisyydesta. Turvallisuusalan yritysten liikevaihto on kohonnut
nopeasti 1990-luvun lopulta lukien. Kehitys on ollut tuntuvasti ripeampaa kuin maamme yri-
tyskentassa keskimaarin. Kansantalouden taantuman vaikutukset ovat jaaneet toimialalla va-
haisiksi tai ne ovat lahtokohtaisesti lyhytaikaisia. Alan tuotteiden, palvelujen ja jarjestelmien
kysynta on osin riippumatonta lyhyen aikavalin suhdannevaihteluista, eika turvallisuusalan
hyo-dykkeiden kysynta ole suoraan riippuvaista asiakasyritysten menestyksesta niiden omilla

koti- ja kansainvalisilla markkinoilla. (Finnsecurity ry 2014, 5)

Suhdannevaihteluja tasaavat asennettujen turvallisuusjarjestelmien ja -laitteiden yllapito- ja
huoltotyot seka valtio- ja kuntaorganisaatioiden palvelujen ulkoistaminen. Rakennetun ympa-
riston laajentuminen ja sen seurauksena lisaantynyt talonrakennusten ja muiden rakennelmi-
en korjaus- ja kunnossapitorakentaminen ovat taanneet, etta turvallisuustuotteilla ja palve-
luilla on ollut kysyntaa. Liikevaihdon kasvu on kuitenkin maltillistunut turvallisuusalalla vuosi-
na 2012-13, ja osassa yrityksia liikkevaihto on kaantynyt loivaan laskuun. (Finnsecurity ry 2014,
6-7)

Vuoden 2014 Finnsecurity ry:n vuosiraportissa todetaan, etta yksityisella turvallisuusalalla
toimii Suomessa arviolta 900-1 000 yritysta. Alan yritystoiminta on pienyritysvaltaista, jos kat-
sotaan esimerkiksi vartiointi- ja turvallisuusalan yrityksia, joista 56 prosenttia tyollistaa alle
kaksi henkiloa vuosi-tyollisyyden kasitteella mitattuna. Liikevaihdolla ja henkilostolla mitat-
tuna yksityinen turvallisuusala on keskittynyt vahvasti harvalukuiseen joukkoon suuria yrityk-
sia. Monet suuret yritykset ovat ulkomaalaistaustaisia, jotka ovat laajentaneet toimintaansa

Suomessa lahinna yritysostojen kautta.

Lisaksi Finnsecurity ry:n vuosiraportissa kiinnitetaan huomiota palvelujen kehittamiseen. Ra-
portissa todetaan, etta yrityskyselyjen mukaan turvallisuusalalla panostetaan aiempaa enem-
man tuote- ja palvelukehitykseen, joskin toiminnan korkea laskutettavuusaste ja hinnalla kil-
pailu voivat rajoittaa panostuksia tuote- ja palvelukehitykseen. Alan yritysten kannattaa kiin-
nittaa huomiota myos palvelumuotoiluun ja tehda yhteistyota asiakkaiden kanssa, jotta tur-

vallisuusalan tuote- ja palvelutarjonta vastaisi mahdollisimman tarkkaan asiakaskunnan todel-
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lisia tarpeita. Syyna on, etta tarjonta on nykyisin usein liian tuotelahtoista ja teknologiasuun-

tautunutta.

2.4 Palveluliiketoiminta esimerkkiyrityksessa

Flexim Security Oy haluaa olla edellakavija turvallisuustekniikassa palvella asiakkaitaan uu-
denlaisilla, teknisesti edistyksellisilla palveluratkaisuilla, turvatekniikassa, oviautomatiikassa,
lukituksessa ja kulunvalvonnassa valtakunnallisesti. Palvelut soveltuvat vaativiin turvasovel-
luksiin ja monenlaisiin kayttokohteisiin. Yrityksella on osaamista myos erittain korkean turval-
lisuuden kohteista. Tuotevalikoimasta loytyvat kaikki tarvittavat elementit toimivan kokonais-
ratkaisun rakentamiseen: mekaaniset, sahkoiset ja elektromekaaniset lukitusratkaisut, erilai-
set ovenavaustekniikat ja oviautomatiikan seka turvatekniikan kulunvalvonnasta tyoajanhal-

lintaan, halytin- ja kameravalvontajarjestelmiin ja niita tukeviin erikoisturvatuotteisiin.

Flexim Security Oy on kotimainen yritys ja sen tuotekehitysyksikko sijaitsee Suomessa. Yrityk-
sen tuotekehityspanostus vuosittain on 10 % sen liikevaihdosta. Tuotekehitysyksikon ensisijai-
sena tehtavana on kehittaa uusia Flexim-ohjelmistoja ja laitteita. Ohjelmistot toimivat paa-
osin kulunvalvonnassa, tyoajanseurannassa ja maksupalvelussa. Laitteet kasittavat naiden
ohjelmistoihin toimintaan kiinteasti liittyvat avaintunnistelukijat ja leimauspaatteet seka nai-
hin kuuluvat muut tarvittavat sahkotekniset laitteet. Naiden fyysisten laitteiden tuotekehityk-
sesta vastaa yrityksen korkeimman johdon lisaksi kehitysjohtaja ja muutaman henkilon tuote-

kehitystiimi.

Turvatekniikka

ja ty6ajanseuranta

1 Flexim

(LGN

Seéurity Q

3

Kuvio 3: Flexim Security Oy:n liiketoiminta-alueet (Flexim Security Oy 2014)
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Oman tuotekehitysyksikon lisaksi yrityksen eri asiakasryhmien edustajat ja verkostoihin kuulu-
vat muut turvallisuus- ja ICT-alan asiantuntijat ovat aktiivisesti mukana yrityksen tuote- ja
palvelukehityksessa seka suunnitteluprosesseissa. Jotta ratkaisut palvelisivat asiakkaiden tar-
peita mahdollisimman hyvin niin korkeat laatustandardit ohjaavat kaikkea tuote- ja palvelu-
kehitysta, jonka johdosta yritys voi tarjota asiakkaille laaja-alaisesti turvallisuus- ja ajanhal-

lintaratkaisuita.

”Fleximin toimintaideologian keskiossa on alykas ovi - kiinteiston kayttoliittyma, joka takaa,
etta tiloissa voi kulkea huoletta ja turvallisesti. Tilat, kiinteistot tai laajemmat alueet kuten
erilaiset kampukset voidaan rakentaa toimivaksi kokonaisuudeksi vaikka globaalisti. Oveen
liitettavat tieto-, turva- ja tietoturvapalvelut tarjoavat ratkaisuja tyoajanhallintaan ja mah-
dollistavat uusien liiketoimintamallien kehittamisen, kun tiloja voidaan kayttaa ketterasti ja
monipuolisesti kaikkina viikonpaivina ja vuorokaudenaikoina. Oveen liitettavilla kehittyneilla
kulunvalvontaratkaisuilla voidaan myos ohjata huomaamattomasti kiinteiston muita jarjes-
telmia. Alykds ovi tunnistaa tilan valaistus-, ilmastointi- ja limmitystarpeet ja siitelee niita
kiinteistossa olevien henkiloiden mukaan seka analysoi aktiivisesti toimintojen sujuvuutta ra-
portoiden ongelmista automaattisesti. Sama kayttoliittyma voi palvella myos muita tarpeita:
Ohjaa ja opastaa kayttajaansa, automatisoi tilan toiminnot kayttajan tarpeiden mukaisesti.”
(Flexim Security 2015)

Tulevaisuudessa tallainen alykas oviymparisto mahdollistaa laajojen kokonaisuuksien raken-
tamisia uudentyyppisilla turvallisilla ja kustannus- seka energiatehokkailla tavoilla ja edes
auttaa merkittavasti tilojen muuntojoustavuutta ja kayttoasteiden parantumista.

Lisaksi tulevaisuuden ratkaisut helpottavat merkittavasti ihmisten liikkumista ja mahdollista-
vat tyon tekemisen kasitteelle uusia kehittyneita muotoja seka auttavat eri kayttajaryhmien,
kuten kotona olevien ikaihmisten ja naiden sidosryhmien arkea. Yrityksen tavoitteet ovat sel-
keasti maaritelty ja tukevat myos Liikenne- ja viestintaministerion Agendaa (2010), jossa
mainitaan, etta vaeston ikaantyminen edellyttaa tehokkaiden ja toisaalta ihmisille laadukkai-
den terveys- ja hyvinvointipalvelujen kehittamista. Samalla tulee vastata palvelujen alati
kasvaviin saatavuuteen ja tuottavuuteen liittyviin vaatimuksiin. Tama edellyttaa toimintapro-
sessien ja palvelujen uudistamista digitaalisten kaytanteiden avulla. Ikaantyvan vaeston riit-
tavat valmiudet toimia teknistyvassa ymparistossa on turvattava. Kulutustottumusten muut-
taminen on merkittava keino kestavan kehityksen toteutumisessa. (Liikenne- ja viestintami-
nisterio 2010)

Nykypaivana ei kuitenkaan, myoskaan turvallisuusalalla, yritys parjaa pelkilla fyysisilla tuot-
teillaan markkinoilla. Naiden turvatekniikkalaitteiden hyodyntamiseen tehokkaasti tarvitaan

erilaisia palveluja tukemaan asiakkaan kayttoa. "Teollisuuden palveluliiketoiminta on tehnyt
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uusien liiketoiminta-alueiden kehittymisen mahdolliseksi ja vahvistanut jo olemassa olevia. Se
on myos saanut suuret teollisuusyritykset siina maarin uudistumaan, etta niiden toimintaedel-
lytykset Suomen kaltaisessa tyovoimaltaan, raaka-aineiltaan ja paaomaltaan kalliissa maassa
ovat sailyneet ja osin vahvistuneetkin. Palvelu on auttanut pitamaan osaamista vaativia tyo-
paikkoja Suomessa.” (Tuulaniemi, 108) Esimerkiksi tallaisesta yrityksesta Tuulaniemi mainit-
see Kone Oyj:n, jonka liikevaihdosta palveluliiketoiminnan osuus vuonna 2009 oli 53 prosent-

tia: huoltoyllapito kattoi 34 prosenttia, ja modernisointi 19 prosenttia yhtion liikevaihdosta.

Flexim Security Oy:n tavoitteena on kasvattaa 30 prosenttia palveluliiketoiminnan liikevaihtoa
vuonna 2014. Yrityksen palveluliiketoiminnan kasvuvauhti viimeisen kahden vuoden aikana on
ollut 20-30 prosentin luokkaa, joten haaste on kova edelleen tulevaisuudessa. Viimeisen kah-
den vuoden aikana yrityksen palveluliiketoimintayksikkoa on kehitetty voimakkaasti organi-
soimalla yksikko uusiksi seka rekrytoimalla uusia ihmisia asiakaspalveluun. Lisaksi palvelujen
myyntiin on panostettu vahvasti koko yrityksen myyntiorganisaatiossa valtakunnallisesti. Fle-
ximin vahvuus turvallisuusalan palveluliiketoiminnan markkinoilla on kyky huoltaa kaikki Suo-
messa kaytettavat turva- ja lukitusjarjestelmat, merkista riippumatta. Kilpailuedun Flexim
saavuttaakin silla, etta se ainoana kotimaisena toimijana pystyy operoimaan asiakkaan oviym-
paristossa (ks. kuva 2) seka sahkoisen etta mekaanisen lukituksen puolella. Eli asiakas saa

etua saadessaan yhdelta toimittajalta koko oviympariston osaamisen.

ggf (((w))) 1‘*7* ’;' | &N |

Kuva 1: Yrityksen oviymparisto (Flexim Security Oy 2014)

Lisaksi Fleximin palveluvalikoima on erittain laaja. Palveluvalikoimasta loytyy talla hetkella
15 erilaista tuotteistettua palvelua yritysasiakkaille. Palveluryhmia on erilaisista yllapitopal-
veluista jarjestelmien paakayttoon ja koulutuspalveluihin. (Ks. kuvio 3) Suurimpana asia-

kasetuna asiakas voi keskittya ydinliiketoimintaansa naiden palveluiden avulla.
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Kuvio 4: Flexim Security Oy:n palvelut (Flexim Security Oy 2014)

2.5 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Flexim Security Oy toteutti vuonna 2014 asiakastyytyvaisyyskyselyn, joka suoritettiin ulkopuo-
lisen tutkimusyrityksen toimesta. Kysely kasitti 250 puhelinhaastattelua Flexim Security Oy:n
asiakaskunnalle 15 web-kyselya omalle henkilokunnalle. Raportti kasiteltiin ensin Fleximin
johtoryhmassa, jonka jalkeen tuloksista ja jatkotoimenpiteista keskusteltiin ja informoitiin
laajemmin organisaatiossa. Kyselyn toteuttamisen aikaan ASP-palvelu oli melko uusi palvelu,
joten tasta saatuja asiakkaiden kokemuksia oli viela vahan. Kuitenkin tama on hyva tietolahde
asiakasrajapinnasta ja kertoo asiakkaiden odotuksista ja toiveista Fleximin palveluista yleises-
ti. Viitaten esitettyihin kehitysehdotuksiini, nostan muutaman asian tutkimuksesta tahan

esiin.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset olivat Fleximin kannalta monelta osin erittain hyvia ja
Flexim Security koetaan yhtiona, jota lahes 90 prosenttia asiakkaista on jo suositellut tai voisi
suositella lampimasti. Flexim Security Oy tunnetaan turvallisuustekniikan, lukituksen ja oviau-
tomaation ratkaisutoimittajana, joiden osalta yritys on paaasiallinen toimittaja erityisesti

kulunvalvontaan ja tyoajanseurantaan liittyvissa jarjestelmissa. Vastaajia pyydettiin nimea-
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maan tarkeimpia palveluntoimittajan ominaisuuksia (kuva 4). Tuloksissa nousi selkeasti esiin
hinta-laatusuhteen merkitys. Lisaksi avoimessa palautteessa (jokin muu -vaihtoehto) korostet-

tiin luotettavuuden merkitysta.

rityksen hyva maine 3,5% (7)
hinta-laatusuhde 28,5% (57)
asiantunteva henkilosto 8,0% (16)

asiakkaat toimitusketjun toimivuus 11,0% (22)
monipuolinen tuctevalikoima 2,5% (5)
asiakaslahtdinen toiminta 6,0% (12)
jokin muu 40,5% (81)
T v v v T v v T T v v v T v v T T v v v 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 5: ” Nimetkaa mielestanne erinomaisen palveluntoimittajan tarkein ominaisuus.”
(Flexim Security Oy 2014)

Lopputuloksia analysoidessa yrityksessa paatettiin kiinnittaa huomiota erityisesti tutkimukses-
sa esille nousseisiin kehittamiskohteisiin: yhteydenpidon aktiivisuuteen, huolto- ja yllapito-
palveluiden toimivuuteen seka asiakastarpeiden kartoittamiseen. Tulosten mukaan asiakkaat

odottavat aktiivista yhteydenpitoa, johon myos yritys paatti jatkossa panostaa.

2.6 Palvelujen innovaatiotoiminta ja kehittaminen esimerkkiyrityksessa

”Innovaatiolla tarkoitetaan hyodynnettya osaamislahtoista kilpailuetua. Osaamislahtoista kil-
pailuetua syntyy mm. tieteellisesta tutkimuksesta, teknologiasta, liiketoimintamalleista, pal-
veluratkaisuista, muotoilusta, brandeista tai tavoista organisoida tyota ja tuotantoa. Tyypilli-
sesti innovaatio syntyy useiden erityyppisten osaamisten yhdistelmana. Hyodyntaessaan inno-
vaatioita osaamislahtoiset kilpailuedut edistavat elinkeinoelaman, yhteiskunnan ja hyvinvoin-
nin kehitysta.” (Innovaatio 47/2010). Tassa Innovaatio raportissa todetaan lisaksi, etta avoi-
met markkinat ja toimiva kilpailu luovat yleiset edellytykset innovaatioille. Kasvava kysynta
kannustaa kehittamaan uusia tuotteita, palveluita ja ratkaisuja. Innovoinnille suotuisilla
markkinoilla markkinatoimijat ovat valistuneita, vastuullisia ja vaativia, mutta myos kokei-
lunhaluisia. Markkinoiden innovaatiomyonteisyyteen ja innovaatioiden kysyntaan voidaan vai-
kuttaa kysyntalahtoisen innovaatiopolitiikan valinein, kuten saantelylla, julkisilla hankinnoilla
ja standardisoinnilla. Puhuttaessa innovaatioista yritysten nakokulmasta, kaikkein tarkeinta
on tunnistaa ero idean, keksinnon ja innovaation valilla. Teknologiainnovaatioissa nama kolme
seuraavat toisiaan innovaatioprosessissa, toisin kuin palvelu-, prosessi- ja liiketoimintainno-
vaatioissa. Niissa ei valttamatta ole keksintovaihetta. (Apilo ym. 2007, 22.) Innovatiivisuus ja

sen johtaminen lahtee Antolan ym. mukaan kolmesta ulottuvuudesta. Strategisesta tasosta,
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joka tarkoittaa visioiden ja strategioiden kautta johtamista. Ihmisten johtamisesta, jonka
avulla pyritaan luomaan suotuisa organisaatiokulttuuri seka rakennetaan muut ns. innovatiivi-
suuden henkiset edellytykset. Viimeisena tasona Antola ym. mainitsevat asioiden johta-
misen. Silla he tarkoittavat prosessien, jarjestelmien, kaytantojen ja teknisten edellytyksien
kehittamista. Heidan mukaansa organisaatiossa piilevan innovatiivisuus potentiaalin vapa-
uttaminen edellyttaa johtamisen vahvuutta kaikissa kolmessa tasossa. (Antola ym. 2006,
171.)

Innovaatiostrategia vastaa kysymyksiin siita, miten tulee innovoida ja kuinka uusien innovaa-
tioiden kautta yrityksen tulee pyrkia liiketoiminnallisiin tavoitteisiinsa ja kohti yrityksen visi-
oita. Toisin sanottuna innovaatiostrategia vastaa kysymykseen, mita ovat ne tietyt, oikeat
asiat, joita yrityksen tulee tehda saadakseen aikaan innovaatioita. Keskeiset innovaatiostra-
tegiaan liittyvat osatekijat ovat innovaatiostrategian kehittaminen, innovaatiostrategian to-
teuttaminen seka innovaatiostrategian etta sen toteuttamisen mittaaminen, arviointi ja edel-
leen kehittaminen. (Apilo ym. 2006, 28.)

Yrityksen organisaatiotasolla tehdyt ratkaisut ovat tarkeita sille miten hyvin tuote saadaan
innovaatiosta markkinoille. Innovatiivisuuden edistamiseksi on tarkeaa olla innovaatiostrate-
gia, johon on myos huomioitu aikaisempien innovaatioprojektien onnistumiset ja epaonnistu-
miset. Lisaksi yrityksessa on painotettava innovaatioiden tarkeytta, ja organisaatiolla on olta-
va tarkka visio oman alan kehityksesta ja sen mukana kehittymisesta, seka selva kasitys kil-

pailijoistaan ja yhteistyokumppaneistaan. (Seeck 2012, 265.)

Palvelujen innovaatiostrategia on ollut yrityksessa kaynnissa jo viimeiset pari vuotta. Kun yri-
tyksen tavoitteet ovat haastavat lahitulevaisuudessa, on ilmeista, etta myos palvelutarjoamaa
taytyy tarkastella ja kehittaa. Tana aikana olemassa olevat palvelut on tuotteistettu. Niista
on laadittu tarkat palvelukuvaukset ja vastuunjako asiakkaan ja palvelu toimittajan valille.
Lisaksi naista palveluista on prosessikaaviot lahinna yrityksen sisaiseen kayttoon. Naiden lisak-
si on tarkkaan maaritelty mita kunkin palvelun palvelusopimus sisaltaa ja mitka liitteet pitaa
naihin aina kuulua. Naita liitteita ovat voimassa olevat sopimusehdot ja asiakaskohtaiset oh-
jelmisto- ja laiteluettelot. Tama prosessi on selkeyttanyt paljon palveluiden hallinnointia, kun
kaikki uudet palvelusopimukset ovat vakiomuotoisia. Tama vakiointi ja lapinakyvyys myos hel-
pottavat asiakkaan puolella palvelusopimuksen hallintaa kun tiedossa ja saatavilla on kaikki

kyseiseen palveluun liittyva materiaali seka sahkoisessa etta paperimuotoisena.

Seuraava vaihe on tuotteistettujen palveluiden tehokkaampi kaupallistaminen. Tama tarkoit-
taa yksinkertaistettua palveluvalikoimaa. Saadun palautteen myota palvelujen kokonaismaara
on hieman liian suuri talla hetkella. Asiakkaan ja myyjien kannalta selkeampi valikoima hel-

pottaisi palvelujen hankkimista ja niiden myymista. Tiettyjen palvelujen yhdistaminen suu-
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remmiksi palvelupaketeiksi, tekisi niiden hankinnasta mielenkiintoisempaa asiakkaan kannalta
ja selkeammin argumentoitavaa myyjan kannalta. Tama kaupallistaminen perustuisi suurelta
osaltaan palvelutasoihin. Naita olisi 3-4 kpl kevyesta palvelutasosta raskaampaan. Asiakkaan
kokoluokan ja tarpeiden mukaan naita palvelupaketteja olisi helpompi tarjota valmiina koko-

naispalveluratkaisuna (Ks. kuvio 2) asiakkaan turvatekniikkatarpeisiin.

Tata palvelujen innovaatioprosessia tukee turvallisuusalan suurimmilla Finnsec-messuilla

vuonna 2013 esitellyt uudet Flexim Safea ohjelmistot ja uudet tydajanleimauspaatteet. Tama
lanseeraus oli Suomessa merkittava ja tarjosi aivan uutta turvatekniikkaan ja tama mahdollis-
taa myos lahitulvaisuudessa yrityksen kansainvalistymisen. Taten integroimalla uusin teknolo-
gia uusilla palvelukonsepteilla tarjoaa kokonaisuutena yritykselle entista vahvemman aseman

markkinoilla ja mahdollistaa tavoitellun kasvun.

5 Toimiva
Integroitu

Kulkeminen Turvallisuus . e o
oviympdéristo

kokonais-
palveluratkaisu

Kuvio 6: Turvatekniikan kokonaispalveluratkaisu (Flexim Security Oy)

2.7 Tietoturvallisuus

Tietoturvallisuuden merkitys ja siihen liittyvat uhkakuvat ovat korostuneet kaikissa Finnsecu-
rityn asiakaskyselyissa 2010-luvulla ja tietoturvatuotteiden ja -palvelujen kysynta on pysynyt
korkealla tasolla suhdannetilanteesta riippumatta. Elinkeinoelamassa tietoturva on kiintea
osa yritysten kokonaisturvallisuutta, jolla taataan liike-toiminnan hairioton jatkuvuus. Organi-
saatioille tieto on tarkeaa, mutta sen merkitys ymmarretaan usein vasta sitten, kun tieto ei
ole saatavilla, tai se on virheellista, tai tieto on vuotanut organisaation ulkopuolelle. Finnse-
curity 2014, 8)

Liike-elamassa vaatimukset tietoturvasta ovat kasvaneet esimerkiksi verkkobisneksen kautta.
Asiakkaille ja kumppaneille verkossa toimiminen ja verkko-ostaminen ovat vakiintuneita toi-
mintatapoja. Tietoturvallisuus on myos tarkea osa julkisyhteisojen toimintaa. Julkisyhteisoilla
on tietoja, joiden turvaaminen on valttamatonta lainsaadannossa maarattyjen velvoitteiden
vuoksi. Siksi tarkean tiedon turvaaminen on julkisen organisaation olemassaolon ehdoton
edellytys. Valtiovallalla on myos vastuu yleisen toimintaympariston turvallisuudesta. Finnse-
curity 2014, 8)
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ASP-palvelua nimitetaan usein pilvipalveluksi yleiskielessa. Nama pilvipalvelut ja niiden tur-
vallisuus ovat olleet nakyvasti esilla mediassa viime vuosina. Raportissa todetaan, etta Finn-
securityn toteuttamissa asiakaskyselyissa ajankohtaisten uhkakuvien ja riskien puolella tar-
keimmaksi nousi pilvipalvelujen turvallisuus. Palvelujen ja niissa olevan tiedon siirto yrityksen
oman verkon ja hallinnan ulkopuolelle voivat aiheuttaa luonnollisesti huolta tietoturvallisuu-
desta. Pilvipalvelujen riskit liittyvat esimerkiksi tietojen yksityisyyteen, kun tiedot ja sovel-
lukset on hajautettu ympari maailmaa ja samat palvelut on useamman eri tahon kaytossa.

My0s pilvipalvelun tarjoajien henkilostolla saattaa olla paasy tarkeisiin tietoihin.

Tietoturvalla on suuri merkitys myos erilaisissa turvallisuusjarjestelmissa, joilla valvotaan
kiinteistoja ja niissa olevia toimitiloja, tuotantoprosessia tai tyontekijoiden liikkumista kus-
tannustehokkaasti. Finnsecurityn vuoden 2014 asiakaskyselyjen mu-kaan tietoturvallisuuden
merkitys oli suurinta kameravalvontajarjestelmissa seka ku-lunvalvonta- ja tyoajanseuranta-
jarjestelmissa, kun asiaa mitataan saldolukuina. Seu-raavina tulivat lukitusjarjestelmat ja
oviautomatiikka, halytyskeskus- ja etavalvonta-palvelut seka murtohalytysjarjestelmat. Finn-
security 2014, 9)

3 Toimintatutkimus yrityksessa

Toimintatutkimus on prosessi, joka tahtaa asioiden muuttamiseen ja kehittamiseen entista
paremmiksi. Toiminnan kehittaminen toimintatutkimuksessa on aina jatkuva prosessi. Kes-
keista on uudella tavalla ymmarrettava prosessi. Toimintatutkimus piirtyy talla tavoin ymmar-
rettyna lahestymistavaksi, joka ei ole kiinnostunut vain siita, miten asiat ovat, vaan ennen
kaikkea siita, miten niiden tulisi olla. Tutkimuksen pitaa tavoittaa tavallisia ihmisia ja heidan
jokapaivaista toimintaansa. Toimintatutkimus luo uudenlaista ymmarrysta samalla kun se pyr-
kii lahestymistavallaan tyoelaman ammattikaytantojen kehittamiseen. ”Vasta tiedon muodos-
taminen tekee toimintatutkimuksesta tiedetta. Kaikki projektit eivat ole toimintatutkimusta.
Jos hankkeessa ei tavoitella tietoa, sita ei voi kutsua tutkimukseksi.” (Heikkinen & Huttunen
2006, 186.)

Kun tutkimuksessa perinteisesti selvitetaan, kuinka asiat ovat ja luodaan havaintojen pohjalta
teoreettista tietoa, toimintatutkimus tavoittelee kaytannon hyotyja, kayttokelpoista tietoa.

Perinteisen tutkimuksen esikuvana ovat olleet luonnontieteellinen tutkimus, kun taas toimin-
tatutkimus on hakenut vaikutteita pragmatismista ja sosiaalitieteista. Toimintatutkija osallis-
tuu tutkimaansa toimintaan tehden tutkimuskohteeseensa tarkoitukselliseen muutokseen tah-
taavan valiintulon, intervention. Tutkimuskohteen tarkasteleminen sisalta pain vaikuttaa tut-

kijan suhtautumiseen aineistoonsa ja sen analysointiin. Kun tutkija perinteisesti hankkii ensin
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aineiston ulkopuolisesta nakokulmasta, analysoi sen ja tekee paatelmansa sen pohjalta, toi-
mintatutkijalle myos oma valiton kokemus on osa aineistoa. Han kayttaa omia havaintojaan
tutkimusmateriaalina muun tutkimusaineiston sijasta tai sen lisaksi, jolloin tutkijan ymmarrys
kehkeytyy hiljalleen. (Heikkinen ym. 2010, 19-20.)

Toimintatutkimus on syklinen prosessi, joka muodostuu neljasta vaiheesta, jotka toistuvat
toisensa jalkeen. Nama vaiheet ovat: suunnittelu, toiminta, havainnointi ja arviointi. Naista
toimintatutkimuksen vaiheista on koostettu teoriaa seuraavissa kappaleissa. Tata prosessia

kuvataan myos PDCA-sykli -mallin avulla jaljempana.

Kuvio 7: PDCA-Sykli (Laatuakatemia, 2010)

PDCA-mallilla tarkoitetaan jatkuvaa johtamisen prosessia ja keskeisia menettelyita, joilla
tuetaan toiminnan suunnittelua, toteutusta, seurantaa ja toiminnan arviointia seka johtopaa-
tosten tekemista. Kuvatussa PDCA -syklin (Plan-Do-Check-Analyse/Act) seuranta- tai havain-
nointivaiheessa tutkijalla saattaa olla pikemminkin kuuntelijan rooli. Tutkijan tulee pystya
lukemaan hanen ja tutkittavien valisia asiayhteyksia seka niiden seurauksia, mutta yhta lailla
myo0s tutkijalle on tarkeaa havainnoida tutkittavien keskinaista energiaa ja tapahtumia. Tutki-
ja voi raportoijan tavoin kayttaa hyvakseen tiedonkeruussa toimintatutkimuspaivakirjaa, mi-
hin kirjataan jatkuvasti havaintoja muutoksen lapiviennista. Nain tutkija pystyy merkintojaan
seuraamalla myos kehittamaan muutosta ja muokkaamaan toimintaa toivottuun suuntaan.
Benchmarking - menetelmalla tutkija voi kerata tietoja vastaavista projekteista muissa yrityk-

sissa. Naiden tuloksista voi kayda demokraattista keskustelua tutkimukseen osallistuvien kes-
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ken, jolloin tutkijan tehtava on jalleen havainnoida esiin tulevia paakohtia seka suhtautumis-

muotoja.

Koska kyseessa on syklinen tutkimusprosessi, joka vie usein paljonkin aikaa muutoksen lapi-
vientiin, voi havainnointivaiheessa keratyilla tiedoilla joutua reagoimaan nopeasti esille tul-
leisiin epakohtiin. Tutkija voi suorittaa teemahaastattelua tutkittavien keskuudessa. Tutkijan
tulee huomioida raportin vastaanottavan tahon vaatimukset tilanteen korjaamiseksi. Nain
tutkija voi kerattyjen tulosten avulla saada johtotason henkiloiden tuen laitteiston hankkimi-
seksi, joka mahdollistaa tulosteiden tulostajakohtaisen jarjestyksen erityisen henkiléidyn tur-

vakortin avulla.

Kerattavan tiedon saanti riippuu valituista tutkimusmenetelmista. Tutkimuksen uskottavuutta
vahvistaa, kun valitaan useampi menetelma, jotka kuitenkin suunnitellusti valittu tutkittavien
mukaan. Tiedonkeruumenetelmilla ja tutkijan aktiivisella roolilla on keskeinen merkitys sii-
hen, etta tutkimuksesta saadut tiedot rakentuvat olemassa olevaan tietoon pohjaten.

”Vasta tiedon muodostaminen tekee toimintatutkimuksesta tiedetta. Kaikki projektit eivat
ole toimintatutkimusta. Jos hankkeessa ei tavoitella tietoa, sita ei voi kutsua tutkimukseksi.”
(Heikkinen & Huttunen 2006, 186.)

3.1 Suunnittelu

Toimintatutkimuksen suunnitteluvaihe aloitetaan arvioimalla tyoyhteison nykytilanne tyonte-
kijoiden ja tutkijan kanssa. Arvioinnissa kartoitetaan nykytilanne yrityksessa tutkittavasta
asiasta ja nama havaitut asiat dokumentoidaan. Samalla kiinnitetaan huomiota niihin asioihin,
jotka jo talla hetkella tukevat ovat hyvalla mallilla ja naita osa-alueita pyritaan kehittamaan
mahdollisuuksien mukaan. Taman jalkeen maaritellaan keinoja milla tavoin tyontekijoita ale-
taan sitouttaa uutta toimintamallia. Tutkija ottaa tassa keskustelussa johtajan roolin ja var-

varmistaa nain etta suunniteltuihin tavoitteisiin paastaan.

Tyota tekevilla ihmisilla on runsaasti ideoita naiden asioiden kehittamiseen omassa organisaa-
tiossaan. Jotta naita ideoita hyodynnettaisiin yrityksen ja taman organisaation kaytannon
toiminnassa mahdollisimman tehokkaasti, nama ideat pitaa analysoida tarkasti ja tutkia miten
nama parannusehdotukset soveltuvat kaytantoon. Ilman jarjestelmallista suunnittelua nama
kehitysideat jaavat tyoelamassa vain parannuksiksi arkipaivaisessa toiminnassa. Tyontekijoi-
den sitouttaminen haluttuun muutokseen jo suunnitteluvaiheessa on taman vuoksi ensisijaisen
tarkeaa. Kehitysprosessin johtajan roolissa tutkija suunnittelee myos tutkimuksellisen suunni-
telman tavoitteiden saavuttamiseksi. Toimintatutkimus on sekoitus erilaisia tutkimusmene-

telmia eli kyseessa on tutkimusstrategia (Kananen 2009, 24).
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Suunnitelmassa muutoksen tavoitteena ovat organisaatiolle syntyvat kustannussaastot. Kui-
tenkin kaikkein tarkein tavoite on tyotyytyvaisyyden parantaminen tyopaikalla. Suunnitellut
muutokset taytyy aina perustella hyvin henkilostolle, jotta henkilosto ymmartaa miksi tallai-
sia muutoksia toteutetaan ja mika taman prosessin paatavoite on tyoyhteison kannalta. Ta-

man vuoksi organisaation sisaisen koulutuksen ja viestinnan suunnitteluun pitaa panostaa.

3.2 Toiminta

Yhteisessa kokouksessa henkilosto ja tutkijan ovat luoneet toimintatavat, joilla kehitetaan
nykyista prosessia. Tyoyhteison jasenet ovat demokraattisesti laatineet kehittamiskohteet ja
tama on lisannyt tyoyhteison halua toimia yhteisten toimintatapojen mukaisesti. Tutkija tu-
kee ja auttaa uusien tyoskentelytapojen tuomisessa tyotapoihin. Tutkija on perehtynyt konk-
reettisesti ja kaytannonlaheisesti kehittamiskohteisiin ja kouluttaa henkiloston, jotta saadaan

kehittamisprosessissa haluttuja tuloksia. (Huovinen & Rovio 2010, 102.)

Tutkija ja henkilosto pohtivat toimintavaiheen aikana yhteisissa palavereissa muutoksien toi-
mivuutta ja yhteiset pelisaannot voivat tarkentua uusien toimintamallien kayttoonoton jal-
keenkin. Tyoyhteisossa tulee vastaan ongelmaratkaisutilanteita ja yhdessa keskustelemalla
ne ratkaistaan. Tyoyhteiso alkaa myoOs toiminnan aikana analysoida omaa toimintaansa ja
mahdollisesti huomaa toiminnan tuomia, toivottavasti positiivisia muutoksia. (Huovinen 2010,
102-103.)

3.3 Havainnointi

Kun on tehty tutkimussuunnitelma ja etenemismalli toivotulle muutokselle, voi tutkija lahtea
viemaan suunnitelmaa kaytantoon. On tarkeaa, etta toimintatutkimukseen osallistuvat henki-

(ot ja tahot ymmartavat, miksi muutos toteutetaan ja mita muutoksella halutaan saavuttaa.

Toimintatutkijan tarkeimpia tiedonkeruun menetelmia ovat osallistuva havainnointi, havain-
noinnin pohjalta kirjoitettu tutkimuspaivakirja ja haastattelu. Aineistoja voivat olla myos
toiminnan aikana tuotettu muu kirjallinen materiaali, kuten tyoryhmien muistiot, kokouspoy-
takirjat, raportit tai sahkopostiviestit. Toimintatutkimuksessa voidaan hyodyntaa lisaksi eri-
laista maarallista aineistoa, kuten kyselylomakkeella kerattya aineistoa. Toimintatutkija tyos-
kentelee suhteellisen pitkia aikoja tutkimuskohteensa parissa. Tutkimus tarjoaa mahdollisuu-
den triangulaatioon, asian tarkastelemiseen montelta kannalta ja monella tavalla. Menetel-
matriangulaatiossa yhdistetaan erilaisia tutkimus menetelmia, kuten haastattelu ja havain-

nointi, tiedon keraamiseen. Osallistumisen aste vaihtelee tutkimuksen eri vaiheissa: valilla
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tutkija vetaytyy ulkopuoliseksi tarkkailijaksi, valilla han on toiminnan keskipisteessa. Tarkkai-
lijana han tekee muistiinpanoja kenttatilanteessa, mutta toimintaan osallistuttaessa muistiin-
panot on tehtava jalkikateen. Osallistujat voivat kirjata omia havaintojaan omiin paivakir-
joihinsa. Osallistuvaa havainnointia tukee tapahtumien videointi tai keskustelujen nauhoitta-
minen. Aineistoja voidaan analysoida sellaisenaan tai niita on mahdollista kayttaa havainnoin-
nin ja muistin tukena. Jos tutkija kuitenkin itse videoi tapahtumia, han ei nae ja koe kaikkea
merkittavaa toimintaa. (Heikkinen ym. 2010, 104, 106.)

3.4  Arviointi

Toiminnan arviointi rakentuu henkiloista jotka arvioivat, tassa tapauksessa tutkijat ja koko
yrityksen henkilokunta, jotka ovat kehittavassa toiminnassa mukana. Tutkimuksen vetajalla
on paavastuu arvioinnista ja tiedon keraamisesta indikaattoreiden eli kaytettavien mittarien
avulla. Tarkeaa on maaritella arvioinnin kohde, mita ja miten toimintaa arvioidaan ja miten
tietoa eli dataa kerataan. Arvioinnista Hirsjarvi (2012, 221) painottaa, etta keratyn aineiston
tulkinta, analyysi ja johto-paatokset ovat tutkimuksen ydinasia. Juuri arviointivaiheessa tutki-
jalle selviaa minkalaisia vastauksia han saa ongelmiinsa ja samalla tutkijalle selviaa miten

ongelmat olisi alun perin pitanyt asettaa. (Hirsjarvi ym. 2012, 221.)

Tutkimustyon tarkeimpia kysymyksia on, ovatko tulokset tosia tai luotettavia. Tutkimuksen
luotettavuuden pohdinnassa paadytaan filosofisiin kysymyksiin, jotka perinteisesti kuuluvat
tietoteorian eli epistemologian alaan. Tietoteorian olennainen kysymys on, miten tietoa voi-
daan saavuttaa tai milla perusteella tieto on totta. Kysymys totuudesta pohjautuu myos ky-
symykseen siita, onko totuus yhta kuin vallitsevien asiaintilojen tosi kuvaus vai voidaanko aja-
tella, etta ihmiset luovat kasityksen todellisuudesta keskustellessaan. (Heikkinen y. 2010,
163)

Tutkimusta voidaan arvioida useassa syklissa. Alussa tehdyt mittaukset toistetaan ja kiinnite-
taan huomiota siihen saadaanko samat tulokset ja pitaisiko muuttaa esim. tutkimuskysymysta.
Parannukset merkitsevat muutoksia olemassa oleviin prosesseihin, tyon organisointiin, mene-
telmiin, tekniikoihin, laitteisiin ja muihin resursseihin. Arvioinnissa kiinnitetaan huomiota se-
ka hyvaan etta huonoon onnistumiseen. PDCA -mallissa kehan viimeinen vaihe on samalla alku
kehityksen uudelle kierrokselle. Tulokset, jotka saatiin tarkastamisvaiheessa arvioivat jatke-
taanko kehitysta alussa tehtyjen suunnitelmien mukaisesti vai tarvitseeko suunnitelmaa jolta-
kin osin muuttaa tai hylata kokonaan. Samalla arvioidaan pystytaanko viela parempaan ja mil-
la toimenpiteilla saavutettaisiin viela parempia tuloksia. Yrityksen ollessa tyytyvainen vih-
reampi - toimisto malliin se pyritaan vakiinnuttamaan oppimisen kautta. Oppiminen johtaa

siihen, etta keha muuttuu spiraaliksi, jossa edetaan uusille kehityksen tasoille.



31

Havainnointi —
e

Reflektointi

Havainnointi

~ Parannettu
suunnitelma

Toiminta

\\ °
~ Suunnitelma

Kuvio 8: Toiminnan kehittaminen (Heikkinen ym. 2010, 81)

3.5. Tutkimusprosessin toteutus

ASP-palvelu tuotteena oli ollut esimerkkiyrityksen aktiivisessa markkinoinnissa noin kahden
vuoden ajan. Palvelun tuottamisen prosesseissa oli viela kehitettavaa. Naiden prosessien ke-
hittaminen oli tarkeaa, silla prosessien parantamisen myota asiakastyytyvaisyys kasvaisi ja
yritykselle taman palvelun tuottaminen olisi jatkossa kustannustehokkaampaa. Toimintatut-
kimuksessa taytyi vahvasti keskittya mahdollisuuksiin nopeuttaa koko prosessia tilauksesta
tuotantoon. Hitaus palvelun tuottamisen aloittamisessa on kiusallista asiakkaalle ja yrityksen

kannalta aloitusprosessi sitoo liian kauan aikaa resursseja ja laskutusta ei voida aloittaa.
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Heikkinen (2010, 36) toteaa, etta toimintatutkimus on prosessi, jossa ymmarrys ja tulkinta
lisaantyvat vahittain. Kun tutkimuksessa perinteisesti kiinnitetaan huomiota siihen, miten asi-
at ovat, toimintatutkimuksessa ajatellaan, miten asiat ovat olleet ja mihin suuntaan ne ovat
menossa. Sosiaalista toimintaa ei voi pysayttaa, vaan ilmiot ovat jatkuvassa muutoksessa, ja
sosiaalisen maailman ymmartaminen on prosessi sinansa. Tutkimus tuottaa yleensa vaitelau-
seita siita, kuinka asiat ovat. Se rakentuu nain loogisten vaitteiden avulla esitetyn argumen-
taation varassa. Vaitteista ja vastavaitteista kehkeytyy uusi synteesi ja yleisesti pateva teo-
ria. Perinteisesti tieteen pyrkimyksena on kuvata perustuvia lainalaisuuksia, jotka patevat

ajasta, paikasta tai havainnoitsijasta riippumatta.

Esimerkkiyrityksessa toimintatutkimus keskittyi lahinna kahteen liiketoimintayksikkoon: pal-
velumyyntiin ja Service Desk-yksikkoon. Naista yksikoista vastuussa olevat henkilot kuuluivat
tutkimusjoukkoon itseni lisaksi kanssa. Naiden yksikoiden vetajat raportoivat yrityksen palve-
lujohtajalle. Toimintatutkimuksessa oma roolini oli tutkijana paivittaisessa operatiivisessa
toiminnassa palvelumyynnin ja Service Deskin yksikdissa oman tyoni ohella. Tutkimus eteni
teemahaastatteluin palvelumyynnin parissa ja asiakaspalvelussa tyoskentelevien henkiloiden
kanssa. Naista haastatteluista saatujen vastauksien kasittelyyn kaytettiin suhteellisen run-
saasti aikaa, jotta palvelutuotannon ja myynnin prosesseissa havaitut ongelmakohdat voitiin
tunnistaa. Moni haastateltava oli jo pitkaan ollut yrityksessa toissa ja heilta saikin arvokasta
ja asiantuntevaa tietoa asioiden nykytilasta. Haastatteluissa syntyi samalla joitakin kehitys-
ideoita prosessien parantamiseksi. Naiden haastatteluiden kasitteleminen kaynnisti tutkimuk-
sen reflektoinnin. Kuten Heikkinen ym. (2010, 154) toteavat, reflektiivisyys on toimintatutki-
muksen syklin peruskasitteita. Uuden kehittaminen perustuu aikaisemman toiminnan reflek-
toitumiseen, joten reflektio kaynnistaa seuraavan tutkimussyklin. Toiminnan arviointi tuottaa
ymmarrysta, jonka pohjalta suunnitellaan uusia toiminta- ja tutkimustapoja. ldeoita syntyy
seka toiminnassa etta tutkimuksessa. Lisaksi kehittyvat menetelmat, ajattelutavat ja teoriat,

ja joskus tutkimushankkeen pohjalta syntyy uusi tutkimuskysymys.

3.5.1. Palvelumyynnin nykytilanne ja toiminnan sisainen kehittaminen

ASP-projekti kaynnistyy palvelutuotteen myynnilla asiakkaalle. Jotta tassa prosessin alkuvai-
heessa kaikki asiat huomioitaisi tarkasti, oli kerattava tietoa myynnista ja sen toimintamallis-
ta. Tutkimuksessa ASP-palvelun prosessia tutkittiin tarkemmin myyntiprosessin kannalta, ku-
ten miten sita pitaisi kehittaa nykyisen toimintamallin parantamiseksi. Tutkimuksessa taytyi
selvittaa selvittavatko myyjat ennen asiakastapaamista asiakkaan taustat tarpeeksi hyvin.
Myyjan pitaisi selvittaa tarkasti olemassa oleva Flexim-ohjelmisto, laitekanta, lisaohjelmistot;

tyoaikasiirrot jne. Service Desk-yksikon avulla. Asiakastapaamiseen myyjan on mahdollisuuk-
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sien mukaan jarjestanyt asiakkaan IT-vastaavan mukaan. Muuten myyjan on varmistettava
asiakkaan IT:lle, etta tieto tallaisen palvelun mahdollisesta tarjoamisesta on kaynnistymassa.
Selvityksessa taytyi huomioida, etta myyja selvittaisi viimeistaan asiakaskaynnin aikana mil-
lainen IT-ymparisto asiakkaalla on: oma, ulkoistettu, globaali tai joku muu. Havainnoissa kavi
ilmi, etta sisaisen prosessin kannalta jo alkuvaiheessa asiakkaan IT ja Fleximin Service Desk
on saatava alustavaan keskusteluun (puhelin, sahkoposti). Tapaamisessa kirjatut asiat on myy-
jan kaytava lapi Service Deskin kanssa ennen tarjouksen tekoa ja tarvittaessa tarjouskin kay-
daan lapi Service Deskin kanssa. Myoskin muutostoiveet, ja -tarpeet jarjestelman maarityksiin

on myyjan tarkistettava asiakkaalta kaynnin aikana.

Myynnin haastattelussa taytyi ottaa esiin myos koulutuspalveluiden rooli. On hyvin tarkeaa,
etta myyja osaa markkinoida Flexim-kayttajakoulutusta asiakkaalle heti ensi tapaamisesta
alkaen ja siten osata korostaa sen tarkeytta ASP-palvelun kaynnistysvaiheessa. Tutkimuksessa
selvitettiin miten myyjat toimittavat ASP-palvelutarjoukset asiakkaille. Tahan pitaisi kiinnit-
taa huomiota jos toimittaminen tapahtuu paasaantoisesti vain sahkopostitse. Tassa myynti-
prosessin vaiheessa olisi tarkeaa, etta myyja toimittaa asiakkaalle henkilokohtaisesti tarjouk-
sen ja myyja kay ASP -palveluun liittyvat prosessit lapi asiakkaan kanssa tarvittavalla tasolla
ja samalla selvitettaisiin asiakkaan IT:n rooli, alustavat aikataulut, mahdolliset katkokset jar-
jestelmassa, clientin asennukset, tiedottaminen asiakkaan henkilostolle ja asiakkaan toiveet.
Kun palvelusopimus on tehty, myyjan taytyy informoida Service Deskia sopimuksesta ja var-
mistaa, etta Service Deskilla on asiakkaan yhteyshenkilo tiedossa seka tiedot muista edella

mainituista asioista.

3.5.2 Service Deskin nykytilanne ja toiminnan sisainen kehittaminen

Service Desk on tarkea toiminto yrityksessa ja suora rajapinta asiakkaan ja yrityksen valilla.
IT-palvelujen tuottajalla Service Desk on valttamaton toiminto ja palvelu asiakkaille. ASP -
projektissa tutkittiin seuraavaksi yrityksen Service Desk-yksikon toimintaa ASP-palvelun kayn-
nistamisprosessissa ja jaljempana palvelutuotannon aikana. Tutkimuksessa selvitettiin valit-
taako Service Desk konesalipalvelun tarjoajalle asiakkaan yhteystiedot oikeaan ajankohtaan
ja toimivatko Service Desk ja konesalipalvelu toivotusti. Ulkoistettu konesalipalvelu kaynnis-
taa omat prosessit, osoitteet yhteydelle jne., ja Service Deskin pitaa ottaa yhteytta asiakkaan
IT:hen ja kayda puhelimessa tai tapaamisessa asiakkaan kanssa lapi ASP-palveluun liittyvat
asiat. Service Desk kirjaa tarvittavat asiat esimerkiksi valmiiseen muistio -pohjaan ja toimit-

taa muistion asiakkaan IT-yhteyshenkilolle.

Seuraavaksi tutkittiin miten Service Desk tilaa erikseen konesalipalvelun tarjoajalta virtuaali-
alustan, palvelimen. Tassa kohdin kavi ilmi, etta on erittain tarkea ottaa aikataulutus huomi-

oon, jotta tama tilaus tapahtuu lahempana ASP-palvelun kaynnistyshetkea, huomioiden palve-
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limen pystyttamiseen vaadittavan ajan. Tassa oli tarkeaa tutkia, miten Service Deskin tulisi
informoida myyjaa projektin edetessa. Havainnointiin perustuen, tarkeana kohtana prosessis-
sa havaittiin, etta ennen palvelun kaynnistysta Service Deskin taytyy toimittaa asiakkaalle

viela muistilista tai taytetty lomake toimintaan vaikuttavista asioista.

Seuraavaksi tutkittiin palveluprosessissa tilannetta, kun ASP-palvelu on kaynnistetty. Talloin
otettiin tarkasteltavaksi kohteeksi palvelun jalkihoito. Service Deskin taytyy varmistaa talloin,
etta kaikki ASP-palveluun liittyvat asiat on tehty. Esimerkiksi tassa vaiheessa on jo oltava
asiakaskohtainen muistio tehtyna ja tallennettuna huollonohjausjarjestelmaan. Palvelun
kaynnistysvaiheessa on yhteydenoton oltava tehtyna asiakkaan IT:hen tai maarattyyn yhteys-
henkiloon. Yrityksessa sisaisesti on varmistettava, etta Service Desk on informoinut myyjaa.
Tutkimuksessa kavi myos ilmi, etta on erittain tarkeaa varmistaa, etta myyja on ottanut yhte-
ytta henkilokohtaisesti asiakkaan yhteyshenkiloon ja myyja on sopinut ”seurantapalaverin”

asiakkaan kanssa kohtuullisen ajan paahan.

Palvelun tuotantovaiheessa huomioidaan kaikki asiakkaan yhteydenotot talla hetkella suhteel-
lisen tarkasti selvan toimintamallin mukaisesti. Service Desk vastaanottaa tyopyyntoja kirjalli-
sesti, sahkoisesti, puhelimitse ja/tai sahkopostitse, 24/7/365 -periaatteella. Normaalin palve-
luajan ulkopuolella asiakaspalvelu on tavoitettavissa puhelimitse. Yhteydenotto tehdaan sa-
maan paikkaan paikkakunnasta riippumatta palvelun laadun varmistamiseksi. Tyopyynto kirja-
taan tiketiksi asiakaspalvelun ohjausjarjestelmaan ensimmaisen yhteydenoton yhteydessa.
Tyopyyntojen pohjalta kirjatut tiketit analysoidaan, priorisoidaan ja ohjataan toimittajan
palvelua suorittaville asiantuntijatiimeille palvelupyynnon sisaltoon perustuen. Asiantuntija-
tiimeissa tiketit analysoidaan, priorisoidaan ja resursoidaan. Asiakkaaseen ollaan tarvittaessa
yhteydessa ennen tyon aloittamista tyopyynnon tarkentamiseksi seka tarkemman tyon suorit-
tamisajankohdan informoimiseksi. Asiakas pidetaan ajan tasalla tyon valmistumisesta. Asiak-
kaan tiketit pyritaan ratkaisemaan ja suorittamaan suunnitellulla tavalla ja vika- ja ongelma-
tilanteissa tiketit pyritaan ratkaisemaan ensimmaisella kerralla. Mikali tiketin suorittaminen
tai vika- ja ongelmatilanteen ratkaiseminen viivastyy, informoidaan asiakasta tyon etenemi-
sesta ja valmistumisesta. Tehdyt toimenpiteet kirjataan huollonohjausjarjestelmaan ja rapor-

toidaan asiakkaalle osana tiketin kasittelya.

Palvelun korkean laadun varmistamiseksi palvelun tuottamisessa on huomioitu se, etta palve-
lua tuotetaan toimittajan vakiomuotoisin palveluntuotantoprosessein. Tama on kuvattu palve-
lukuvauksissa. Taman lisaksi palvelunhallintamallissa on huomioitu ongelmanratkaisu seka

palvelun laadunvalvonta ja kehittaminen.

Ongelmanratkaisu kaynnistyy, kun normaalissa palvelutuotannossa toimittajan asiantuntijan

tai toimittajan Service Deskin toimesta tunnistetaan kasittelyssa olevassa hairio- tai vikatilan-
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teessa olevan kyse ongelmasta (laajamittainen vikatilanne, ongelmatilanne joka aiheuttaa
useita vikoja tai hairioita tai vika, joka on vaikutuksiltaan asiakkaan jarjestelman tai liiketoi-
minnan kannalta kriittinen). Taman seurauksena ko. ongelmatilanne eskaloidaan ko. palvelus-
ta vastaavan esimiehen ohjaukseen. Palvelusta vastaava esimies vastaa palvelun ratkaisussa
tarvittavista resursseista seka kommunikoinnista asiakkaan seka tarvittavien muiden sidos-

ryhmien suuntaan.

3.6 Toimintatutkimuksen johtopaatoksia

Toimintatutkimuksen tuloksista selvisi, etta yrityksen ASP -palvelun tuottamisessa on selkeasti
kolme kohtaa, joista saattaa tulla Fleximille ylimaaraisia kustannuksia, ellei niita hahmoteta.
Niita ovat konesalipalvelun tarjoajan maksut, Service Deskin tyopanoksen hinnoittelu ja kou-
lutusosaston tyon hinnoittelu. Taman vuoksi nama asiat pitaa ottaa jatkokehittamisessa huo-
mioon. Palvelin saatetaan tilata, vaikka palvelun kaynnistys voi olla usean kuukauden paassa.
Fleximilla talla hetkella arvioitu keskiarvo on yli 12 viikkoa, jonka paikkansapitavyys pitaa
varmistaa. Olennaista on myos, miten linjataan tilausajankohta tarkemmin, jotta minimoi-
daan turhat kulut. Konesalipalvelun kaynnistysmaksuun liittyen taytyy tarkastella pitaisiko
pystya laskuttamaan asiakasta Fleximin kaynnistysmaksusta esimerkiksi puolet, kun sopimus
on allekirjoitettu ja loput, kun palvelu on kaynnistetty. Talla valtettaisiin yrityksen omien

rahojen maksaminen konesalin palvelutarjoajalle.

Toimintatutkimuksessa tuli vahvasti esille myos Flexim Turvaverkkopalvelun tarjoaminen asi-
akkaille. Tassa palvelussa Flexim toimittaisi ns. tukipalveluna oman internet-yhteyden mo-
deemeineen asiakkaalle ASP-palvelun yhteydessa. Jatkotutkimuskohteena pitaa taman palve-
lun tarve analysoida jokaisessa palvelun kaynnistamisen yhteydessa. Kehittamisideana syntyi
Turvaverkkopalvelun raataloiminen ASP-palvelun mukaan jokaisessa tarjouksessa asiakkaalle.
Service Deskin tyopanoksen hinnoittelussa myyjan tulee osata hinnoitella kaynnistysmaksu
niin, etta se kattaa kaikki tyot, asianmukaisella kateprosentilla. Samalla tarkistetaan myyjan
asiointi ja tyon- ja ohjelmistokokonaisuuden kartoitus Service Deskin kanssa. Myos koulutus-
osaston tyon hinnoittelun myyjan pitaa tehda oikein koulutus- ja maarittelytyolle. Tama vaa-

tii myyjan asiointia koulutusosaston kanssa ja kaikille myyjille palvelun hinnoittelukoulutusta.
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4. Asiakkaan rooli SaaS-palvelun kehittamisessa

Palvelun sisaisen kehittamisen lisaksi erittain keskeisessa roolissa on myos asiakas. Juha Tuu-
laniemi kirjassaan Palvelumuotoilu (2011, 74) toteaakin, etta asiakaskokemus kattaa koko
yrityksen tarjooman: mainonnan ja muut kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun laadun,
palveluominaisuudet, kayton helppouden ja luotettavuuden. Lisaksi han mainitsee, etta erin-
omaisia asiakaskokemuksia voidaan suunnitella ja tarjota vain silloin, kun ymmarretaan, mi-
ten ja milloin ihmiset kohtaavat yrityksen tarjooman. Tassa kappaleessa tarkastellaan naita
asioita asiakkaan palvelupolun ja Blueprint-mallin avulla. Naihin tarkastelumetodeihin tieto-
lahteina on kaytetty teemahaastattelut Flexim Security Oy:n henkiloston kanssa ja keskuste-
lut olemassa olevien ASP-palvelua kayttavien asiakasyritysten edustajien kanssa. Oman koke-
muksen kautta saatua tietoa palvelun myyntiprosessista kahden vuoden ajalta on hyodynnetty
seuraavissa palvelun myyntia ja asiakkaiden profiilia kasittelevissa osioissa. Lisaksi palvelun
nykytilanteen ja asiakasrajapinnan selvittamisessa on hyodynnetty yrityksessa vuonna 2012

toteutettua asiakastyytyvaisyyskyselya.

4.1 Palvelumyynti ja sen erityispiirteet

Toisin kuin tavarat, palvelut ovat aineettomia, niita ei nae eika niihin voi koskea. Ne tuote-
taan ja kulutetaan usein samanaikaisesti eika niita voi varastoida. Palvelut ovat toimintaa ja
ne tuotetaan asiakkaalle yksilollisesti. Niita ei voi myyda edelleen toiselle eika niita voi kul-

jettaa. Palvelujen tuottamiseen osallistuu usein myos asiakas.

Asiakas osallistuu palveluprosessiin olemalla vuorovaikutuksessa palveluyrityksen jarjestelmi-
en ja infrastruktuurin ja joskus myos toisen asiakkaan kanssa. Asiakas vaikuttaa naissa vuoro-
vaikutustilanteissa palveluprosessin etenemiseen ja lopputulokseen aivan yhta paljon kuin
syodessaan paivallista ravintolassa. Palvelujen johtaminen kiinnostaa nykyaan tuotteiden
valmistajia esimerkiksi siita syysta, etta asiakkaat ovat nykyaan entista enemman mukana
valmistajan prosesseissa kuten tuotteiden suunnittelussa, modulaarisessa tuotannossa, toimi-
tuksessa, yllapidossa, helpdesk-toiminnoissa, tietojen jakamisessa ja monissa muissa nykyaan

kilpailuedun kannalta tarkeissa prosesseissa. (Gronroos 2010, 79.)

Palvelujen myyjan ja ostajan valilla on lahes aina suora kontakti ja asiakkaalle palvelujen os-
taminen tuo usein vain kayttooikeudet niihin. Nama palvelujen ominaisuudet tuovat niiden
myyntiin ja markkinointiin omat haasteensa ja mahdollisuutensa, silla palvelumyynti eroaa
prosessina fyysisten tuotteiden, tavaroiden myynnista. Kun asiakas on ostamassa aineetonta
tuotetta, han ei pysty sita ostotilanteessa nakemaan. Tama tuo haasteita palvelun myymises-

sa, jotta asiakas vakuuttuu tarpeeksi palvelun laadusta hankkiakseen sen.

Martin (2014,69) toteaakin kirjassaan, etta ihmiset luottavat asiantuntijoihin myos palvelu-

myynnissa, silla joka paiva ihmiset ostavat tuotteita ja palveluita, joita he eivat valttamatta
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ostaessa ymmarra. He toivovat, etta ovat tehneet parhaan valinnan oikeasta valikoimasta ja

etteivat he ole tehneet virhetta ostaessaan.

Ihmiset eivat enaa etsi ja osta perinteiseen tyyliin joko tavaroita tai palveluita vaan elamaan-
sa helpottavia ratkaisuja. Yksittaisten tavaroiden tai palveluiden merkitys tuleekin vahene-
maan huomattavasti. Yritysten on ryhdyttava tarjoamaan kokonaisratkaisuja ihmisten tarpei-
siin, entista enemman. Nama kokonaisratkaisut sisaltavat palveluita ja tavaroita asiakkaan

kulloisenkin tarpeen mukaan. (Tuulaniemi 2011, 18.)

Asiakkaan tarpeet ja odotukset ovat usein palveluprosessin (palvelun tuotantoprosessin) alku-
vaiheessa osittain hamaran peitossa. Yritys ei tieda myoskaan, mita resursseja palveluproses-
sissa tarvitaan ja missa maarin ja minkalaisina yhdistelmina niita tulisi kayttaa. Esimerkiksi
asiakkaalle toimitetun koneen huoltovaatimukset saattavat vaihdella; asiakasyrityksen henki-
6ston tarvitsema koulutus on eri yrityksissa erilainen, tarve kasitella reklamaatioita vaihtelee
ja pankin asiakas saattaa tiedostaa todelliset tarpeensa vasta silloin, kun han on vuorovaiku-
tuksessa pankkiautomaatin tai pankin lainavirkailijan kanssa. Yrityksen pitaa siis mukauttaa

resurssejaan ja niiden kayttotapoja tilanteen mukaan. (Gronroos, 2010, 91.)

Palvelua myyvan on siten oltava hyvin tietoinen asiakkaan odotuksista ja oletuksista palvelun
suhteen, jotta asiakas saisi mahdollisimman tarkasti sellaista palvelua mita on haluamassa.

Jos asiakas ei ole tyytyvainen saamaansa palveluun, han todennakdoisesti ei hanki sita toiste.
Jotta tallaiset asiakkaan pettymykset voitaisiin ennakkoon minimoida, on palvelun tuottajan

tutkittava tarkoin asiakkaan mieltymykset ja odotukset palvelusta.

Tuotemyynti Ratkaisumyynti Palvelumyynti

Ratkaisu asiakkaan Asiakkaan tuloksen

Myyntiargumentti

Paras tuote

tarpeeseen

parantaminen

Myyjan profiili

Tuoteasiantuntija

Asiantuntija

Yritysten liiketoimintojen
asiantuntija

Kilpailutekija

Tuotekehitys

Erikoistuminen

Asiakkaan liiketoiminnan
kasvattaminen

Asiakaskontaktit

Hankintayksikko

Liiketoimintayksikko

Kaikki yksikot

Tuote/palvelu asiak-

Uusi ratkaisu tukemaan

Valikoima Hinta/laatu kaan tarpeeseen kilpailukykya

Tuotteen ominai-

suudet ja kustan- | Asiakastarpeen ym- | Ostajan ja myyjan menes-
Menestystekija nus martaminen tys

Taulukko 2: Tuotemyynti vs. palvelumyynti
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”Palvelujen tarjoajien haasteena on kehittaa innovatiivisia tapoja hallita asiakkaiden ongel-
mia ratkaisevia prosesseja. Yrityksen tarjoama arvo ei sisally prosessissa kaytettyihin resurs-
seihin, vaan se syntyy asiakkaiden kulutus- tai kayttoprosesseissa, kun he kayttavat resursseja
vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa saadakseen haluamansa lopputuloksen. Tahan
haasteeseen vastaamisen helpottamiseksi on kehitetty palvelujohtamisen malleja ja kasitteita
- kuten koettu palvelun laatu, asiakkaan kokema arvo, palvelun tuotantojarjestelmat ja sisai-
nen markkinointi.” (Gronroos 2010, 93) Perinteisen vuosittaisen asiakastyytyvaisyysmittauksen
lisaksi on yrityksessa otettu kayttoon muitakin tapoja selvittaa asiakkaiden odotuksia palvelun
laadusta, kuten palvelukuilumalli, jossa keskitytaan Gronroosin mainitsemaan asiakkaiden
kulutus- ja kayttoprosesseihin. Tasta kuilumallista ja asiakaskeskeisesta palvelulogiikasta ker-

rotaan tarkemmin myohemmissa luvuissa.

4.2 ASP-palvelun asiakkaan polku

Seuraavaksi on kuvattu asiakkaan palvelupolkua, jotta ymmarretaan kehityspisteet palvelun
eri kohdissa. Tuulaniemi (2011, 78) toteaa palvelupolun kuvaavan miten asiakas kulkee ja ko-
kee palvelun aika-akselilla. Palvelupolku siis jaetaan eripituisiin osiin kaytannon kannalta tar-
koituksenmukaisesti. Naita osia ovat palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet. Asiakkaan
polkua ASP-palvelussa on tutkittu kaytannon kokemusten ja eri kohdissa palvelua yrityksen
vastaavien henkiloéiden kanssa. Myyntineuvottelussa sopimuksen tekoon saakka on palvelun
myyntia edustava henkilo vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Kun sopimus on saatu aikai-
seksi, palvelun tuotannon vastuun ottaa yrityksen jarjestelmaasiantuntija, joka hoitaa palve-
lun kaynnistykseen liittyvat tekniset asiat. Han tilaa palvelintilan tarjoajalta yksiloidyn palve-
lin ja jarjestaa tietoliikenneyhteydet asiakkaan ja palvelinsalin valilla. Lisaksi han jarjestaa
asiakkaan tilaamaan Flexim-ohjelmistokokonaisuuden ohjelmoinnin palvelimelle. Asiakkaan
taytyy myos tassa vaiheessa olla mukana kaynnistysprojektissa tietoliikenneyhteyksien luomi-
sessa yhdessa Fleximin asiantuntijan kanssa. Lisaksi asiakas on yhteydessa Fleximin koulutta-
jaan, silla tarvittavat maaritykset esimerkiksi tyoajanhallintaan ja kulunvalvontaan pitaa
maarittaa ohjelmistoon yhdessa Flexim-paakayttajan kanssa. Paasaantoisesti aina ASP-
palvelun kaynnistyksen yhteydessa jarjestetaan asiakkaalle koulutus, joka jarjestetaan joko
asiakkaan luona tai luokkakoulutuksena Fleximin luokkatiloissa. Talloin asiakas on aktiivisesti

kanssakaymisessa kouluttajan kanssa.
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MEUWOTTELL SOPIMUS KEYMMISTYS KOULUTUS
Neuvotellaan Sovitaan Tehdaan Kouluttaja
palvelun tarvittavat koulutima joko
palvelun lagjuudesta, | | m&aritykset ja luokka-tai
IaE!JuudEE" hinnasaja asetukset asiakas-
hinnasa, . . .
B toimitus- zeka luodaan kohtaize=a
3 ikataulusta ajastaja tietolikenne- koulutuksesss
ehdoisa yhteys paakaytsSjat
Myyia ja Myyja ja Jarjestelma- Koulutzjaja
asiakas: asiakas: asiantuntjaja asiakas:
(Taloushallir- (Taim.joht. tai asiakas: (IT- {paakaytta)at)
toja IT-paall.) talousjoht.) paa lik k)

Kuvio 9: ASP-palvelun asiakkaan polku

4.3 Asiakkaiden profiilit

Suomessa on talla hetkella n. 2500 Flexim-jarjestelmaa ja yli miljoona Flexim-
avaintunnistetta. Asiakkaina on pienista yrityksista ja jarjestoista suuriin kansainvalisiin yri-
tyksiin. Lisaksi Flexim-jarjestelmia kayttavat valtion laitokset, puolustusvoimat ja ulkominis-

terion kohteet ulkomailla.

ASP-palvelun hankkija on usein vanha Flexim -asiakasyritys tai -yhteiso, silla palvelu sopii la-
hes kaikille Flexim-asiakkaille. Heilla on aiemmin ollut fyysinen palvelin omissa tiloissaan ja
he ovat investoineet siihen vuosien varrella seka palvelimien uusimiseen etta ohjelmistopaivi-
tyksiin. Lisaksi he ovat saattaneet vuosien aikana hankkia erilaisia lisaohjelmistoja esim. tyo-
ajanhallintaohjelmistohin. Lisaksi toinen asiakasryhma, tosin pienempi, on uudet asiakkaat,
jotka hankkivat kayttoonsa kulunvalvonta- ja/tai tydajanhallintaohjelmiston toimipaikkaansa.
Tassakin asiakasryhmassa asiakkaita on laidasta laitaan, pienista muutaman kymmenen hen-
gen yrityksista tuhansien ihmisten suuryrityksiin. Nain ollen ASP-palvelun kayttoonottoon ei
ole mitaan erityisia rajoitteita millaan asiakkaalla. Toki korkean turvaluokituksen omaavat
kohteet vaativat tietoturvaltaan viela korkeampaa ratkaisua, joita tarvittaessa raataloidaan

asiakkaan kanssa omaksi palvelutuotteekseen.
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Myyntineuvottelussa asiakkaan puolelta on usein yrityksen hallinnosta vastaava henkilo. Nama
henkilot ovat usein olleet jo useamman vuoden Kkyseisessa yrityksessa toissa ja ovat kokeneita
toimimaan sopimusasioiden neuvotteluissa myyjan kanssa. He osaavat keskittya tarkeimpiin
asioihin neuvotellessa palvelusopimuksesta. Samalla he ovat useimmiten hyvin tietoisia Fle-
xim-ohjelmistosta ja sen tarjoamista ominaisuuksista heidan organisaatioilleen. Nailla paatta-
villa henkiloilla on useimmiten akateeminen koulutus ja heilla on useita alaisia. Heidan ikansa
on useimmiten 45 - 60 ikavuoden valilla. Kun neuvotellaan turvallisuudesta ja kulunvalvonnas-
ta, neuvottelun osapuoli on useimmiten mieshenkild. Kun neuvotellaan tyoajanhallinnasta,
osapuolena on useimmiten nainen. Tama johtuu usein tyotehtavista: miehet ovat useimmiten
kiinteisto- tai IT-paallikon tehtavissa kun taas naiset ovat useimmiten henkilosto- tai talous-

paallikon tehtavissa.

4.4 ASP-palvelun Blueprint

Seuraavaksi asiakkaan polkua on tarkasteltu perusteellisemmin ja kuvattu palvelun Blueprint-
mallissa (Kuvio 9) myos muut prosessit, jotka palveluun olennaisesti kuuluvat. Tama malli on
tarkea toteuttaa kokonaisuudessaan, jotta tasta syntyvat kehitysideat jalostuvat yhdeksi kan-

tavaksi kehityssuunnitelmaksi.

Blueprint on hyva tapa sitouttaa kaikki palveluun osallistuvat toimijat yhteistyohon, ja jonka
avulla tunnistetaan ja kuvataan palvelun keskeiset ja kriittiset vaiheet, maaritellaan toimijoi-
den ja toimenpiteiden tyojarjestys, toimintojen ajallinen kesto seka osoitetaan toimijoiden-

valinen tiedonkulku. (Polaine ym. 2013, 45)

Blueprintin avulla yritys pystyy tarkastelemaan omia toimintojaan yksityiskohtaisesti. Palve-
luiden ratkaisevimmat osa-alueet tulevat esiin ja niita pystytaan tarkastelemaan lahemmin.
Blueprint saattaa myos paljastaa palveluissa paallekkaisyyksia tai muita epakohtia, jolloin
niita pystytaan korjaamaan. (Stickdorn & Schneider 2010, 205.) Myyntineuvottelua ennen on
myyjan sovittava asiakkaan kanssa ajankohta neuvottelulle. Tama kun usein tapahtuu puheli-
mitse, myyjalla on mahdollisuus kartoittaa tarkemmin asiakkaan tarvetta palvelulle ja palve-
lun laajuudelle jo puhelimessa. Tassa vaiheessa myos asiakas voi kysya myyjalta palvelusta
tarkemmin ja sellaisia kysymyksia, jotka koskevat heidan kayttoymparistoaan. Mita paremmin
myyja kuuntelee asiakasta ja valmistautuu ennen neuvottelua sita todennakoisemmin asiakas
ja myyja paasevat ennen pitkaa sopimusvaiheeseen. Myyjan vastuulle jaa myyntimateriaalien
valmistelu neuvottelua varten. Han tuottaa seka sahkoista etta paperista esittelymateriaalia.
Taman vaiheen taka-alalla prosessiin liittyy Fleximin tekninen tuki myynnin avuksi selvitta-
malla verkon etayhteytta hyodyntaen asiakkaan paatelaiteverkon, jarjestelman version ja ian,

mikali kyseessa on vanha Flexim-asiakas.
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Kun neuvotteluvaihe on siirtynyt sopimusvaiheeseen seka myyja etta asiakas ovat sitoutuneet
sopimusneuvotteluun. Sopimusneuvottelussa sovitaan joistakin palvelun teknisista yksityis-
kohdista ja palvelun kayttoonoton aikataulusta. Tassa neuvottelussa Fleximilta on paikalla
myyjan lisaksi usein myos jarjestelmaasiantuntija vastaamassa teknisiin kysymyksiin. Asiak-
kaan puolelta neuvottelussa on mukana sopimusyhteyshenkilo (esim. hallintopaallikko tai toi-
mitusjohtaja) ja asiakkaan IT-vastaava. Myyja on jarjestanyt neuvotteluun kaikki tarvittavat
sopimusmateriaalit palvelukuvauksineen ja toimitusehtoineen. Sopimuksen kirjoittamista var-

ten myyja on selvittanyt kaikki asiakkaasta tarvittavat tiedot sopimukseen.

Palvelun kaynnistamisvaiheessa Fleximin ja asiakkaan IT-asiantuntijat ovat yhteydessa keske-
naan tietoliikenneyhteyksien luomista varten. Tassa kohdassa on haasteita palvelutuotannos-
sa. Tietoliikenneyhteyden muodostaminen palvelinsalin ja asiakkaan valille voi kestaa pit-
kaankin johtuen asiakkaan tietoliikenneinfrastruktuurista. Yleensa asiakkaan tietoliikenneyh-
teyden toimittajana on ulkopuolinen suuri yritys, joilla reagointikyky yhteyksien muodostami-
sessa voi olla hyvinkin hidasta. Pahimmillaan taman kolmannen osapuolen vuoksi palvelun
kaynnistys voi viivastya jopa puolikin vuotta. Tama on erityisen kiusallista Fleximin maineelle
vaikka ei tahan syypaana olekaan. Tahan ongelmaan on kehitetty joillekin asiakkaille oma
tietoliikenneyhteys Fleximin hallinnoimana, jotta palvelun kaynnistysta ollaan voitu nopeut-
taa. Tasta toimintatutkimusosiossa mainittiin Turvaverkkopalveluna. Tassa palvelun vaiheessa
tiedottaminen on tarkeassa osassa, jotta mahdolliset ohjelmiston kayttokatkokset eivat tule
asiakkaalle yllatyksena. Tama on palvelussa toteutunut melko hyvin ja nain tama pitaa jatkos-
sa ollakin, silla ohjelmiston toiminta vastaa usein asiakkaan ovien kulkuohjausta ja henkilos-

ton tyoaikaleimauksia, ja taman myota on monesti palkanmaksun perusteena heille.

Koulutuksen jarjestaminen asiakkaalle uuden palvelun kaynnistyksen yhteydessa on suositel-
tavaa, jotta palvelun kaytto lahtisi mahdollisimman hyvin sujumaan eika tyytymattomyys pal-
veluun johtuisi asiakkaan henkilokunnan osaamattomuudesta. Koulutus on erityisen tarkeaa

varsinkin silloin, kun ohjelmisto paivittyy usean aliversion verran.



ASP-palvelu

(antti.junno@laurea.fi)

Add new columns at the end

42

m Myvyntineuvottelu - Palvelusopimus Kidynnistys . Koulutus
Evidences
User Actions Ajankohdan sopiminen Sisdinen pddtiksenteko Asiakkaan tarvittavat ' Koulutuksen tarpeen
neuvottelulle 1 toimet palvelun - maarittely ja
kdynnistamiseksi  tiedottaminen

Tarvittavien henkildiden
kutsuminen
neuvotteluun
yrityksessa. Alustavien
tietojen keradminen

palvelun tarpeista.

Asiakkaan edustaja
esittelee asiaa

~ paattaville henkilgille,
“mikali han ei voi yksin

tehda paatosta asiasta.

tyypillisesti talous- it- ja
hallinto-osastojen
johtajat.

IT-henkiltt yhteyksien
luomisessa Fleximin
palvelinsalin ja
asiakkaan valiseen
verkkoon. (Jos ei
Turvaverkkopalvelua).
Asiakkaan Flexim-
paskayttajan tarvittavat
tehtawvat: asetusten ja
maaritysten luonti ja

paivittaminen.
Henkildston informointi.

Palvelun kaynnistyksen
- yhteydessa

koulutuksen sopiminen

tarvittaville henkilGille.

Kuvio 10: ASP-palvelun Blueprint
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4.5 Asiakaskeskeinen palvelulogiikka

Yleisesti ajatellaan edelleen, etta yrityksen johtaminen perustuu tuotantologiikkaan, jossa
yrityksen tehtavana on tuottaa ja markkinoida asiakkaille tuotteita ja palveluita. Asiakkaan
roolina on vain lopputuotteen ostaminen ja kuluttaminen. Nykyaan yha haastavammassa toi-
mintaymparistossa yritysten on havaittava asiakkaan tarkea rooli jo tuotekehityksesta alkaen.
Asiakaskeskeisessa palvelulogiikassa asiakas huomioidaan tarkeana osana arvoketjua, jossa
asiakkaalle tuotetaan arvoa asiakkaan jokapaivaisessa toiminnassaan. Value co-creation -
mallissa palvelun tuotannossa arvon luominen tapahtuu osapuolten valisessa resursseja
hyodyntavassa vuorovaikutuksessa, palvelun tuottaja ja asiakas luovat arvoa yhdessa. (Vargo
ym. 2008, 256.) Yritys osallistuu arvon yhteisluontiin ennen kaikkea tuotteiden tuottamisen
tai asiakkaan ollessa mukana tuotteiden yhteistuottamisen kautta. Yritys voi kuitenkin osallis-
tua arvon yhteisluontiin myos tuotteiden tuottamisen vaiheen eli arvoehdotuksen teon jal-
keen (Vargo & Lusch 2008, 8). Flexim Security seuraa jatkuvasti asiakastyytyvaisyytta ja pal-
veluiden ja ratkaisujen kehityksen tueksi yritys on rakentanut ainutlaatuisen toimintamallin,
jossa yhtion ulkopuoliset huippuasiantuntijoista kootut Advisory Boardit ovat tuoneet kolmi-
vuotisen historiansa aikana jo selkeaa liiketoiminnallistakin hyotya Flexim Securityn palvelu-
lilketoiminnalle ja teknologiakehitykselle. Tama ryhma tuo viimeisimman osaamisen ja nake-
myksen palveluliiketoimintaan, silla tama ryhma koostuu tiedemaailman huipuista ja palvelu-
lilkketoiminnan osaajista. Samalla ryhma tuo ulkopuolisen ja kyseenalaistavan nakemyksen
toimialan ulkopuolelta. Luschin ja Vargon (2004, 1-2) mukaan huomio on liiketoiminnassa ja
markkinoinnissa siirtynyt pikku hiljaa konkreettisista tuotteista ja niihin Lliittyvista pal-
veluista kohti aineettomien palveluiden, osaamisen ja tietotaidon vaihtoa. Tama muut-
taa markkinoinnin logiikkaa integroidummaksi ja korostaa suhdetta asiakkaan ja organi-
saation valilla seka yhdessa tekemista. Palvelut tulisi nahda erityisosaamisen sovelluksina,
joita sopimusten, prosessien ja toimenpiteiden kautta hyodynnetaan toisen osapuolen tar-

peisiin.

Gronroos (2009, s. 351) mieltaa palvelut arvon luonnin ja arvon yhteisluonnin mekanismeiksi.
Palvelulogiikassa palvelut tukevat asiakkaitten toimintoja niin, etta asiakkaat voivat luoda
niiden avulla arvoa itse. Asiakaskeskeisessa palvelulogiikassa palvelu ajatellaan palveluntoi-
mittajan kyvykkyytena hyodyttaa ostajaa ja juuri tama hyoty on perimmainen palvelumarkki-
noinnin tarkoitus. Taloudellisesta nakokulmasta katsottuna tama tarkoittaa arvon tuottamista
yhteistyona keskinaisessa kanssakaymisessa kayttaen yhteisia resursseja. Palvelu rakentuu
erilaisista resursseista, kuten ihmiset (tiedot ja taidot) seka teknologia, jotka liittyvat palve-
luyksikkoon (ostaja) arvolupauksella. Arvolupaus mahdollistaa yhteyden palveluyksikoiden
valilla. (Vargo et al. 2008, 148). Arvontuottaminen yhdessa vaatii useamman palveluyksikon
yhteistoimintaa ja arvo syntyykin yhdistamalla ja hyodyntamalla vaihdannan kautta saatuja
resursseja, joten se valittyy ja sita tarkastellaan vaihtoarvon kautta. Se on tapa mitata suh-

teellista arvoa osallisten palveluyksikoiden toiminnan yhteydessa. Pohjimmiltaan arvo riippuu
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palveluyksikon kyvysta saavuttaa paamaaransa toimintaymparistossaan. Ulkopuolisten palve-
luyksikoiden tuottamien palveluiden hyodyntaminen merkitsee kyvykkyyksien lisaamista.
(Vargo et al. 2008, 150.)
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Kuvio 11: Arvon muodostus ja palvelulogiikka (Vargo 2008, 257)

Asiakaskeskeinen palvelulogiikka -malli (Customer-dominant logic of service) (Kuvio 5) kuvaa
miten asiakas kokee yhdessa palveluntarjoajan tarjoaman palvelun omassa toiminnassaan.
Arvo asiakkaalle muodostuu asiakkaan toiminnoissa ennen palvelua, sen aikana ja palvelun
jalkeen. Asiakas kokee arvon palvelun vuorovaikutustilanteiden lisaksi myos yritykselta naky-
mattomissa tilanteissa. Asiakas voi saavuttaa arvoa myos tilanteissa, joissa ei ole ollenkaan

vuorovaikutusta yrityksen ja asiakkaan valilla.
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Kuvio 12: Customer-dominant logic of service (Heinonen ym. 2010, 535)

4.6 Palvelun laadun kuilumalli "The Gap Model”

Nykyaan tiukassa kilpailutilanteessa asiakkaan kuunteleminen ja asiakastyytyvaisyyden mit-
taaminen ovat entista tarkeampaa. Asiakkaat reagoivat nopeasti huonoon palveluun ja anta-
vat negatiivista palautetta tai lopettavat jopa kokonaan yrityksen tarjoamien palvelujen kay-
ton. Kun palvelun toimittaja on kerran menettanyt asiakkaan, niin sen saaminen takaisin on
hyvin vaikeaa. Monet yritykset investoivat talla hetkella asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen
voimakkaasti pysyakseen kilpailukykyisina. Yritysmaailmassa jatkuvan asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen on kasvanut viime vuosina. Jonkin yksittaisen palvelun asiakastyytyvaisyyden
mittaus tapahtuu silloin siten, etta jokaisen palvelutapahtuman jalkeen asiakkaalta kysytaan,
miten hyvin palvelu on vastannut odotuksia. Naihin kyselyihin vastataan herkemmin silloin kun
asiakas ei ole ollut tyytyvainen saamaansa palveluun. Yritys menestyy markkinoilla parhaiten
silloin, kun sen palvelut pystyvat vastaamaan niin paljon kuin mahdollista asiakkaiden odotuk-

siin.

Asiakastyytyvaisyyteen liittyva ja lahinna palvelun laadun mittaamiseen on kehitetty malli
nimelta The Gap Model, jota suomeksi nimitetaan palvelun laadun kuilumalliksi. Tama palve-
lun laadun mittaamisen tyokalun kehitti Valarie Zeithaml vuonna 1985. Tassa kuilumallissa
korostetaan keskeisia vaatimuksia toteutettaessa korkeatasoista palvelun laatua. Kuiluanalyy-
si auttaa loytamaan muutettavia asioita toimittajan ja asiakkaan kasitysten valilta. Mallissa

maaritellaan viisi kohtaa (kuilua), joissa palvelun tarjoaja voi epaonnistua palvelu tuottami-
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sessa. Zeithaml nimeaa ensimmaisen kuilun nimelta asiakaskuilu (the Customer Gap), joka

kuvaa eroa asiakkaiden odotuksien ja kokemuksien valilla. Asiakkaiden odotukset koostuvat
usein siita mita asiakkaan mielesta pitaisi tai tulee tapahtumaan. Kuilun mittaaminen asiak-
kaan odotusten ja kokemusten valilla on kriittista, jota palvelun tarjoaja pystyy tuottamaan

asiakkaalleen laadukasta palvelua.

Odotettu palvelu

ASIAKAS Kuilu 5

Koettu palvelu

................................................................................

Ulkoinen viestinta
PALVELU- Palvelun toimitus » asiakkaille
YRITYS/ y
R |-
(s)Af'ﬁg Kuilu 3 Kuilu 4
Palvelun
Kuilu 1 tuotteistaminen ja

laadun erittely

B

Kuilu 2

Johdon kasitykset
asiakkaiden
odotuksista

Kuvio 13: Palvelun kuilumalli (muokattu Zeithaml ym. 2012)

Seuraavaksi Zeithaml maarittelee tarjoajan kuilut, joista ensimmainen kuilu on kuluttajien
odotusten ja yrityksen johdon kasitysten valilla. Tama kuilu syntyy, kun johto tai palveluntar-
joaja ei pysty tarkasti hahmottamaan mita asiakas haluaa ja tarvitsee. Seuraava kuilu muo-
dostuu silloin, kun johdon kasitys palvelun laadusta on erilainen kuin palvelun laadun todelli-
set ominaisuudet. Tama kuilu syntyy silloin kun johto tai palveluntarjoaja hahmottaa oikein
mita asiakas haluaa, mutta ei pysty asettamaan palvelun laatua tasaiseksi. Kolmannessa kui-
lussa (kuilu 3) on kysymys palvelun maarittelyn ja tuotannon eroavaisuuksista. Tama syntyy
silloin kun yritys ei tuotteista palveluja siten, etta niille tehdaan tarkat kuvaukset ja prosessit
kuvataan. Talloin asiakaspalveluhenkilosto ei pysty tuottamaan tasalaatuista palvelua ja pal-
velutasoa, joka on yrityksen tahtotila. Talloin sisainen koulutus ei ole ollut yrityksessa riitta-
vaa eika henkilosto ole omaksunut palvelun tuottamiseen tarvittavia tietoja ja taitoja. Neljas
kuilu eli markkinointiviestinnan kuilu tarkoittaa sita, etta markkinointiviestinnassa annetut
lupaukset eivat vastaa tuotettua/toimitettua palvelua. Talloin asiakkaan odotukset voivat

nousta liian suuriksi suhteessa tuotettuun palvelun laatuun.
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Kuten aiemmin asiakastyytyvaisyytta kasitelleessa kappaleessa todettiin, asiakastyytyvaisyys-
mittaukset ovat tarkeita esimerkkiyritykselle, silla yrityksen strategisena tavoitteena on tuot-
taa asiakkaille toimialan parasta palvelua. Yrityksessa hyva palvelukokemus lahtee ystavalli-
sesta, inhimillisesta ja ammattimaisesta palvelusta, jota jokainen tyontekija voi tuottaa joka
paiva kohdatessaan asiakkaita. Jotta yritys voi tuottaa asiakkaille toimialan parasta palvelua,
vaatii tama asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden syvallista ymmartamista. Kehityttaessa hyvasta
parhaaksi vaatii se jatkuvaa harjoittelua, itsensa haastamista seka suorituksen arviointia.
Koska asiakkaiden tyytyvaisyys ja tarpeiden ymmartaminen on nykypaivana erittain tarkea

asia, toteuttaa strategisen asiakastyytyvaisyystutkimuksen vuosittain.

Tutkimuksessa selvitetaan asiakkaiden nakemyksia toimialaan liittyen seka pyydetaan palau-
tetta Fleximin toiminnasta yleisella tasolla seka tuotevalikoimaamme, myyntiin, projektoin-
tiin ja palveluihin liittyen. Tutkimus antaa meille arvokasta tietoa toimintamme kehittamisek-

si.

4.7 Palvelun ja myynnin kehittamisen tuottama arvo asiakkaille

Palvelun kuilumalli ja palvelulogiikka on kayttokelpoisia tyokaluja, kun palveluorganisaatio
yrittaa parantaa palvelun laatua ja palvelujen myyntia ja markkinointia. Tana paivana esi-
merkiksi pilvipalveluratkaisujen myyjan b-to-b-markkinoilla taytyy olla hyvin tietoinen asiak-
kaan litketoiminnasta. Kun palvelujen myyja tietaa asiakkaan odotukset tarkemmin on toden-
nakoisempaa etta myynnissa onnistutaan paremmin. Kuten Gronroos (2010) kirjassaan toteaa,
palvelujen tarjoajien haasteena on kehittaa innovatiivisia tapoja hallita asiakkaiden ongelmia
ratkaisevia prosesseja. Yrityksen tarjoama arvo ei sisally prosessissa kaytettyihin resursseihin,
vaan se syntyy asiakkaiden kulutus- tai kayttoprosesseissa, kun he kayttavat resursseja vuoro-
vaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa saadakseen haluamansa lopputuloksen. (Gronroos
2010, 93) ”Asiakkaan kokema arvo on hyodyn ja hinnan valinen suhde. Siispa tuotteen hinnan
laskiessa tai asiakkaan kokeman hyodyn kasvaessa tuotteen arvo lisaantyy. Tuotteen lisaarvo
on siis kilpailutekija: Tuote kilpailee markkinoilla vastaavien muiden tuotteiden kanssa. Alen-
tamalla tuotteen hintaa tai vastaavasti lisaamalla hyotyja luodaan asiakkaalle lisaa arvoa.”
(Tuulaniemi 2011, 37)

Arvo syntyy asiakkaan arvontuotantoprosessissa, jossa han hyodyntaa ostamaansa ratkaisua tai
palvelua. Tata hetkea ennen niin tuotteet, palvelut, osaaminen, tyontekijat, asiakkaat, jar-
jestelmat kuin muutkin resurssit ovat vain olemassa ja odottavat, etta niita hyodynnettaisiin.
Asiakkaat etsivat ratkaisuja, joiden avulla he saavat arvoa paivittaisiin toimintoihinsa. Naita
toimintoja voidaan nimittaa asiakkaiden arvontuottamisprosesseiksi. (Gronroos 2009, 25)
Myyjan koulutuksen rooli yrityksissa on suurempi kuin ennen, koska palvelujen myynti on kon-

sultoivaa ratkaisumyyntia asiakkaille, jossa myyjan taidoilla on suuri merkitys. Edella mainittu
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Kuilumalli on hyva tyokalu myynnin koulutuksen ohella kun yritys haluaa saada tehokkaampaa
palvelujen myyntia aikaiseksi ja menestya markkinoilla paremmin. Tuulaniemi toteaakin kir-
jassaan, etta yrityksen on nahtava arvon tuottaminen tahan aikaan paremmin istuvalla taval-
la. Yritysten on ryhdyttava tarjoamaan asiakkaiden tarpeisiin sopivia kokonaisratkaisuja pel-
kan tavaran tai palvelun tarjoamisen sijaan. ”Ongelmiin tai tarpeisiin ratkaisua tarjoavien
tavaroiden, palveluiden, tietojen, elementtien ja vuorovaikutuksien yhdistelmat ovat entista
monimutkaisempia toimintoja. Niita kutsutaan tarjoomiksi. Tarjooma on yksittaista tuotetta
kattavampi vastaus asiakkaiden tarpeisiin. Tarjooma sisaltaa (tapauskohtaisesti) tavaroita ja
palveluita, jotka on suunniteltu ja kehitetty parhaan tiedon ja osaamisen mukaan. Vuorovai-
kutusta asiakkaisiin onkin tarkoituksenmukaista miettia tarjooman kautta.” (Tuulaniemi 2011,
40-41)

5. Tulokset ja kehittamisehdotukset

Kun aloitin nykyisen ASP-palvelun tilanteen tutkimisen, tiedostin etta palvelussa on kehitetta-
vaa, varsinkin kun se on ollut markkinoilla vasta niin vahan aikaa. Asiakaspolkua ja Blueprintia
tehdessani havaitsin, etta jokaista palvelun osa-aluetta varmasti pystyy koko ajan kehitta-
maan, mutta suhteellisen hitaasti. Markkinoilla kaydaan tana paivana kovaa kilpailua ja jo-
kaista siella toimijaa tarkastellaan tarkasti ja tarjottujen palvelujen hyvista ja huonoista ko-
kemuksista informoidaan herkasti ja laajasti monikanavaisen sosiaalisen verkoston kautta.
Taman tarkasteluni kautta tulin siihen johtopaatokseen, etta taman palvelun kehittamisen
kohde ja ratkaisu pitaa olla nopeasti kayttoon otettavissa, jotta palvelun kehittyminen olisi
nakyvaa asiakkaiden silmissa mahdollisimman pian. Keskusteltuani yhdessa yrityksen myynti-
henkiloston, palvelupaallikoiden ja IT-asiantuntijoiden kanssa paadyin palvelun kaynnistysvai-
heen ongelmakohtien kehittamiseen. Kuten aiemmin totesin, tassa vaiheessa palvelupolussa

on ollut eniten haasteita ja tahan ei ollut loydetty viela yksittaista ratkaisua.

”ldeointi on luonteeltaan joko laajenevaa (divergenssi) tai supistuvaa (konvergenssi)” (Tuula-
niemi 2011,180). Suunnitteluajattelu on ideologia ja toimintamalli, joka perustuu jatkuvaan
ideointiin. Suunnitteluajattelu on luova prosessi ja ajattelutapa, jossa muotoilun tyomalleja
sovelletaan liiketoiminnan strategisessa suunnittelussa. Se ei pyri vain parantamaan olemassa
olevia malleja vaan tutkii haasteita ja mahdollisuuksia, ja pyrkii loytamaan niihin uusia kayt-

tajalahtoisia ratkaisuja (Brown 2008, 80).

Kun olin kerannyt tietoa ASP-palvelun kaynnistysvaiheen haasteista, pyrin ymmartamaan ja
sisaistamaan mika kehitysidea olisi paras ratkaisu ongelmaan. Mietin erilaisia ratkaisumalleja
ja keskustelin niista yrityksessani. Kaytin Mindmap- eli kasitekarttamallia selkeyttaakseni ide-

oiden maaraa ja jakamaan ongelmia osaongelmiin. Sitten kun alkoi hahmottumaan, etta suu-
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rin osa haasteista liittyi tietoliikenneyhteyksien luomisen hitauteen ja sita kautta aiheutuviin

sisaisiin kuluihin ja asiakastyytyvaisyyden laskuun.

Aiemmin joissakin palvelun kaynnistamisprojekteissa oli kaytetty Flexim Securityn jarjesta-
maa tietoliikenneyhteytta asiakkaalle ”avaimet kateen” -periaatteella. Tassa yksittaisessa
ratkaisussa oli jarjestetty kokonaan erillinen verkkoyhteys palvelintilan ja asiakkaan valille
Fleximin kokonaisvaltaisella hallinnalla. Tama verkkoyhteys ei ollut lainkaan yhteydessa asi-
akkaan verkkoinfrastruktuuriin, jolloin asiakkaan palomuureihin ei tarvinnut tehda avauksia.
Tahan ratkaisumalliin oli paadytty tapauksessa, jossa asiakkaan verkon hallinnointi tapahtui
Yhdysvalloissa ja sielta saatujen tietojen mukaan tahan yrityksen verkkoon ei ollut mahdollis-
ta paasta paikallisten sovellusten verkkoyhteydet. Kun verkkoyhteys on taysin erillinen, ei
asiakkaan tarvitse millaan tavalla hallinnoida sita yllapitoineen ja teknisine tukipalveluin.
Nain ollen Flexim Security oli palvelun kokonaisvaltaisena tarjoajana taysin vastuussa tietolii-
kenneyhteyden toimimisesta. Taman kayttoonoton myota todettiin yhteyden tilaaminen erik-
seen tietoliikenneyhteyksien toimittajalta (esim. Elisa, Sonera, Dna jne.) hyvin nopeaksi ja
helpoksi tavaksi muodostaa taysin luotettava salattu verkkoyhteys Flexim-jarjestelmaa var-
ten. Kayton myota todettiin lisaksi, ASP-palvelun hallinnoin helpottuvan kun palvelun tuotan-

nossa ei ole muita kuin Fleximin hallinnoimia osia.

Taman edella mainitun esimerkin kokemusten pohjalta lOydetty ja siita jalostettu ratkaisu
tuotteistettiin yrityksessa jokin aikaa sitten, jotta Flexim voisi tarjota yleisesti ASP-palvelun
myynnin yhteydessa osana kokonaispalvelua Flexim Turvaverkkopalvelua. Tama asiakkaille
tarjottava palvelu sisaltaa alusta loppuun tietoliikenneyhteyksien muodostamisen ja hallin-
noinnin. Tasta saavutetut hyodyt Fleximille ja asiakkaalle ovat merkittavia palvelun kaynnis-
tamisen nopeutumisen vuoksi. Talloin Fleximille ei synny yllattavia lisakuluja asiakkaan mah-
dollisten tietoliikenneyhteyksien vuoksi. Asiakas saa myos huomattavasti tarkemman aikatau-
lun palvelun kaynnistamisesta ja tata kautta asiakastyytyvaisyys pysyy hyvana. Naiden edella
mainittujen hyotyjen vuoksi, seuraavaksi olen ehdottamassa uutta toimintamallia yrityksen
palvelumyynnille. Myyntimallissa tarjouksiin olisi aina lisattava Turvaverkkopalvelu optiona
ASP-palvelun hankinnan yhteydessa. Myyntikoulutuksessa kehotettaisiin myyjia suosittelemaan

tata asiakkaalle parempana vaihtoehtona kuin omien verkkoyhteyksien kayttaminen.

6. Johtopaatokset ja pohdinta

Usein kehittaminen tuntuu tapahtuvan yrityksen ja erehdyksen kautta. Yrityksissa tapahtuu
kehittamistyota ja erilaisten asioiden parantamista kaiken aikaa. Opinnaytetyoni case-yritys
on hyva esimerkki yrityksesta, jossa kehittamistyota tehdaan jokaisessa yksikossa erillaan

muista ja yksikkokohtaisten tuloksien seuranta jattaa hieman toivomisen varaa kokonaiskuvan



50

muodostamiseksi. Toimintatutkimus on erinomainen tyokalu, jotta lahtotilanne saadaan selvi-
tettya yrityksessa tarpeeksi laajasti ja taman perusteella tehtava kehitystyo voidaan kohdis-
taa ongelmakohtiin tarkasti ongelman kokonaiskuvan muodostamisen kautta. Yrityksen ja
koko tyoyhteison kehittamistyon kannalta olisi hyodyllista etsia erilaisia tapoja toimia ja pyr-
kia hyodyntamaan tyontekijoiden osaaminen. Esimerkkiyrityksessani on usealla henkilolla laa-
jasti asiantuntemusta kymmenien vuosien varrelta ja taman "hiljaisen tiedon” hyodyntaminen
olisi erittain tarkeaa yrityksen kasvutavoitteiden saavuttamisen kannalta. Yrityksen organisaa-
tion muutos viime vuosina asiantuntijaorganisaatiosta myyntiorganisaatioksi vie aikaa ja tal-
6in johdon tarkeana tehtavana olisi johtaa muutosta hallitusti ja tukea yksiloita kehittymaan
ja muuttamaan vahitellen ajatusmaailmaa ja toimintatapoja myyntilahtoiseksi. Erityisesti
palvelusopimusten myynti on elintarkeaa nykypaivana yrityksille ja palvelujen tuotteistami-
nen ja kehittaminen asiakkaiden tarpeita vastaaviksi tukee yrityksen kilpailuetua markkinoil-
la. Asiakkaan nakokulman tutkiminen tyossani vahvistaa yrityksen tietoa markkinoista ja stra-
tegisia valintoja tulevaisuudessa. Vuosittaiset asiakastyytyvaisyysmittaukset antavat hyvan
kuvan yrityksen sen hetkisesta tilasta. Kuitenkin paivittaiset asiakaskohtaamiset lahinna asia-
kaspalvelun ja myynnin toimesta synnyttavat tarkeaa tietoa, jota pitaa valittaa eteenpain
yrityksen sisalla tehokkaasti. Kuten asiakastyytyvaisyystutkimuksista kay ilmi, tarkein ominai-
suus on luotettavuus, jota asiakkaat arvostavat turvallisuusalan yrityksissa. Yksittaisen ASP-
palvelutuotteen kaynnistamishaasteisiin loytyi eras ratkaisu opinnaytetyotani tehdessani. Ta-
man uuden tukipalveluratkaisun kaytto ydinpalvelun tukemisessa on tarkeaa ja sen aiheutta-
mia kustannushyotyja palvelutuotannossa ja asiakastyytyvaisyyden kehittymisessa taytyy seu-

rata lahitulevaisuudessa.
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