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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn ydintavoitteena on tuottaa asiakasléahtoisesti ja palvelumuo-
toilun keinoin sisustussuunnittelupalvelu RTV-Yhtyméa Oy Pohjanmaan (Laihia, Sei-
najoki ja Vaasa) kuluttaja-asiakkaille. Sisustussuunnittelupalvelun toivotaan tuovan

lisdmyyntia kateis- ja laskutusmyynnin puolelle.

Suunnittelupalvelukonseptin kehittdminen l&htee asiakaskyselyssa ja haastatte-
luissa saatujen palautteiden pohjalta. Tutkimus toteutetaan kyselyilla ja haastatte-
luilla, joissa yhdistetaan maarallista ja laadullista tutkimusmenetelmaa. Tutkimuk-
sella selvitetddn, mité asioita RTV-Pohjanmaan kuluttaja-asiakkaat toivoisivat ja tar-
vitsisivat sisustussuunnittelupalvelulta. Tutkimuksella selvitetddn myods henkilokun-
nan mielipiteitéd nykyisen palvelun toimivuudesta. Liséksi kartoitetaan pintapuolisesti

lahialueen kilpailijoita seka vertaillaan heidan sisustussuunnittelutarjontaansa.

Opinnaytetyd toimii toimeksiantajalle raporttina ja suunnittelupalvelun prototyyp-
pind, joka kartoittaa taustatietoa kuluttaja-asiakkaiden toiveista suunnittelupalvelua
kohtaan, kehittdd suunnittelupalvelun prototyypin seké testaa sen kaytanndssa yh-

den asiakkaan kanssa saaden palvelusta arvokasta palautetta.

Suunnittelupalvelun testaus on tarkea vaihe, koska siind asiakas osallistetaan mu-
kaan palvelun eri vaiheisiin seka kehittamistyohon. Lisaksi palveluun tuotetaan tyo-
kaluiksi visuaaliset prototyypit tarvittavista tiedostopohjista, joita toimeksiantaja voi
halutessaan jatkojalostaa mainososastonsa kanssa. Tiedostopohijiin lukeutuvat

mm. esite, ideakuvakonseptit, huone/materiaalikortit, pohjapiirustus ja 3D-kuvat.

Tassa opinnaytetyossa ei kasitella suunnittelupalvelun markkinointia eika hinnoitte-

lua, aiheiden laajuuden vuoksi.

Opinnaytetydn lopuksi ehdotetaan toimeksiantajalle kehitysideoita palvelun toteut-
tamiseksi. Tavoitteeni on, ettd opinnaytetydn tuotokset koettaisiin toteutuskelpoi-

sena ja palvelua voitaisiin jatkojalostaa seka lanseerata nakyvasti niiden pohjalta.



2 TAUSTATIETOJA

Tassa luvussa esittelen toimeksiantajani RTV-Yhtyma Oy: n. Luvussa tutustutaan
RTV-Yhtyma Oy:n historiaan seké nykyhetkeen. Kerron luvussa myos taustoja kon-

septisuunnitteluongelman seka kehittamistyon haasteista.

2.1 Toimeksiantaja RTV-Yhtyma Oy

RTV-Yhtyma Oy (my6hemmin RTV) on Suomen johtava maali- ja pintamateriaali-
tuotteiden erikoisliike, joka on yksityisessé perheomistuksessa (RTV-Yhtymé Oy,
[viitattu 7.3.2018]).

Palvelu, osaaminen ja valikoima ovat alusta asti lukeutuneet yrityksen arvoihin. Lii-
ketoimintaa kehitetd&n naita arvoja kunnioittaen ja vahvistaen samalla eri asiakas-

ryhmien toiveita ja tarpeita kuunnellen. (RTV-Yhtyma Oy, Yritysesite, 3.)

RTV sai alkunsa vuonna 1951 kun mydhemmin Vari-Kallenakin tunnettu Karl Gus-
tav Lindblom (1927-2003) osti yhdessa likekumppaninsa kanssa Riihiméaen Tapetti
ja Vari -nimisen maalikaupan. 1970-luvun alussa yrityksen nimi muutettiin RTV-Yh-
tyméa Oy:ksi. Kokonaan Lindblomin perheen omistukseen yritys siirtyi vuonna 1994.
(RTV-Yhtyma Oy, Yritysesite, 3.)

Vuonna 2018 RTV on toiminut suomalaisena perheyrityksena jo kunnioitettavat 67
vuotta. Nykyisin RTV:lla on yli 30 omaa myymal&a yli 30:11& eri paikkakunnalla. Suu-
rin osa myymaloista on sijoittunut Etela-Suomeen. (RTV-Yhtyméa Oy, Yritysesite, 3.)

RTV:n maahantuonnin tuotteita on tarjolla asiakkaille valtakunnallisesti kattavan jal-
leenmyyjaverkoston kautta. RTV:n henkiléstoon kuuluu yli 600 osaavaa alan am-
mattilaista. (RTV-Yhtyma Oy, Yritysesite, 3.)

RTV:n asiakaskuntaan kuuluvat mm. yksityiset kuluttaja-asiakkaat ja yritys- ja tuk-

kuasiakkaat.
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Tassa opinnaytetytssa tarkastellaan ja tutkitaan ainoastaan RTV:n Pohjanmaan
alueen toimipisteita, joihin lukeutuvat Laihian, Seindjoen ja Vaasan myymalat, ku-
luttaja-asiakkaat seka henkilokunta. Suunnittelupalvelun prototyyppi kehitetaan
naita toimipisteité varten, mutta lanseeraaminen muihinkin toimipisteisiin on mah-

dollista aineistojen pohjalta.

Aloitin RTV:lla kesatdissa vuonna 2007 ja vuodesta 2010 olen tydskennellyt RTV:n
palveluksessa myyjand, myos Kulttuurituottaja opintojen ohessa. Opinnaytetyon
aihe sai alkunsa, kun uutta opiskelujen jalkeista tytnkuvaani alettiin miettia yhdessa
paikallisjohtajamme Jorma Latva-Pirilan kanssa. Lahdimme ideoimaan sisustus-
suunnittelijan tyonkuvaa seka liiketoiminnallisia mahdollisuuksia RTV:n Pohjan-
maan myymaloissa. Sain valita opinnaytetytn aiheen, joten paéatin tutkia suunnitte-
lupalvelun kehitysmahdollisuuksia ja halusin samalla tuoda uutta nakokulmaa asia-

kaslahtoisyyden kautta.

2.2 Kehittamisongelma

RTV:lI& ei ole aikaisemmin ollut naiden toimipisteiden kesken yhtenaisia toimintata-
poja koskien sisustussuunnittelupalvelua, eikd omaa sisustussuunnittelijaa, vaan
myyjat ja sisustusmyyjat ovat tarvittaessa piirtaneet kohdekuvia mallinnusohjelmalla
seka tarjonneet sisustusapua asiakaspalvelutilanteissa. Urakoitsija-asiakkaille on
tarjottu 3D-kylpyhuonemallinnusohjelmalla kolmiulotteisia kohdekuvia Vaasan ja
Seingjoen toimipisteissa jo aikaisemmin. Kuluttajapuolella mallinnusohjelmaa ja
suunnitteluapua ei kuitenkaan ole juurikaan hyédynnetty, joten siihen kaivattiin sel-

keda ja yhtenaista toimintakaavaa sekéa tydvalineita tiedostopohjien muodossa.

Opinnaytetyd on tyypiltdan tutkimukseen pohjautuva kehittamisty®, jossa kehitta-
miskohteet ilmenevat ja tarkentuvat projektin varrella, palvelupolkua selvitettdessa
seka henkilokuntaa ja asiakkaita haastattelemalla seka palautetta saaden. Tarkoi-
tuksena on tutkia ja tunnistaa asiakkaiden tarpeita alusta alkaen, siitéd hetkest&, kun
remonttisuunnittelutarve herdd — aina valmiisiin suunnitelmiin saakka. Tarkoituk-
sena on myds miettia mita jalkipalvelun mahdollisuuksia on, kun asiakas on toteut-

tanut remontin suunnitelmien mukaisesti.
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3 PALVELUMUOTOILU KEHITTAMISMENETELMANA

Tassa luvussa tutustutaan asiakastutkimukseen palvelumuotoilun kehittamiskei-
noin. Asiakastutkimuksessa tarkastellaan teoreettista tilastotietoa ostokayttaytymi-
sesta ja seka mietitaan, mitd asiakastyytyvaisyys on seka miten palvelusta saadaan

asiakaslahtoinen.

Luvussa esitelen myos kayttamiani tutkimusmenetelmia ja kyselyiden seka haastat-
teluiden toteutusta. Viimeisessa alaluvussa tutustutaan pintapuolin myos kilpailijoi-

hin ja heidan sisustussuunnittelupalveluiden tarjontaan.

3.1 Asiakastutkimukseen tutustuminen

3.1.1 Tutkimusmenetelmat yleisesti

Tutkimukset voivat perustua teoreettiseen tilastotietoon tai empiiriseen eli kokemus-
peraiseen tietoon. Tutkimusmenetelmét voidaan jakaa kvantitatiivisiin eli maaralli-
siin tai kvalitatiivisiin eli laadullisiin tutkimuksiin. (Jyvaskylan Yliopisto 2015, [viitattu
7.4.2018].)

Empiirinen tutkimus- ja kehittdmisty® lahti liikkeelle kvantitatiivisesta, eli maaralli-
sestd asiakaskyselystd, joka on taman opinnaytetyon yksi tutkimusmenetelmista.
Kaytin myods haastatteluja saadakseni laadullisia vastauksia. Kvantitatiiviset kysely-
lomakkeet ovat enemman jarjestelméalahtoisia, kun taas kvalitatiiviset haastattelut

ovat laadullisempia ja kayttajalahtoisia tapoja (Haasio & Savolainen 2004, 160).

Seuraava kuvio havainnollistaa erilaisia tutkimusstrategioita.
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Kuvio 1. Tutkimusstrategiat
(Jyvaskylan Yliopisto 2014, [viitattu 6.4.2018]).

Tutkimusta voidaan tehda siis monin eri keinoin. Halusin soveltaa useampaa tutki-

mustapaa saadakseni eri ndkdkulmia seké tukea tutkimukseen.

Tutustuin teoreettisesti tilastotietoihin, jotka perustuvat tietynlaisiin kayttaytymis- ja
kuluttamistapoihin ja esittelen ne seuraavassa alaluvussa. Kuten aikaisemmin mai-
nitsin, tutkimuksen empiirinen puoli puolestaan koostui erilaisista havainnointime-
netelmista kuten kyselyista ja haastatteluista. Lisaksi tarkkailin tdissa ollessa, asia-
kaspalvelijan ja asiakkaiden kayttaytymista palvelu- ja ostotilanteissa. Palvelun tes-
tausvaihe kuului myds empiiriseen tutkimuspuoleen ja esittelen sen myéhemmassa
luvussa. Asiakastutkimuksessa on olennaista saada asiakkaalta palautetta myos
tuotteen oston tai palvelun kuluttamisen jalkeen, jotta voidaan selvittdd mita voisi

tehda toisin, entistakin paremmin.

3.1.2 Tilastotietoa

Tassd luvussa tutustutaan teoreettisesti kuluttajien ostotapoihin, rakentamisen

myyntiin ja vuosimuutosprosentteihin rakentamisen toimialoilla.

Tarkastellaan ensin kuluttajien ostokayttaytymista- ja aikomuksia. Kuluttajabaro-

metri perustuu henkilotantaan, jossa puhelinhaastattelulla tutkitaan suomalaisten
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kuluttajien mielikuvia, ja odotuksia Suomen taloudellisesta kehityksesta seka aiko-
muksia oman kotitalouden kehityksesta. Silla tutkitaan myds kuluttajien aikomuksia
koskien suuria hankintoja, lainanottamista, saastamista ja sijoittamista. (Tilastokes-
kus, kuluttajabarometri 2018, viitattu 11.3.2018].)

Kuten seuraavan kuluttajabarometrin (2018, [viitattu 11.3.2018]) kuvion mukaan on
havaittavissa, asunnon peruskorjauksen maara kotitalouksissa on ollut alhaisimmil-
laan vuoden 2017 lopussa. Omistusasuntojen maaré kotitalouksissa puolestaan on
ollut taulukon mukaan vuoden 2015 paikkeilla alhaisimmillaan ja noussut sen jal-
keen maltillisesti. Vaikka kayrdn sahaaminen ostoaikomuksissa, kuuluu tilaston
luonteeseen, on kuviosta havaittavissa. ettd molemmissa tapauksissa kayra on lah-

tenyt nousuun vuonna 2018.

25 =
20+

13

% kotitalouksista

10—

Auto Cmistusasunto Asunnon peruskorjaus
o I T T T T T T T T T T T T

2007 2008 2008 2010 2011 212 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Kuvio 2. Kotitalouden ostoaikomukset, 12 kk:n sisalla
(Tilastokeskus Kuluttajabarometri, helmikuu 2018, [viitattu: 11.3.2018]).

Tilastokeskuksen kuluttajabarometri ilmentaa, ettéa asunnon ostoaikomus 12 kk:n
sisélla -kyselyssa, kotitalouksista pitivat ajankohtaa +8,5 prosenttisesti hyvin valoi-
sana. Asunnon peruskorjausaikomusta 12 kk:n sisalla pidettiin my6s todennakaoi-

send +19,9 prosenttisesti kotitalouksista.

Seuraavaa rakentamisen myyntia ja rakennusyritysten liikevaihto kuviota 3. tarkis-

tellessa kasvua on tapahtunut.
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Kuvio 3. Rakentamisen lilkevaihtokuvaaja, 2017, joulukuu
(Tilastokeskus 2018).

Rakennusyritysten liikevaihto kasvoi 7,7% vuoden 2017 syys-lokakuun aikana.
Myynnin maara kasvoi loka-joulukuussa 3,8%. Kasvua tapahtui kaikkien rakentami-
sen toimialoilla verrattuna vuoden takaiseen, kuten rakentamisen liikevaihtokuvaa-
jasta nékyy. (Tilastokeskus 2018 [viitattu 6.4.2018].)

Seuraavaa kuviota tarkastellessa voidaan havaita, ettd vuonna 2017 liikevaihdon
kasvua tapahtui eniten talorakentamisen saralla (Tilastokeskus 2018, [viitattu
6.4.2018]).
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Kuvio 4. Vuosimuutosprosentit rakentamisen toimialoilla
(Tilastokeskus 2018, [viitattu 6.4.2018]).

Talorakentamisen toimialalla tapahtui kasvua 12,2 % vuoteen 2016 verrattuna (Ti-
lastokeskus 2018, [viitattu 6.4.2018]).

Tilastotietojen pohjalta voidaan vetaa johtopaatokset, ettd rakentaminen on nou-
sussa. Talléin voidaan myos olettaa ja toivoa, etta lisékysyntaa heraisi myos sisus-

tussuunnittelun sektorilla.

3.1.3 Mista asioista asiakastyytyvaisyys koostuu?

Asiakastyytyvaisyys lahtee siita ajatuksesta, ettd asiakkaalla on tietyt tarpeet, toi-
veet ja odotukset ostamaansa tuotetta tai palvelua kohtaan. Se, kohtaako toteutunut
palvelun tai tuotteen -laatu asiakkaan toiveet, vaikuttavat hanen tyytyvaisyyteensa.
(Bergstrom & Leppanen 2013, 485.) Parhaimmassa tapauksessa asiakkaan odo-
tukset ylittyvat ja han kokee saavansa rahoille enemman vastinetta. Toisaalta, mo-
net kasitteet ovat subjektiivisia ja esimerkiksi laatu voi merkita eri asiakkaalle erilai-
sia asioita (Villanen 2016, 139).

Asiakaslukutaitoa voidaan pitaa yhtena tarkeimpana ominaisuutena myos sisustus-

suunnittelijan tyéssa. On tarked ymmartad, miten asiakkaat elavat ja mitéa toimintoja
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he kayttavat paivittain muutoskohteessa olevassa tilassa ja huoneessa. (Lahti & Su-
kuvaara 2016, 16.)

Palvelumuotoilun kouluttaja Marjo Kamila (2018) puolestaan painottaa erityisesti
sitd, ettd asiakkaan mielipiteisiin ja tyytyvaisyyteen vaikuttavat olennaisesti tunteet,
joita palvelutilanteet ja -kohtaamiset hanelle aiheuttavat. Jos asiakaspalvelija on
omistautunut ty6lleen, asiakas pystyy aistimaan sen. Asiakaspalvelijan omistautu-
minen palvelutilanteeseen se vaikuttaa myos asiakkaan kokemukseen siita, kuinka
tarkeaksi hanen asiansa otetaan. Omistautunut tyontekija saattaa kuin itsestaan

my0s ylittdd asiakkaan odotukset palvelullaan ja kayttaytymisellaan.

Asiakastyytyvaisyytta voidaan kartoittaa erilaisilla palautejarjestelmilla, mutta lisaksi
haastattelu ja henkil6kohtaisesti saatu palaute tulee huomioida (Villanen 2016,
259). Asiakkailta voidaan tiedustella remontin edetessa, kuinka asiat ovat sujuneet.
Koen myds, etta yritysten tulisi saanndllisesti tarkistettava asiakastyytyvaisyyttaan
erilaisin kyselyin ja haastatteluin. Nain asiakas kokee, ettd hanen mielipiteensa ovat
tarkeitd ja han voi vaikuttaa. Toki talléin yrityksella taytyy olla resursseja myos to-
teuttaa muutoksia ja uudelleen kartoittaa asiakastyytyvaisyyttd parannusten poh-
jalta. Lansisalmi (2013, 69) toteaakin, etta valitettavan usein yrityksiltd jaa lopulta
todentamatta, paraneeko asiakaskokemus palveluun lisatyilla ominaisuuksilla ja

muutoksilla.

Tyytyméattomista asiakkaista jopa 80% vaihtaa seuraavalla kerralla palvelun tarjo-
ajaa. Asiakastyytyvaisyys onkin siksi aarimmaisen olennaista pysyvyyden ja pidem-
man asiakassuhteen kannalta. (Asiakashaku, [viitattu 12.4.2018].) Asiakastyytyvai-
syytta voidaankin pitd& yhtena liiketoiminnan mittarina. Net Promoter Score (NPS)
on Fred Reichheldin (Reichheld 2003: Suomen Digimarkkinointi, [viitattu
12.4.2018]) kehittam& menetelma, joka mittaa asiakastyytyvaisyyttd. Menetelméa
perustuu asiakkaan suositteluhalukkuuteen. Sen lisaksi menetelméa seuraa asiakas-
uskollisuutta ja sitd, kuinka uskollisuus nakyy liikketoiminnan tuloksessa. Jos asiakas
on valmis suosittelemaan tuotetta tai palvelua, h&n on todennékodisemmin tyytyvai-
nen ja uskollinen palveluntarjoajalle. Koska palvelua ei voi kokeilla etukateen, tuli-
sikin mielestani selvittaa asiakkailta palveluprosessin jalkeen, suosittelisivatko he

palvelua.
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Tyytyvainen asiakas tulee todennékdisesti takaisin ja nédin saadaan samalla vaki-
asiakaskuntaa. Tyytyvainen asiakas ei ole yhta altis juoksemaan hinnan perassa,
eikd haneen tarvitse kohdistaa mainostusta yhta aktiivisesti, kuin uusia asiakkaita
etsiessa. Leivaskan (2018, [viitattu 12.4.2018]) haastattelussa, palvelumuotoilija
Mikko Koivisto uskoo, ettd asiakaskokemus tulee lahitulevaisuudessa syrjaytta-
maan hinnan ja tuotteen. Han uskoo, etté juuri asiakaskokemus nousee vuoteen

2020 mennessa tarkeimmaksi kilpailukeinoksi.

On tarkea ymmartaa, etta tyytymaton asiakas saatetaan pahimmassa tapauksessa

menettaa lopullisesti.

3.1.4 Asiakaslahtdinen palvelumuotoilu

Tama luku pyrkii tilvistdmaéan, mista asioista palvelu, palvelumuotoilu ja asiakaslah-

téinen palvelumuotoilu koostuvat.

Tuulaniemi (2011, 59-74) tiivistaa palvelun neljaan osaan. Palvelu pyrkii ratkaise-
maan asiakkaan ongelman, palvelu on prosessi, sen voi kokea muttei omistaa ja
palvelussa merkittdvaa on inmisten valinen vuorovaikutus. Hanen mielestaan palve-
luissa keskeista on asiakkaan kokemus palvelusta. Palvelumuotoilu puolestaan an-
taa yhteisen kaavan, reunaehdot, tydkalut ja menetelmia palveluiden ja samalla lii-
ketoiminnan kehittdmiseen (Tuulaniemi 2011, 69). Palvelumuotoilun keskeinen teh-
tava onkin tehda palvelu nakyvéaksi visualisoinneilla ja prototyypeilla. Tarjottavasta
palvelusta tulisi antaa konkreettisia naytteita ja perustella palvelunaytteet. Tallaisia
naytteita kutsutaan palvelutodisteiksi. Palvelutodisteita voivat olla esimerkiksi esit-
teet, tuotekuvastot, tiedostot, tarjoukset, suunnitelmakansiot. (Tuulaniemi 2011, 91—
94.) Asiakkaan on helpompi kokea saavansa palvelusta jotain konkreettista vasti-
netta maksetusta hinnasta palvelutodisteiden kautta.

Palvelumuotoilun kouluttaja Marjo Kamila (2018) huomauttaa palvelumuotoilun so-
pivan niille yrityksille, jotka uskaltavat katsoa tarjpamaansa palvelukokonaisuutta
kriittisesti ja ovat valmiita toimimaan parannusten seka asiakastyytyvaisyyden
vuoksi. Kamila jatkaakin, ettd aina ei tarvita suuria investointeja muutoksiin vaan

enemmankin asennetta ja kekseligisyytta.
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Palvelumuotoilu koostuu useista erilaisista vaiheista, kuten Tuulaniemen (2011,

141) kasitekartta -kuvasta voidaan havaita.
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Kuvio 5. Palvelumuotoilun mind map
(Tuulaniemi 2011, 141).

Vaiheita ovat mm. prosessin méaarittelyt, toiveet ja tavoitteet, suunnitelmat ja ideoin-
nit, visualisoinnit, palvelutuokiot ja palvelupolut, palvelun testaus, muokkaus ja
markkinointi. Vaikka palvelumuotoilu voidaan jakaa vaiheisiin, ei tulisi olettaa, etta
projektit ovat aina selkeasti etukateen maariteltavissa. Vain harvoin voidaan ennus-
taa ja maarittdd ongelmat, tehtavat tai aikataulut ennalta. Tama on haastavaa var-

sinkin, jos kyseessé ovat luovat ja innovatiiviset projektit. (LAnsisalmi 2013, 63.)

Kun palveluita lahdetdan suunnittelemaan asiakaslahtdisesti, tavoitteena on selvit-
taa asiakkaiden toiveet ja tarpeet sekad pyrkid vastaamaan niihin omien liiketalou-
dellisten strategioiden pohjalta. Sita kautta yritys voi onnistua ja menestya markki-
noilla. (Tuulaniemi 2011, 142.) Tuulaniemi (2011, 110) listaakin, ettd tavoitteena on
ymmartaa asiakkaiden tarpeita ja elAméantapaa, havaita uusia liiketoiminnallisia
mahdollisuuksia, suunnitella palveluita johdonmukaisesti tutkimuksella ja kokeilun

kautta seka toteuttaa palvelut ja kerata kayttajapalautetta.
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Palvelumuotoilussa kaytetdan erilaisia menetelmid markkinatilanteen, asiakkaiden
ja ideoiden seka konseptien tutkimiseen, analysointiin, jasentelyyn, aktivoimiseen.
motivoimiseen ja testaamiseen (Tuulaniemi 2011, 110). Asiakkaiden vaatimukset
ovat kasvaneet ja nykyaan mietitddn yha tarkemmin, mihin rahat halutaan sijoittaa
ja minkalaista vastinetta niille saa. Tasta syysta palvelun tarjoajien taytyy olla ajan

hermolla ja pitaa silmalla myos kilpailijoiden tarjontaa.

Kun suunnitellaan ja luodaan uusia tuotteita tai palveluita, on mielestéani keskeista,
ettd kayttajat eli asiakkaat saavat olla mukana prosessissa. Villanen (2016, 195)
toteaakin, ettd mikali asiakas nahdaan yrityksen avaintekijana osallistaen yrityksen
paatoksentekoon seka tuotekehityksen keskioon, on taysin mahdollista, etta yrityk-
sen brandi, myynti ja liiketoiminta kasvavat kohisten. Vaikka Villanen viittaa puheel-
laan tuotekehitykseen, samaa voidaan mielestani peilata palvelumuotoiluun ja sen
-kehittamiseen. Tassa opinnaytetydssa koin tarkeaksi asiakkaiden osallistamisen
prosessiin kysymalla heilta mielipiteita ja siten sain suunnata valintoja seka ratkai-
suja haluttuun suuntaan. Joskus tosin on niin, ettd asiakas ei tieda mita ratkaisuja
tarvitsisi ongelmiinsa. Siksi on hyva tehda kehitysehdotuksia ja testata niiden toimi-

vuutta.

Asiakasymmarrysta hyddyntamalla yritys voi kehittdd uusia palvelukonsepteja ja
suunnitella muista palveluista ja kilpailijoista erottuvia asiakaskokemuksia (Tuula-
niemi 2011, 72). Tuulaniemi lisdakin, ettd kun keskiton laitetaan asiakas, niin silloin
suunnitellaan palveluita, joita he tulevat oikeasti kayttdamaan. Tuulaniemi jatkaa
viela, ettéd samalla minimoidaan epaonnistumisen riski, koska palvelu on mietitty asi-

akkaiden todellisten tarpeiden pohjalta.

Asiakaslahtoisen ajattelun nakokulmasta tulisi myds miettid, mita lisdarvoa palvelu
tuo asiakkaille. Kun sisaltoja lahdetaan muokkaamaan asiakaslahtoisesti, tulisi sel-
vittdd motiivipohjaiset ostopersoonat. Tasta asiasta kerron liséda kappaleessa 4.5.1.

Motiivipohjainen segmentointi.
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Seuraavassa taulukossa tarkastellaan tuote- ja asiakaslahtdisien organisaatioiden

eroavaisuuksia.

Taulukko 1. Tuoteldhtdinen vs. asiakaslahtdinen.

Ydinosaaminen

Organisoituminen

Strategia

Vuorovaikutus

Tarjoama

Menestyksen

mittarit

Tuotelahtdinen

Tuotteet

Tuotteen ymparille

Etsitadn asiakkaita
tuotteille

Yksittaisia kohtaamisia

Vakiotuotteet

Markkinaosuus, tuotteen
tuottavuus, asiakastyyty-

vaisyys

Asiakaslahtoinen
Arvokkaimmat asiakkaat
Jarjestaytyminen

asiakkaiden kautta

Luodaan tuotteita/palveluita
tietynlaisille asiakkaille

Jatkuva vastavuoroinen

suhde

Motiivipohjainen segmen-
tointi, massakustomointi, in-

tegroidut ratkaisut

Osuus tietynlaisista asiak-
kaista, asiakaskohtainen
tuottavuus, asiakasuskolli-
suus

Tuotelahtdisen ja asiakaslahtdisen organisaation keskeisimmét erot.
Muokattu (Keronen & Tanni 2017, 39: Rubin 1997) kaavioiden perusteella.
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Tuulaniemi (2011, 17-18) kertoo, etta palvelut voivat olla ylivertaisia tuotteisiin ver-
rattuna. Palvelut vievat vahemman energiaa ja ovat vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa. Toisaalta han jatkaa, ettad kun yhdistetaan palvelu ja tuotteet, tarjottava vah-
vistuvat entisestaan. Palvelun ymparille voidaan kuitenkin aina lisata tuotteita, mutta
niin myads tuotteiden ymparille palveluita. Tuulaniemen (2011, 17) taulukkoa mukail-

len seuraava taulukko havainnollistaa palveluiden ja tuotteiden eroavaisuuksia.

Taulukko 2. Fyysinen tuote, tavara vs palvelu.

FYYSINEN TUOTE, TAVARA

PALVELU

Tuotantotilat, varastot, myymalat

Palveluymparist6

Merkittavat padomasijoitukset

Ei suuria sidottuja paaomia

Merkittava luonnonvarojen kulutus

Ei merkittdvaa luonnonvarojen kulu-

tusta

Suuri energiankulutus

Vahaenergista

Omistaminen, omistusoikeus

Kayttdoikeus, vuokraus, leasing

Tavara Vuorovaikutus
Kasin kosketeltava Kokemus
Staattinen Dynaaminen

(Tuulaniemi 2011, 17).

Keronen & Tanni (2017, 35) muistuttavat, etta ilman yrityksen omaa strategialankaa
toiminta saattaa olla liian asiakasajautuvaa, jolloin saatetaan tarttua yrityksen ja or-
ganisaation kannalta eparelevantteihin asioihin. Aina asiakkaat eivat kuitenkaan it-
sekaan tieda, mita voisivat tarvita ja haluta. Henry Ford totesi tunnetussa klassi-
sessa lausahduksessaan, etta jos han olisi kysynyt aikana, jolloin autoja ei ollut,

mit& asiakkaat olisivat toivoneet, he olisivat pyytaneet nopeampia hevosia.
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3.2 Asiakaskysely

Naissa alaluvuissa kerron asiakaskyselyn lahtokohdista yleisesti ja kyselyn toteu-
tuksesta. Asiakkaat tavoitettiin vastaajiksi, heidan asioidessaan RTV-Pohjanmaan
toimipisteissa. Kyselya taydennettin myohemmassa vaiheessa puhelinhaastatte-

luilla.

3.2.1 Asiakaskyselyn lahtékohdat

Asiakaskyselyn suunnittelu alkaa tutkimusongelman tunnistamisesta ja kysymysten
listauksesta. Myds kyselyn ulkonaolla, selkeydella ja pituudella on vélid. Kysymys-
ten on hyva edeta ylhaalta alaspain ja asiasisalloltaan loogisesti. Kysymysten jaka-
minen aihealueittain helpottaa usein vastaajaa. Kysely tulisi toteuttaa niin, etta vas-
tauksissa ei jaisi tulkinnan varaa. lkaa ja henkilokohtaisia asioita kysyttaessa, tay-
tyisi olla hienovarainen. Myds tutkimuseettiset seikat tulee ottaa huomioon ja valttaa
turhia henkil6tietojen keraamisia. (KvantiMOTV, 2010.)

Yksi kyselyn luonnin tarkeimmista vaiheista on 16ytaa laadullisen ja maarallisen tut-
kimuksen valille tasapaino. Niilla on molemmilla tarke& rooli sen varmistamisessa,
etta tutkimustieto tarjoaa kaytanndallisia oivalluksia, joiden avulla pystyy tekeméaan

parempia paatoksia. (SurveyMonkey, [viitattu 3.12.2017].)

3.2.2 Asiakaskyselyn toteutus

Asiakaskyselyn kohderyhmana haluttiin pitdéd RTV:n jo olemassa olevat asiakkaat,
joten kysely toteutettiin myymaldissa. Jo olemassa olevat asiakkaat ovat muodos-
taneet itselleen kuvan toiminnastamme, joten kyselya ei tarvinnut talléin pohjustaa
juurikaan. Kyselyn kysymyksiéa lahdettiin muodostamaan siita, mita asioita asiakkaat

toivoisivat tai tarvitsisivat suunnittelupalvelulta.

Kysely sijoitettiin Kallen-Paivien aikaan tammikuun loppuun, jolloin RTV-myyma-
|6issd on kolme paivaa kestavat tarjouspdaivat. Kysely oli avoinna kaksi viikkoa

(23.1-6.2.2018), jona aikana myymalat olivat auki 12 paivaa.
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Asiakaskysely toteutettiin paperikyselyna kasvokkain toteutettavan kyselyn sijaan,
koska en halunnut vaikuttaa omalla lasn&olollani asiakkaiden vastauksiin tytsken-
nellessani RTV-Laihian toimipisteessa samalla. Kysymykset jaoteltiin seuraaviin
osa-alueisiin: sisustussuunnittelu, remontointi, asiakkaan halukkuus palvelun kayt-
tamiseen seka siitd maksamiseen. Kysely taytyi laatia niin, etta maallikko osaisi vas-

tata siihen ilman tarvittavaa taustatietoa remontoinnista tai sisustamisesta.

Kysely painottui kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutkimustapaan. Kysely koostui
monivalintakysymyksista, joissa asiakas pohti omasta nakékulmastaan, missa asi-
oissa han voisi kaivata sisustussuunnittelijan apua ja mitk& asiat han kokee hanka-
lana sisustusta ja remonttia suunnitellessaan. Liséksi halusimme toimeksiantajan
kanssa selvittaa, minkalaista hintaa asiakkaat olisivat suunnilleen valmiita maksa-
maan niista seikoista, joissa koki tarvitsevansa suunnitteluapua. Hintakysymyk-
sessa riitti pohdittavaa ja haastetta, koska sen piti toimia siten, etté asiakkaat eivat
tienneet mitd konkreettista he tulisivat palvelua kaytattdessdan saamaan. Kyselyssa
oli my6s avoimia vastauskohtia, joilla asiakas sai vastata halutessaan omin sanoin.
Tein kyselyn valmiiksi myts Webropol -sivustolla, jotta pystyin tayttdmaéan vastauk-
set nopeasti analysointia varten. Analysoinnissa kaytin sivuston valmiita sovelluksia

ja analyysityokaluja.

Testasin kyselya ja kyselyn ohjeistusta 5 henkil6lla. Testikyselyssa kavi ilmi, etta
suunnittelupalveluluun liittyi ennakkoluuloja. Suunnittelupalvelu koettiin kalliina pal-
veluna ja sen siséaltdd saattoi olla vaikea hahmottaa. Tasta syysta hintakysymys
muotoiltiin uudestaan ja lisasin hintavastausvaihtoehtoja arviota helpottamaan. Li-
saksi henkilokohtaiset oletukseni olivat, etta tilan hahmottaminen nousisi kyselyssa
vahvasti esiin, koska tamén seikan asiakkaat mainitsevat usein asiakaspalvelutilan-

teessa. Nain ei kuitenkaan kaynyt ja kerron siitd Tulosten analysointi -luvussa lisaa.

Asiakaskyselyssd hyoddynsin asiakaspalvelualan kokemustani ja vuosien aikana
selvinneita seikkoja, joista annan tassa lyhyen esimerkin. Myyntity6ssa asiakaskoh-
taamisissa selvidéd usein mita asiakkaat ovat tekemassa, miksi ja miten. Naité tietoja
tarvitaan, jotta myyjd osaa suositella ja tarjota asiakkaalle oikeaa tuotetta hanen

tarpeisiinsa. Usein selviaa, etta suurin osa asiakkaistamme rakentaa, remontoi tai
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sisustaa omistusasuntoaan. Vuokra-asunnoissa asuvia asiakkaita tapaa harvoin, jo-
ten tatd omistusasiaa en kokenut tarpeelliseksi kysya kyselyssa. En myoskéan ko-
kenut tarpeelliseksi jakaa kyselyssa tarkemmin kodin pintoja kuten kattoa, seinia tai
lattiaa, vaan halusin selvittéda yleisesti, kaipaavatko asiakkaat apua esimerkiksi ma-

teriaalivalinnoissa.

Asiakaskyselyssé oli RTV:n 50€ arvoinen lahjakortti -palkinto, joka arvotiin kaikkien
vastanneiden kesken. Liséksi suunnittelupalvelun valintaan osallistuneiden kesken
arvottiin ilmainen suunnittelupalvelun testaus haluttuun remontin suunnittelukohtee-
seen. Kuten seuraavasta kuvasta nakyy, tein asiakkaille kyselyyn ohjeistuksen (liite

1) ja sijoitin kyselylomakkeet (liite 2) seka vastauslaatikon, kassan lahettyville.

Osallistu 50€ arvoisen
\ahjakortin arvontaan!

: OSALLISTUMISAIKA:
< 23.1.2018 - 6.2.2018

I ittels Kkyselyyn.

i

B jlet mukana RTV:n 50€ arvoisen lahjakortin arvonnassa!
ol g

, joka paasee
\astaajien kesken valitaan myes voittaja,joka padsee

(siaaiitst sovitaan evkseen)

Kuva 1. Vastauspiste myymalassa.
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Ohjeistus tehtiin myds raataldityna henkilékunnalle. Vaasan toimipisteessa asiakas-
kysely- ja ohjeistusmateriaalit tehtiin liséksi kaksikielisena. Ruotsinkielisessa versi-
ossa Vaasan myymalapaallikkd avusti.

Kyselyssa oli kiinnostavaa selvittéaé, eroavatko eri toimipisteiden asiakkaiden vas-
taukset toisistaan ja kuinka esimerkiksi sukupuoli ja eri ikdryhmat nakivat remon-

tointi- ja sisustusasiat.

3.3 Haastattelut

3.3.1 Henkilékuntahaastattelun toteutus

Haastatteluilla oli tarkoitus saada laadullisia vastauksia. Keskustelin henkilokunnan
kanssa niista asiakkaiden pulmista, joissa suunnittelijasta olisi ollut apua. Keskus-
telimme myds henkilokunnan kokemuksista nykyisten kaytantdjen toimivuudesta.
Yrityksen oletukset asiakkaistaan koskevat naiden kayttaytymista, jota yritetadan en-
nakoida ja hyddyntaa ja mahdollisesti ohjaamaan (Kannisto & Kannisto 2008, 60).
Henkildkunnalle on saattanut syntya myos tiettyja oletuksia sisustussuunnittelupal-

velua tarvitsevista asiakkaista. Naita seikkoja pyrittin huomioimaan kriittisesti.

Tarkemmat ja yksityiskohtaisemmat haastattelut tein kahdelle tydntekijalle, jotka
ovat piirtaneet 3D-mallinnusohjelmalla kuvia asiakaskohteisiin Vaasan ja Seinajoen
toimipisteissa. Haastattelun ensimmaisesséa kysymyksessa pyysin heita vapaamuo-
toisesti ja omin sanoin kuvaamaan palvelupolkua vaiheittain tilanteessa, jossa asia-
kas saapuu myymalaan ja lopuksi paatyy tilaamaan tuotteet. Tarkentavia kysymyk-
sia olivat; miksi asiakas paatyy kayttamaan mallinnusohjelma -palvelua ja paase-
vatké myyjat ehdottamaan tuotteita seka materiaaleja asiakkaille, vai ovatko valin-
nat asiakkaan itse etukateen valitsemia. Halusin my0s selvittda, oliko asiakkaalla
mukana esimerkiksi pohjakuvia tai valokuvia tilasta 3D-piirtdmisen tueksi. Kysyin
henkilokunnalta haastattelussa, olivatko asiakkaan saamat tiedostot riittavat asiak-
kaiden mielestd. Selvitin myds, onko olemassa selkead hinnoittelutapaa tai sopi-

muksia siitd, mita palvelu sisaltdd. Lopuksi halusin tietda, pidetddnko asiakkaaseen
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yhteyttéa 3D-mallinnuksen jalkeen ja kuinka usein ne johtavat tuotteiden ja pintama-

teriaalejen ostopaatdkseen.

Henkilokunta koki, ettd 3D-mallinnuspalvelua kannatti suositella vain niille asiak-
kaille, jotka ilmaisivat kokevansa esimerkiksi hankaluutta valinnoissa tai tilan hah-
mottamisessa. Suhtaudun taéhan ennakkoluuloon kriittisesti. Mielesténi kaikilla asi-
akkailla taytyisi olla mahdollisuus kuulla suunnittelupalvelun mahdollisuuksista ja
ostaa palvelu halutessaan.

3.3.2 Asiakashaastattelun toteutus

Haastattelu on aina ainutlaatuinen, kielellinen vuorovaikutustilanne, joka on suunni-
teltava huolellisesti ja johon tulee valmistautua etukateen. Haastattelussa tarvitaan
sosiaalisia taitoja, jotta vuorovaikutustilanne erilaisten inmisten kanssa olisi sujuvaa.
(KvaliMOTYV |viitattu 3.12.2017].)

Asiakashaastattelu toteutettiin puhelimitse niille henkil6ille, jotka olivat kyselyssa
halunneet osallistua ehdokkaiksi suunnittelupalvelun testaukseen seké jattaneet yh-
teystietonsa. Suunnittelupalvelun testaukseen toivottiin asiakasta, jolla on esimer-
kiksi remonttitarvetta kylpyhuone- tai wc-tiloissa, koska kaytdssa olevan 3D-ohjel-
man potentiaali on kohdistettu kylpyhuonesuunnitelmiin. Otin esikarsinnassa nama
edelld mainitut seikat huomioon. Valitsin vastaajien joukosta 12 henkil6a ja sain ta-
voitettua heistéd 10. Haastattelu tehtiin kolme viikkoa asiakaskyselyn paattymisesta.
Sen paapaino oli laadullisissa vastauksissa ja haastattelussa kysyin, mita asiakkaat
toivoivat suunnittelupalvelulta. Jokaisen haastateltavan kohdalla pidin itsellani esilla
heidan kyselyvastauksensa, jotta sain tukea vastauksiin ja kysymyksiin myos sita
kautta.

Lopuksi haastattelun pohjalta valittiin yksi asiakas ilmaisen suunnittelupalvelun voit-
tajaksi ja testaajaksi. Asiakkaan vastaukset asiakaskyselyssa sattuivat myos edus-

tamaan kyselyn yleisimpia vastaustuloksia.
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3.4 Katsaus kilpailijoiden tarjontaan

Tassa alaluvussa tutustutaan pintapuolin kilpailijoiden tarjontaan Pohjanmaan alu-
eella, asiakkaan nakokulmasta tarkasteltuna. RTV-Yhtymé& Oy:n kilpailijoiksi luoki-
tellaan tdssa opinnaytetydssa alan pintamateriaaleja myyvat rakennuskauppaketjut.
Suunnittelutoimistoja emme koe kilpailijoiksi vaan pikemminkin yhteisty6kumppa-
neiksi seka asiakkaiksemme. Suunnittelutoimistot tekevat suunnitelmia ja maaritta-
vat niissa materiaaleja seka kalusteita hiukan eri periaattein. He tekevéat yhteistyota
useiden pintamateriaaleja myyvien kauppaketjujen kanssa. Lisaksi useat heista
ovat erikoistuneet lisdksi suunnittelemaan ja maarittdmaan suunnittelukohteisiin
my0Os irtokalusteita, valaistusta, akustiikkaa sekad tekstiileitd ja koriste-esineita.
RTV:n suunnittelupalvelulla pyrimme auttamaan asiakasta suuremmissa linjoissa

kuten ideoinnissa ja materiaalivalinoissa.

Kilpailijavertailussa tarjottavat palvelut on nimetty siten, etta ne kuvastaisivat usei-
den palveluntarjoajien ilmoituksia. Tiedot on otettu yritysten verkkosivuilla ilmoitetun
tiedon perusteella ja samat tiedot ovat asiakkaiden saatavilla. Alla olevasta taulu-
kosta on havaittavissa eroja kilpailijoiden tarjonnassa.

Taulukko 3. Kilpailijoiden sisustussuunnittelutarjontaa.

Maininnat verkkosivuill N R R
aininnat veridosivuiiia K-RAUTA LAATTAPISTE VARISILMA VARIMIEHET | BYGGMAX | HARTMAN STARK

tarjottavista palveluista:

) o X Seindjoella . . X Seindjoella X Seinajoella X (ei
1. Sisust ttel . X X (ei Poh aall . . .

e (ei Vaasassa) (ei Pohjanmaalla) (ei Vaasassa) (ei Vaasassa) | Pohjanmaalla)
2. llimainen . .

. . X X (ei Pohjanmaalla) X

suunnitteluohjelma verkossa
3 Vari- ia/tal matorisal

an. ja/tai materiaali X % X X
suunnittelupalvelu
4. Maininta 3D-kuvista X

K-rauta tarjoaa Pohjanmaan myymaloissa verkon kautta ilmaista suunnitteluohjel-
maa (K-Rauta, [viitattu 6.4.2018]). Heidan kauttaan on saatavana myos vari- ja/tai

materiaalisuunnittelupalvelua.
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Seuraavaksi eniten suunnittelupalveluita ilmoittaa tarjoavansa Laattapiste (Laatta-
piste, [viitattu 6.4.2018]). Laattapiste ei kuitenkaan tarjoa yhté kattavaa pintamate-
riaalivalikoimaa kuin muut vertailun kohteet. Laattapiste toimii kilpailijana erityisesti

laattojen ja kylpyhuonekokonaisuuksien suunnittelussa.

Varisilma ja Varimiehet ilmoittavat verkkosivuillaan vari- ja tai materiaalisuunnittelu-
palvelusta (Varisilma: Varimiehet, [viitattu 6.4.2018]). Varimiesten Seindjoen myy-

malésta tavoittaa myos sisustussuunnittelijan.

Byggmax tarjoaa ilmaisen suunnitteluohjelman verkkosivuilla (Byggmax, [viitattu
6.4.2018]). Hartmanin Seindjoen myymalasta tavoittaa sisustussuunnittelijan (Hart-
man, [viitattu 6.4.2018]). Stark jaa vertailussa heikoimmaksi, verkkosivujen mukaan
tarjolla ei ole sisustussuunnitteluun liittyvia palveluja, vaikka pintamateriaaleja |16ytyy
laajasti (Stark, [viitattu 6.4.2018]). Stark on kayttanyt yrityksen ulkopuolista sisus-

tussuunnittelijaa ja tarjonnut asiakkaille ilmaisia suunnitteluaikoja.

Pohjanmaan alueella on varaa parantaa sisustussuunnittelupalveluiden tarjontaa.
Suunnittelupalvelut mahdollistavat kokonaisuuksien myymisen asiakkaalle ja voivat
lisata tuotemyyntid. Kun suunnittelija on yrityksen sisélta, han tuntee tuotteet ja toi-
mintakaavat. Talldin asiakasta pystytaan palvelemaan kokonaisvaltaisemmin, kaikki

osa-alueet huomioiden.

Asiakkaat etsivat paikkoja, joissa tuotteet, palvelu ja osaaminen integroituvat heidéan
tarpeisiinsa. Kun oikea paikka I6ytyy, heista voi tulla pitkaaikaisia luottoasiakkaita.
Asiakas tekee kuitenkin vertailun ja paatokset palvelukokemusten perusteella ja pal-

veluntarjoajalta odotetaan uudistumiskykya. (Keronen & Tanni 2017, 22.)

Asiakkaat ovat yha tietoisempia ja valveutuneempia tarjonnasta ja useat aloittavat-
kin kartoituksen verkkosivujen tiedon pohjalta. Seuraava kuva havainnollistaa, mita
asioita asiakkaat tarkkailevat palvelussa ja palveluiden saatavuudessa.



palvelutapahtumaa

Y

Mita asiakas tekee

ja arvostaa?

Esim.

« hakee tietoa,
vertailee,
varaa ajan

« tarkeaa selkeys,
helppous, nopeus,
joustavuus

Miten yritys toimii?
Esim.

« internetpalvelut

« puhelinpalvelu

= mainonta

Palvelutapahtuman
aikana

Palvelutapahtuman :
jalkeen

Mita asiakas tekee

ja arvostaa?

Esim.

« etsii, vertailee, kayttaa
laitteita, odottaa,
kyselee, valitsee

« tarkeaa helppous, nopeus,
joustavuus, ystavallisyys

Miten yritys toimii?

Esim.

« itsepalvelumahdollisuudet
« henkiloston toiminta

« palveluympériston laatu

Muut asiakkaat?
Esim. jonottaminen

|

Mita asiakas tekee

ja arvostaa?

Esim.

o kayttaa tuotetta, tarvitsee
lisatietoa, lisapalveluja,
neuvontaa

« tarkeda apu ongelmissa,
yhteydenpito

Miten yritys toimii?

Esim.

« hoitaa sovitut asiat

« varmistaa tyytyvaisyyden

« tarjoaa lisdtietoa ja
neuvontaa internetissa,
puhelimessa, mainoksissa
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|
|

Kuvio 6. Palvelutapahtuman vaiheet
(Bergstrom & Leppénen 2013, 189).

Kuviossa nahtavat asiat voidaan jakaa esipalveluun, ydinpalveluun ja jalkipalveluun.

Asiakas tarkkailee ja punnitsee kaikissa vaiheissa palvelun toimivuutta.
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4 TULOSTEN ANALYSOINTI

Tassa luvussa mietitaan, mita asioita tulee ottaa huomioon tutkimustuloksia analy-
soitaessa. Tassa luvussa tarkastellaan myos tutkimustuloksia asiakaskyselysta
seka haastatteluista. Kerron myds minkalainen palvelupolku RTV:ll& on nykyisin 3D-
mallinnuspalvelua haluaville asiakkaille. Luvun viimeisessé alaluvussa tutustutaan
motiivipohjaiseen segmentointiin. Lisdksi tehdaan johtopaatokset tulosten ja analy-

soinnin pohjalta.

4.1 Analysoinnin lahtokohdat yleisesti

Analyysilla tarkoitetaan tutkimuksessa esiin nousseiden tulosten ja aineistojen luke-
mista, tekstin jarjestelya asioiden, sisallon, teeman tai aiheen mukaan seka pohti-
mista vastaako aineisto siihen, mihin haluttiin I10ytaa vastauksia. Haastattelujen ana-
lyysissa on tarkoitus saada kiteytettya keskeisia seikkoja, jotka avaavat vastauksia
tutkimus- ja kehittamisongelmiin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006, [vii-
tattu 29.3.2018].) Tuloksia tulisi myos pyrkia vertailemaan kriittisesti. Taytyy muis-
taa, ettd tutkimustulokset eivat ole absoluuttisia totuuksia vaan I&hinna suuntaa-an-
tavia tietoja. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006, [viitattu 29.3.2018].) He to-
teavatkin, etta harvoin esitettyihin kysymyksiin saa yksiselitteisia vastauksia ja moni

laadullista tutkimusta ja analyysia tekevéa ensikertalainen saattaakin pettya.

Analyysin avulla tutkija myds lisaa aineiston informaatioarvoa: han tii-
vistaa aineistoa ja tulkitsee sita seka kay vuoropuhelua teorian, empi-
rian ja oman ajattelunsa kanssa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka,
2006, [viitattu 29.3.2018].)

Arvoitusten ratkaiseminen ja havaintojen pelkistaminen ovat laadullisen tutkimuk-
sen vaiheita. Maarallisessa kyselylomakkeessa voi myds noudattaa naita kahta vai-
hetta. (Alasuutari 2011, 50.) Tulosten tarkkuuden maarittely tulisi pystya méarittele-
maan niin, etté tulokset toistuvat eri tilanteista huolimatta. Validiteetilla tarkoitetaan
sita, etta tutkimus mittaa kattavasti juuri sita asiaa mihin se on tarkoitettukin apuva-

lineenda. Reliabiliteetilla puolestaan tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta ja sita,
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ettd mitataan aina samaa asiaa niin, ettd olosuhteet eivét voi vaikuttaa vastauksiin.
(KvantiMOTYV 2008, [viitattu 29.3.2018].)

Paperisella kyselylomakkeella pyrin siihen, ettd asiakas saa vastata rehellisesti
oman vastauksensa ilman haastattelijan lasnéoloa ja vaikutusta. Puhelinhaastatte-
lulla sain laadullisia ja kattavimpia vastauksia kuin paperikyselyssa. Molemmat tut-

kimustavat kuitenkin tukivat ja tdydensivat toisiaan.

4.2 Asiakaskyselyn tulokset

Taman luvun alaluvuissa esitellaén asiakaskyselyn kysymykset seka vastaukset.
Lopuksi tarkastellaan vastaajakohderyhmien vastausten eroja. Asiakaskysely halut-
tiin toteuttaa ajankohtansa puolesta RTV:n Kallen-Paivien aikaan, jolloin myyma-
I6iss& on paljon tarjouksia ja asiakkaita. Kyselyn ajankohta sijoittui 23.1-6.2.2018,
jolloin myymalat olivat avoinna 12 pv. Kysymyksien vastausvaihtoehdot koostuivat

monivalintavaihtoehdoista. Tilaa oli my6s avoimille vastauksille.

4.2.1 Kysymykset ja vastaustulokset

Vastauksia saatiin maarallisesti hyvin, 166 kpl, joista 60 kpl halusi osallistua suun-
nittelupalvelun testaukseen ehdokkaaksi. Vaasasta kerattiin vastauksia 88 kpl, Lai-

hialta 45 kpl ja Seindjoelta 33 kpl, kuten alla olevasta kuviosta voi havaita.
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1. Paikkakunta:

Vastaajien maara: 166

)

\
B Vaasa 53%
Laihia 27%
(Vaass: s3] Seinajoki  20%
[Lame: 27 |——

Kuvio 7. Vastauksien maara paikkakunnittain.
Paikkakuntaa ei kysytty kyselylomakkeessa, vaan se asia katsottiin siitd, missa
myymalassa asiakkaat olivat vastanneet. (Kuvio 7.)

Seuraava kuvio nayttaa, ettd vastaajista 55 % oli naisia ja 45 % miehia.

2. Sukupuoli:

Vastaajien maara: 165

B nainen 55%
mies 45%

nainen: 55%

Kuvio 8. Sukupuolijakauma.

Sukupuolta ei kysytty kyselylomakkeessa, vaan taytin vastaukset hiljaisena tietona,

nimien perusteella. (Kuvio 8).
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Seuraava kuvio nayttaa ikdjakauman. Vastaajista 32 % eli suurin osa kuului ikéaryh-
maan 51-64 v. Vastaajista 20 % kuului ikdryhmé&én 41-50 v ja toiset 20 % vastaa-
jista 65 v+ ikaryhmaan. 31-40 vuotiaita oli vastaajista 20 % ja 20—30 v vastaajista
12 %. Ainostaan 3 % vastaajista kuului alle 20-vuotiaiden ik&dryhmaan.

4. Kuulun ikdryhmaan:

Vastaajien maara: 162

alle 20v: 3%
20-30v: 12%:
W 5164y 32%
41-50v  20%
65v+ 20%
W 31-40v  12%
W 20-30v  12%
alle 20v 3%

41-50v: 20%

Kuvio 9. Ikaryhmat.

Ikaa kysyttiin vastaajilta ikaryhmittain ja vain 4 kpl vastaajista jatti vastaamatta ky-

symykseen. (Kuvio 9).
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Kysymyksessa 5 kysyttiin, olivatko vastaajat kiinnostuneita remontoinnista, sisusta-
misesta vai ei kummastakaan. Kuten seuraavasta kuviosta nakyy vastaajista 53 %
oli kiinnostuneita remontoinnista ja 42 % sisustamisesta. 4 % Vastaajista ilmoitti,

ettei ole kiinnostunut kummastakaan. (Kuvio 10).

5. QOlen kiinnostunut;

Vastaajien maara: 156

en kummastakasn: |
A% \

B remontoinnista 53%
sisustamisesta 42%
en kummastakaan 4%

refmontoinnista: 53%

Kuvio 10. Kiinnostuksen kohteet.
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Kysymyksessa 6. kysyttiin missa asioissa remontointia suunnitellessa he voisivat
kaivata apua. Kuten alla olevasta kuviosta nékyy, tuloksista paallimmaéaisena nousi
materiaalivalinnat, joissa apua tarvitsi 36 % vastaajista. Sen jalkeen vastaukset ha-
jaantuivat melko tasaisesti: tuotetiedoissa 14 %, en missaan 13 %, tyovalineissa 12
%, maaralaskennassa 12 %, asennusohjeissa 11 %, muussa, missa: 1 %. Va-
paassa vastausvaihtoehdossa vastaajat nostivat esiin kaipaavansa apua esimer-
kiksi: saaden apua remonttiammattilaisen valintaan ja ammattilainen toteuttamaan

remontti ja antiikin entisdinnissa koettiin avun tarvetta. (Kuvio 11).

6. Remontointia suunnitellessa voisin kaivata apua:

Vastaajien maara: 142

muussa, missi?. 1%

asennusohjeises: -~
11%
mérilaskennassa:
12%

materia aliva innossa -
360

B materiaalivalinnoissa 36%

tuotetiedoissa 14%

en missaan 13%

W tydvalineissa 12%

gtk s B maié&ralaskennassa 12%
asennusohjeissa 11%

W muussa, missa? 1%

DUOtetiadoi BT

en missilin: 13% :

Kuvio 11. Avun tarve remontointia suunniteltaessa.



36

Merkittdvimmat tulokset suunnittelupalvelun asiakastoiveista saatiin selville kysy-
myksessa: 7. Sisustussuunnittelussa voisin kaivata apua, jossa vastaajista 25 %
iImoitti kaipaavansa apua materiaalivalinnoissa ja 25 % ideoinnissa. Vastaajista 15
% ilmoitti kaipaavansa apua varisuunnittelussa ja 15 % vastaajista vastasi, etta eivat
koe kaipaavansa apua missaan. Materiaali- ja variyhdistelmissa kaipasi apua vas-

taajista 13 % ja tilan hahmottamisessa 6 % vastaajista. (Kuvio 12).

7. Sisustussuunnittelussa voisin kaivata apua:

Vastaajien maara: 143

muussa, missi?: 0%

tian s
hahmottamisessa:
6%

materiaakvalinmoissa:
25%

B materiaalivalinnoissa 25%

matesiaai- ja | /
wiiriyhdistelmisss -
13%

ideoinnissa 25%

varisuunnittelussa 15%

B en missaan 15%

m Materiaali- ja 13%

variyhdistelmissa
tilan hahmottamisessa 6%
W muussa, missa? 0%

[decinnissa: 25%

virEssunnittelseos :
15%

Kuvio 12. Avun tarve sisustussuunnittelussa.
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Kysymys numero 8. Mikéli RTV:Ila olisi sisustussuunnittelija, kayttaisitkd palvelua
apuna yllamainituissa asioissa? Alla ndkyy, etta vastaajien maara oli 114 kpl, joista

58 % kayttaisi palvelua, kun taas 42 % ei kayttaisi palvelua. (Kuvio 13).

8. Mikali RTV:lIa olisi sisustussuunnittelija, kayttaisitké palvelua apuna yllamainituissa asioissa?

Vastaajien maara: 114

[en: 425 |—&2 W kylla 58%

en 42%

Kuvio 13. Kayttaisitko sisustussuunnittelupalvelua.

Kysymys oli suunniteltu niin, ettd aiempien kysymyksien (6. & 7.) vastauksiin voisi
verrata, kayttaisikd apuna suunnittelupalvelua ja sisustussuunnittelijan apua. (Kuvio
13))

Kysymys numero 9. Aiempaan kysymykseen viitaten, mité olisit valmis maksamaan
palvelusta? Alla olevasta kuviosta nakyy, ettd 42 % vastaajista olisi valmis maksa-
maan 55-90 € ja toiset 42 % 10-50 €. 14 % vastanneista olisi valmis maksamaan
100-200 € ja 1 % maksaisi 20 €.
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9. Aiempaan kysymykseen viitaten, mita olisit valmis maksamaan palvelusta?

Vastaajien maara: 75

muuta, mitd?: 1% '

N\
W 55-90€ 42%
10-50€ 42%
100-200€ 14%
B muuta, mita?? 1%
(050 4w |—— % (20€)

Kuvio 14. Mita maksaisit suunnittelupalvelusta.

Vastaajien maara tippui taman kysymyksen kohdalla. Alun perin 166 kpl vastaajasta

vain 75 kpl vastasi kysymykseen. (Kuvio 14).

Kyselyn lopussa vastaajille tarjottiin mahdollisuutta osallistua suunnittelupalvelun
arvontaan. Osallistujaehdokkaiksi halusi osallistua 60 vastaajaa. Naista osallistu-

jista haastattelin suunnittelupalvelun valintaa varten 10 vastaajaa.

4.2.2 Eroavaisuudet vastaajakohderyhmien valilla

Verratessa naisten ja miesten vastauksia keskendan, jopa puolet vastauksista ol
eroavaisia heidan valillaan. Myos ikaryhmien kesken oli havaittavissa eroavaisuuk-
sia. Vastausvaihtoehdoissa sai ruksata useamman vaihtoehdon, joten vertai-
luskaala ei ole rajattuja kohderyhmia vertailtaessa 100 %, kuten se on kaikkien vas-

taajien vastauksia vertailtaessa.
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Tarkistellaan ensin sukupuolierovaisuuksia. Seuraava kuvio osoittaa, etta kiinnos-

tuksen kohteet vaihtelivat miesten ja naisten valilla.

5. Olen kiinnostunut:

Vastaajien maara: 156

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

135,94%

sisustamisesta

67,19%

remontoinnista

W22%
en kummastakaan
~10,94%

a8 nainen mies
(N=91)  (N=64)

Kuvio 15. Naiset vs miehet. Erot kiinnostuksen kohteissa.

Naiset olivat miehia kiinnostuneempia sek& sisustamisesta ettd remontoimisesta.
Miehet ilmaisivat naisia useammin sen, etta eivét olleen kiinnostuneet kummasta-

kaan vaihtoehdosta. (Kuvio 15).
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Remontointia suunnitellessa avun tarpeessa oli eroja kohderyhman valilla. Seu-
raava kuvio nayttaa, etta naiset kokivat miehia suuremman avun tarpeen materiaa-

livalinnoissa, maaralaskennassa ja tyovalineissa.

6. Remontointia suunnitellessa voisin kaivata apua:
Wastagjien maara: 142

0

#

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

66,27%

materiaalivalinnoissa
46,55%

27, 71%

ma&drilaskennassa
8,62%

18,07%

asennuschjeissa
18,97%

20,48%

Ovdlineissa
o 18,97%

20,48%
24,14%

tuotetiedoissa

16,87%
en missaan
25,86%

| I

muussa, missd?
517%

- nainen mies
(N=83) (N=58)

Kuvio 16. Naiset vs miehet. Erot remontin suunnittelu avun tarpeessa.

Miehet puolestaan kaipasivat naisia enemman apua tuotetiedoissa ja asennusoh-
jeissa seka ilmaisivat naisia useammin, ettd eivat koe tarvitsevansa apua missaan.
(Kuvio 16).
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Sisustussuunnittelussa miehet kokivat kaipaavansa apua naisia enemman
ideoinnissa tai eivat missaan. Seuraava kuvio osoittaa, ettd naisista 50 %vastasi
kaipaavansa apua materiaalivalinnoista kun taas miehista 25 % koki saman avun

tarpeen. (Kuvio 17).

7. Sisustussuunnittelussa voisin kaivata apua:

Vastaajien maara: 143

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 350% 55%

ideoinnissa

materiaalivalinnoissa

varisuunnittelussa

tilan hahmottamisessa

matenaali- ja variyhdistelmissa

en missaan

muussa, missa?

nainen - mies
(N=82)  (N=80)

Kuvio 17. Naiset vs miehet. Erot sisustussuunnittelun avun tarpeessa.
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Mikali RTV:lla olisi sisustussuunnittelija, naiset kayttaisivat sitd miehia todennékai-

semmin (Kuvio 18).

8. Mikali RTV:lla olisi sisustussuunnittelija, kayttaisitkd palvelua apuna yllamainituissa asioissa?

Vastaajien maara: 114

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0%
. 66,15%
kylla 45,83%
33 85%
en 54,17%
= nainen mies

(N=65)  (N=48)

Kuvio 18. Naiset vs miehet. Erot suunnittelijan kayttamisessa.

Alla oleva kuvio ilmentaa, ettd enemmistd miehista olisi valmis maksamaan suun-
nittelupalvelusta 10-50 €. Naiset olisivat valmiita maksamaan 55-90 € ja 100-200
€ miehia todenndkdisemmin. My6s yksi avoin vastaus kertoi 20 € olevan sopiva

hinta.

9. Aiempaan kysymykseen viitaten, mita olisit valmis maksamaan palvelusta?

Vastaajien maara: 75

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
I - 2
10-50€
b6 67%
-
55-90€
33,33%
100-200€
10%
-
muuta, mita?
0%

nainen mies
(N=44)  (N=30)

Kuvio 19. Naiset vs miehet. Erot suunnittelupalvelun hinnasta.



43

Sukupuolieroja oli mielenkiintoista vertailla. Suurin osa remontoijista on yleensa pa-
riskuntia, jolloin nainen todennakoisesti vastaa sisussuunnittelusta ja mies puoles-

taan remontin toteutuksesta.

Tarkastellaan seuraavaksi ikaryhmien eroavaisuuksia. Ikaryhmat rajattiin kahteen
osioon vertailua varten. Verratessa 1. (20-30 v) ja 2. (51-64 v) ikaryhman eroja,

muutama seikkaerovaisuus nousi tuloksista esiin. (N=vastausten maara).

Tuloksista voidaan havaita, ettd nuorten vastaajien vastauksissa oli enemman ha-

jontaa, kun taas varttuneempien vastaajien joukossa painottuivat selkeammin.

Seuraava kuva havainnollistaa, ettd nuorista vastaajista 65 % oli vastannut kiinnos-
tuneensa sisustamisesta ja 60 % remontoinnista, kun taas varttuneemmat vastaajat
painvastoin olivat vastanneet sisustamisen 41,67 % kiinnostavana ja remontoinnin

koki vastaajista 70,83 % kiinnostavana.

5. Olen kiinnostunut:

Vastaajien maara: 156

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

41,67%

sisustamisesta

remontoinnista
70,83%

W 5
en kummastakaan
8,33%

20-30v _ 51-64v
(N=20) = (N=48)

Kuvio 20. Ikaryhmat. Erot kiinnostuksen kohteissa.
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Seuraava kuvio osoittaa, etté ikAryhméasséa 51—-64 v kaivattiin apua ideoinnissa seka
materiaalivalinnoissa, kun taas ikdryhmassa 20-30 v avun tarpeen paapainon ko-

ettiin olevan materiaali- ja variyhdistelmissa, tai ei missaan.

7. Sisustussuunnittelussa voisin kaivata apua:

Vastaajien maara: 143

0% 10% 20% 30% 40%

ideoinnissa

materiaalivalinnoissa

varisuunnittelussa

tilan hahmottamisessa

matenaali- ja variyhdistelmissa

en missaan

muussa, missa?

20-30v _ 51-64v
(N=19) = (N=42)

Kuvio 21. Ikaryhmat. Erot sisustussuunnittelun avun tarpeessa.
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Alla oleva kuvio nayttaa, ettd nuoremmasta ikdryhmasta jopa 76 % olisi ollut kuiten-
kin valmis kayttamaan sisustussuunnittelijaa apuna, kun taas vanhemmista 60 % oli

vastannut samoin.

8. Mikali RTV:lIa olisi sisustussuunnittelija, kayttaisitké palvelua apuna yllamainituissa asioissa?

Vastaajien maara: 114

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

- 76,47%
kylla .

0%

23 ,53%
en
40%

g 20-30v _ 51-64v
(N=17) " (N=30)

Kuvio 22. Ikaryhmat. Erot suunnittelupalvelun kayttamisessa.
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4.3 Haastattelun tulokset

Kyselyn tulokset ja niiden analyysit toimivat tausta-aineistona haastatteluille, joka
onkin Ruusuvuoren & Nikanderin & Hyvarisen (2010, 11) mielesta suositeltavaa laa-
jojen haastattelutulosten apuvalineena.

Henkilokuntahaastattelusta kavi ilmi, etta asiakkaiden tullessa myymalaan etsimaan
materiaalivaihtoehtoja ja asioidessaan myyjan kanssa, he kokivat usein haasteelli-
sena materiaalivalinnat ja niiden hahmottamisen tilassa. Kun tallaiset tapaukset tu-
livat ilmi, myyja kertoi asiakkaalle RTV:n 3D -mallinnusohjelmasta ja sen mahdolli-
suuksista. Useimmat asiakkaat suostuivat palveluntarjontaan. Ainoita lisakysymyk-
sia olivat hinta ja mihin palvelu velvoittaa asiakkaat. Lisaksi myyjat kertoivat, etta
asiakkaat arvostavat enemman heidan materiaalituntemustaan kuin visuaalista
osaamista ja nakemyksia esimerkiksi varien yhteensopivuuksista, kun taas suunnit-
telijan visuaalista ndkemysta arvostetaan ensisijaisesti muihin osaamisalueisiin

nahden.

Henkilokuntahaastatteluissa nousi selkeésti esiin se seikka, ettéa suunnittelupalve-
lulle kaivataan selkeaa toiminta- ja hinnoittelutapaa. Myos tiedostopohjat, kuten tu-
levat materiaali- ja huonekorttipohjat, koettiin mahdollisesti helpottavan suunnitel-
mien tekemistéa. Tiedostopohjat nahtiin hyvana apuvalineené asiakkaalle. Ajanpuute
nousi kuitenkin esille henkilokuntahaastatteluissa. Myyjat tekivat suunnitelmia muun
asiakaspalvelutydn ohessa, jolloin niiden tekeminen saattoi keskeytya useita kertoja
paivan aikana. 3D-kuvien tekemisille oli vain harvoin varattu erillista tybaikaa. Si-
sustussuunnitteluun kaivataan ammattitaitoista henkilda, joka vastaa suunnittelu-

projekteista.

Asiakkaissa puolestaan suunnittelupalvelu herétti mielenkiintoa ja useat heista ker-
toivat olevansa kiinnostuneita kayttamaan palvelua. Kysymyksia herasi kuitenkin
hinnasta ja palvelun sisallosta seka siita, mita asiakkaille jaisi palvelusta konkreetti-
sesti kdteen. Haastattelussa kavi ilmi asiakkaiden remontin ajankohta. Toisilla re-
montti oli jo ehtinyt alkaa kyselyn vastaamisen jalkeen ja osalla remontin ajankohta
riippui rakennusurakoitsijoiden aikatauluista ja osalla ei ollut niin kiire eiké& tarkkaa
suunnitelmaa ajankohdasta. Useimmat vastaajista kertoivat kokevansa muutoskoh-

teen/tilan jollain tavalla haasteellisena kuten esimerkiksi ahtaana tai toiminnot oli
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sijoitettu toisin, kuin se olisi heille parhaiten toiminut. He olisivat kaivanneet niissé
asioissa suunnittelijan apua. Asiakkaat mainitsivat kokevansa suunnittelijan avun
myOs niin, ettd he saavat itse helpotusta remonttiprosessiin, kun ei tarvitse tehda
niin paljon paatoksia kaikista vaihtoehdoista.

Haastattelut tdydensivat asiakaskyselya ja sitd kautta nousi lisdd uusia toiveita
suunnitteluapua kohtaan, kuten tilan ongelmallisuus tai apu p&atosten helpottami-
seen. Nama esiin nousseet seikat vastasivat mielestani motiivipohjaisia asiakasseg-

mentti -asioita.

4.4 Palvelu nykyisellaan

Palvelupolku nykyisellaan on hiukan hatara seka asiakkaille etta henkilokunnalle.
Palvelupolkua ja sen tarjoamia sisaltgja ei ole juurikaan mietitty eik& vaiheistettu.
Jos sisaltoja ei jaeta suunnitelmallisesti asiakkaan matkan eri vaiheisiin, on lahes
mahdotonta mitata tuloksia ja asiakastyytyvaisyyttda matkan varrelta (Keronen &
Tanni 2017, 192).

Seuraavassa kuviossa kuvaan esimerkkitapauksen palvelupolusta, jossa kuluttaja-
asiakas paatyy kayttamaan 3D-mallinnusta apuna ja paattaa tilata tuotteen. Ku-

vassa sininen vari havainnoi asiakaspalvelijan roolia ja musta asiakasta.
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1. limenee tarve

Myymalassa, asiakaspalvelu tilanteessa ilmenee,
1- "" & etta 3D-kuvat voisivat helpottaa asiakasta. Myyja
- |

ehdottaa 3D-kuvapalvelua ja asiakas tekee

ostopaddtéksen. Valitaan materiaalit.

2, 3D-Kuvat ja tarjous -tuotteista
.I I Asiakas toimittaa kohteesta mitat. Myyja tekee
J E tilasta 3D-kuvat ja laskee tarjoukset tuotteista.

3. Valmiit tiedostot hyvaksyttavaksi

s

Asiakkaalle ldhetetadn tai tulostetaan valmiit

tiedostot. Halutessa, voidaan tehda muutoksia.

4. Yhteydenotto

Asiakkaaseen otetaan yhteytitd ja tiedustellaan,
olisivatko he kiinnostuneita ostamaan tuotteet ja

cnko mahdellisesti herdnnyt lisdkysymyksia.

5. Ostopaatos

Asiakkaan paatiksesta tuotteet tilataan ja/tai
toimitetaan. Tuotteiden loppusummasta hyvitetdan

o

suunnittelusta maksettu summa

kokonaisuudessaan.

Kuvio 23. Palvelupolku esimerkki, 3D-kuvapalvelu.

Asiakas saa 3D-kuvapalvelusta kolmiulotteiset kuvat omasta remonttikohteestaan

valitsemillaan tuotteilla. Asiakas saa tuotteista myos tarjouksen.

Palvelusta maksettu hinta hyvitetdan kokonaisuudessaan asiakkaalle hanen osta-
essaan tuotteet. Hintahyvitys toimii motivaattorina tuotteiden ostolle, mutta mieles-

tani hintahyvityksen suuruutta voisi viela miettia uudelleen.

Koen, etta palvelun joka vaiheeseen on mahdollista lisata toimintoja ja palvelutodis-

teita.
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4.5 Johtopéaatokset analyysin pohjalta

Taman luvun alaluvuissa esittelen motiivipohjaista segmentointia, analysoin tuloksia
ja teen johtopaatokset niiden pohjalta. Teen myds vertailua eri vastaajaryhmien va-
lila.

4.5.1 Motiivipohjainen segmentointi

Segmentointi tarkoittaa asiakkaiden jakamista ryhmiin tietyin kriteerein. Motiivipoh-
jainen segmentointi perustuu uudenlaiseen segmentointiajatteluun, jossa asiakkaat
jaetaan ryhmiin ostomotiivien perusteella. Kun keskitytaan erottamaan tarkeimmat
asiakkaat ja heidan ostomotiivinsa tietylle palvelulle tai tuotteelle, voidaan kehittaa
asiakkaan toiveita ja tarpeita yksityiskohtaisesti tukeva segmentointimalli ostopolun
eri vaiheisiin. Talloin keskiossa ovat asiat kuten arvolupaukset, erilaistuminen ja lu-

pausten lunastaminen. (Keronen & Tanni 2017, 58.)

Perinteinen asiakassegmentointi luokittelee asiakkaita ominaisuuksien mukaan
(mm. ik&, koulutus, sukupuoli, asuinpaikka), toimialan mukaan (metalliteollisuus,
kiinteiston hoito jne.), yrityksen organisaation mukaan ja niin edelleen (Keronen &
Tanni 2017, 59). Nama ryhmittelyt tekevat asiakkaat kasvottomiksi eika ostomaotii-
veja voida tunnistaa (Keronen & Tanni 2017, 60). Keronen & Tanni (2017, 61) ker-
tovat, ettd aluksi saattaa vaikuttaa silta, etta erilaisia asiakkaita on niin paljon, ettei-
vat resurssit riitd heidan tarpeisiin vastaamiseen eika sisallon kohdentamiseen. He
kuitenkin jatkavat, ettd tuntemalla asiakkaiden motiivit, voi l6ytya yllattaviakin yhta-

laisyyksia, joita aiemmin ei osattu yhdistaakaan toisiinsa.

Kun yhtalaisyyksia loytyy, luodaan ostajapersoonat (buyer persona). Esimerkiksi
tietyssa ikaryhmassa olevilla asiakkailla voi olla kuitenkin taysin erilaiset ostomotii-
vit; toinen saattaa arvostaa ekologisuutta, toinen kustannussééastda. Yksi tarvitsee
apua ongelmien ratkaisuun, toinen arjen helpotukseen ja paatoksen tekoon. (Kero-
nen & Tanni 2017, 62.) Mielestani tama segmentointitapa on jarkeen kayva ja ajan-
tasainen lahestymistapa. Yh& useammat asiakkaat haluavat tukea arvojaan osto-

paatoksillaén ja erilaistumisen mahdollisuutta arvostetaan.
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Motiivipohjainen segmentointi on helpoin tehda haastatteluin, jolloin saadaan laa-
dullisia vastauksia asiakkaan ja henkilokunnan nakdkulmista. Motiivipohjaisia seik-
koja voidaan kuitenkin tutkia myds kyselyin. Keronen & Tanni (2017, 62—62) ohjeis-
tavat, ettd asiakkaan toimintaa ja ostopdatoksia voidaan selvittdd erilaisten kysy-

mysten avulla. Tallaisia kysymyksia ovat:

Mitd ongelmia asiakas on tunnistanut?

Mik& on hanen tiedon taso?

Mika tilanne tai asia laukaisee ostopaatoksen ja -prosessin?
Mitk& asiat estavat oston?

Mit& asioita asiakkaat arvostavat?

Naita kysymyksia pyrin jaljittelemaan asiakas- ja henkilokuntahaastatteluissani ja

koetin saada vastauksia naihin myos kyselyn avulla.
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Motiivipohjaisia asiakassegmentteja tunnistin kyselyn ja haastattelun pohjalta seu-

raavanlaisia:
1. limainen palvelu houkuttaa

- Tama asiakasryhma olisi kiinnostunut testaamaan palvelua ja ideoimaan

suunnittelijan kanssa
- Pienia sisustuspulmia ja epavarmuuksia
- Palvelusta ei haluttaisi maksaa

2. Todelliset tarpeet ja arvostus suunnittelijaa kohtaan

Talla asiakasryhmalla on aidot tarpeet suunnitteluapua kohtaan

Kattavaa suunnitteluapua "alusta loppuun”

Suunnittelun tiedostokansiosta hyttya asiakkaalle

Laajemmat kokonaisuudet ja kohteet

Ovat valmiita maksamaan palvelusta enemmankin

3. Helpotusta kiireiseen arkeen ja valintoihin

Tama asiakasryhma elaa kiireisia aikoja tyon ja tai lapsiperheen kanssa

- Suunnittelupalvelulla halutaan apua valinnanvaikeuksiin sek& nopeuttamaan

paatoksentekoa
- Irralliset kokonaisuudet esim. lattian vaihdos tai seinien tapettivaihtoehdot

- Valmiita maksamaan jonkun verran

4.5.2 Asiakaskyselyn johtopaatokset

Asiakaskyselysséa kaikkien vastaajien vastauksia verratessa taysi vastaajaméaéara ol

100% kun taas vertaillessa eri kohderyhmien tuloksia kesken&an, vastausprosenttia
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ei voida pitaa 100% koska vastaajat saivat ruksata useamman vaihtoehdon vas-

tausvaihtoehdoista.

Tein perinteista asiakassegmenttivertailua kahden eri vastaajaryhman valilla ja ai-
noastaan kahdessa ryhmassa muutamassa kysymyksessé |6ytyi eroavaisuuksia:
naiset verrattuna miehiin ja 20—30 -vuotiaiden ja 51-64 -vuotiaiden valilla. Alun perin
arvelemani paikkakuntakohtaiset erot eivat poikenneetkaan toisistaan. Tasta voi-
daan tehda johtopaatos, ettéd suunnittelupalvelun asiakkaamme ovat ryhmiteltavissa

padasiassa motiivipohjaisen segmentoinnin kautta.

Vastaajia oli eniten Vaasassa. Uskon vahvasti taman johtuvan siita, ettd henkilo-
kunta lahti projektiin mukaan aktiivisesti ja innokkaana. He kannustivat asiakkaita
vastaamaan ja kertoivat heille kyselysta. Laihialla kerattiin toiseksi eniten vastauk-
sia. Huomasin itse, etta oli suuri merkitys, mainitsiko kyselysta asiakkaalle vai ei.
Asiakkaista arviolta 2/3 vastasi kyselyyn, kun siitd mainitsi. Sukupuolta ei kysytty
kyselylomakkeessa, vaan se oli hiljaista tietoa, joka keréttiin asiakkaiden nimien pe-
rusteella, vastaajista enemmisto oli naisia. TAma oli odotettavissa, koska naiset ovat
yleisesti aktiivisempia vastaajia. Sukupuolieroja oli mielenkiintoista vertailla. Suurin
osa remontoijista on pariskuntia jolloin nainen todennakoisesti vastaa sisustussuun-

nittelusta ja mies puolestaan remontin toteutuksesta.

Kyselykielta ei kysytty erikseen vaan se oli hiljaista tietoa. Tieto perustui siihen, kum-
manko kielisen lomakkeen he valitsivat. Tuloksia ei voida pitaa riittavan relevant-
teina, koska tulokset koostuivat asiakkaan valitseman kyselylomakkeen perusteella.
Vaasalaisista asiakkaista useat ovat liséksi kaksikielisia. Vastaajien ikd kertoo
yleensd myo6s elaménvaiheesta ja tulotasosta. Alle 20 -vuotiaat voivat asua viela
vanhempien luona, opiskelija-asunnossa tai vuokralla. 20-30 -vuotiaat ovat ensi-
asunnon ostajia tai vuokralaisia seka tyouran alkuvaiheessa. Monet perustavat
my0s perheen, jolloin tuloja ei valttdmatta ole laittaa asuntoon. 31-40 -vuotiailla ty6-
ura ja perhearki ovat vauhdissa ja eletaan Kiireisia ruuhkavuosia. 41-50 -vuotiaiden
lapset alkavat olla siind iassé, ettd lastenhuoneita voidaan alkaa remontoida, sa-
moin muita tiloja. Vastaajista 51-64 -vuotiaat olivat suurin vastaajaryhma. Voidaan
olettaa, ettd heidan lapsensa ovat muuttaneet pois kotoa ja kodin remontointi on
ajankohtainen ja siihen on varoja panostaa. Ikdryhma 65+ on jaanyt tai jadmassa

elakkeelle ja koti halutaan tehda mieleiseksi, koska siella vietetdan aikaa enemman
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kuin ennen. Vastaajista enemmisto oli kiinnostunut remontoinnista. Taytyy kuitenkin
ottaa huomioon, ettd mies vastaajista suurin osa oli ruksannut vain remontointi vaih-
toehdon, kun taas naiset puolestaan olivat ruksanneet remontointi kohdan ja sen

lisaksi sisustamisen. Talldin remontointi sai niin sanotusti tuplapisteita.

Remontointia suunniteltaessa apua haluttiin selkedsti materiaalivalintoihin. Tuote-
tiedot, tyovalineet, maaralaskennat ja asennusohjeet jakoivat loppusijat tasaisesti.
Sisustussuunnittelussa kaivattiin apua materiaalivalinnoissa ja ideoinnissa. Naméa
seikat pyrin huomioimaan suunnittelupalvelun kehityksessa. Vastaajat osasivat
erottaa selkeasti erottaa kysymykset 6 ja 7 toisistaan, mita ennakkoon hiukan epa-
réin. Sisustussuunnittelu seka remontointi kohdassa suurimmaksi avun tarpeeksi
nousi materiaalivalinnat. Tilan hahmottaminen oli vimeisenéa seikkana asiakkaiden
listaamissa asioissa. Tama oli yllattavaa, koska asiakaspalvelutilanteessa tama
seikka nousee kuitenkin usein esiin. Termina "tilan hahmottaminen” saattoi olla toi-

sille kuitenkin hankala tulkita.

Mikali RTV:lla olisi sisustussuunnittelija enemmistd kayttaisi suunnittelijaa apuna.
Kysymys oli muotoiltu siten, ettd aiempiin vastauksiin viitaten haluttiin tietaa, kayt-
taisikod asiakas sisustussuunnittelijaa apuna ylla valituissa asioissa. Alkuperaisista
vastaajamaarasta 32% jatti vastaamatta kyselyyn. Vastaajat saattoivat empia kysy-
myksen kohdassa, koska se saattoi olla vaikea hahmottaa. Toiset vaativat myo6s

enemman perusteluita vastatakseen.

Kysyttdessa palvelun maksuvalmiudesta, Alkuperéisista vastaajista yli puolet jatti
vastaamatta hintakysymykseen. Kuitenkaan kukaan vastaajista ei kirjoittanut 0 €,
vaikka se olisi ollut mahdollista. Palvelun hintaa voi olla todella vaikea arvioida ilman
tietoa siitd, mita palvelu sisdltaa ja mita konkreettista asiakas siitd saa. Oli kuitenkin
ilahduttavaa huomata, etté vastanneista 84 % oli valmis maksamaan palvelusta 10-
90 € ja 14 € 100-200 €. Kyselylomakkeen viimeisessa kohdassa sai osallistua ilmai-
sen suunnittelupalvelun arvontaan. Vastaajista 60 kpl eli 36 %, halusi osallistua eh-
dokkaaksi ilmaisen sisustussuunnittelupalvelun testaukseen. Tama maara ylitti odo-

tukseni.
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Tuulaniemi (2011, 102) toteaa, ettd asiakkaat toivovat palveluilta yksil6llisyytta, vai-
vattomuutta, jotain mihin hdnen omat resurssinsa eivat riita ja ammattimaista, luo-
tettavaa lopputulosta. Yritysten ja liiketalouden nakokulmasta palveluiden tulisi huo-
mioida tehokkuus ja tuloksellisuus seka erottua kilpailijoista.

Taytyy kuitenkin muistaa, etta kyselyihin vastaaminen on melko vaivatonta ja vain
harva vastaa niihin syvéllisesti. Parantainen (2018) toteaakin, ettd asiakkaalta saa-
daan vasta sitten todellisia vastauksia, kun heidan omat rahansa ovat kyseessa ja
ollaan selvittdméassé, aikooko han ostaa palvelun tai tuotteen ja mill& perustein os-
topaatdos tehdaan. Mielestani ostopaatoshalukkuutta olisi syyta tutkia siind vai-

heissa, kun asiakkaalle on tarjolla erilaisia palvelupaketteja.

4.5.3 Asiakashaastattelun johtopaatokset

Tein asiakashaastatteluiden pohjalta johtopaatoksen, etta asiakkaat olisivat valmiita
kayttamaan sisustussuunnittelupalvelua eri motiivein. Toiset kaipasivat matalan
kynnyksen palvelua, kuten ideointiapua, toiset ongelmanratkaisua seka helpotusta
valintoihin, ja loput haastateltavat kokonaisvaltaisempaa suunnitteluapua. Haastat-
telut tukivat ja syvensivét asiakaskyselyn pohjalta saatuja tuloksia. Haastateltavien
otanta oli 10 henkil6d, mika oli mielestani riittava tassa opinnaytetytssa. Palvelun
kehittamisvaiheessa ja ennen lanseerausta voimme haastatella mahdollisesti myos

muita suunnittelupalvelun testaus -ehdokkaiksi ilmoittautuneita.
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5 SUUNNITTELUPALVELUN IDEOINTI JA KONSEPTOINTI

Tassa luvussa pureudutaan sisustussuunnittelun tuomiin hyotyihin. Liséksi ideoi-
daan suunnittelupalvelun konseptointia seka tiedostokansion laatimista vastaustu-
loksiin ja johtopaatoksiin nojaten. Suunnittelupalvelun ideointi saa alkunsa asiakas-
lahtdisesta nakdkulmasta ja pohdin, mita konkreettisia tiedostoja asiakas voisi tar-

vita suunnitelmista esimerkiksi tiedostokansion muodossa.

5.1 Sisustussuunnittelu

Sain sisustussuunnittelusta valtavasti kokemusta tydharjoittelussa, jonka suoritin
Aveo:lla Vaasassa. Aveo Ab Oy oli Pohjanmaan suurin sisustussuunnittelutoimisto.
Siella paasin tyoskentelemaan laaja-alaisesti sisustussuunnittelutydén parissa ja
sain arvokkaita oppeja suunnittelijoilta.

Sisustussuunnittelupalvelun asiakkaat voivat olla yksityisia asiakkaita tai yrityksia ja
urakoitsijoita. Suunnittelija toimii useiden eri tahojen kanssa paivittaisessa tyos-
saan, kuten tavarantoimittajien ja -edustajien, maahantuojien seka rakentajien
kanssa. Suunnittelijalta vaaditaan mm. laajaa materiaalituntemusta, alan méaarays-
ten tuntemista, tilan hahmottamistaitoa, jasentelytaitoa, varisilmaa, visualisointia ja
innovatiivisuutta. Kodin sisustussuunnittelun kasikirjassa suunnittelijat Lahti ja Su-
kuvaara (2016, 8) toteavat, ettéa suunnittelu ei suinkaan ole pelk&staan kauniiden
tilojen luomista. Sisustussuunnittelu voi pitda sisallaan pienempaa muutosta, kuten
tilojen stailausta, tai yksittaisten huoneiden pintamateriaali muutoksia tai vaikkapa
pelkastaan kalusteiden uudelleen sijoittelua. Se voi laajemmassa mittakaavassa ka-
sittdd kaiken alusta alkaen, kuten; pintamateriaali-, kaluste-, varuste, valaistus-,
tekstiili- ja akustiikkasuunnitelmat, sek& suunnittelija voi asiakkaan halutessa myds

olla projektin vetajana yhteistydssa rakentajien kanssa.

Sisustussuunnittelulla voidaan liséta viihtyvyytta ja ndin ollen myés hyvinvointia ko-
tona, tyopaikoilla ja julkisissa tiloissa. Huomioidessa riittava valaistus, huonekalujen
ergonomia, varien ja materiaalien vaikutus ja kaytannollisyys — tiloista saadaan

enemman potentiaalia irti ja tilojen kayttdikd paranee.Hyvalla suunnittelulla voi
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saada aikaan myds saastoja, kun valttyy turhilta virhehankinnoilta (Hiltunen 2015,
[viitattu 3.12.2017]).

Suunnittelutoimistot kayttavat valinnoissaan useita eri pintamateriaaleja myyvia eri-
koisliikkeita. Talldin suunnittelijat, joutuvat tutustumaan liikkeiden toimintatapoihin ja
tuotteiden ominaisuuksiin ja tietoa etsitaan jokaista tuotetta varten jopa erikseen.

Onko taméa uhka vai mahdollisuus asiakkaalle?

Sisustussuunnittelupalvelu yhdistettyna RTV-Yhtymé& Oy:n kattavaan pintamateri-
aali-, tuote ja kiintokalustevalikoimaan, tarjoaa asiakkaalle kattavan suunnitteluavun

saman katon alta ja lisdd myynnin mahdollisuuksia.

5.2 Sisustussuunnittelun vaiheita yleisesti

Sisustussuunnittelulla pyritaan lisddmaan tilojen toimivuutta ja viihtyvyytta. Kun tilaa
lahdetdaan ideoimaan ja suunnittelemaan, kartoitetaan asiakkaan kanssa ensin tilan
nykyinen kunto, muutostarpeet, -toiveet sekd -mahdollisuudet. Lisaksi tilasta ote-
taan tarkistusmitat ja kuvat, jonka jalkeen verrataan niiden tietojen paikkansa pita-
vyyttd, olemassa oleviin pohjakuviin. Asiakas voi halutessaan etsia suunnittelijaa
varten ideakuvia. Ensitapaamisen pohjalta tehdaan suunnittelutarjous ja sopimuk-

set, jossa sovitaan suunnitelmien sisallosta.

Kun ensikartoitus on tehty alkaa varsinainen ideointivaihe, jossa analysoidaan asi-
akkaan toiveet ja ideoita kerataan esimerkiksi kuvakollaasin muotoon. Kuvat voi-
daan koostaa aiemmista referenssikuvista tai kuvapalveluista. Liséksi voidaan
tehda vari- ja materiaalipaletteja seka luonnoksia tilan suunnitelmista. Kun luonnok-
set on tehty, alkaa materiaali-, kaluste-, varuste-, ja valaistusvaihtoehtojen etsimi-
nen. Ideat, luonnokset ja pintamateriaali ym. ehdotukset kéaydaan lapi asiakkaiden
kanssa, ja heidan hyvaksynnéan jalkeen lahdetdan tydstamaan varsinaisia suunni-

telmia.

Kun asiakas on hyvaksynyt suunnitelmat, alkaa suunnittelijalla pohjakuvien ja 3D-
kuvien ty6st6. Kuvista voidaan tehdé pari erilaista vaihtoehtoa, asiakkaan niin halu-
tessa. Kun suunnitelmat on tehty, kirjataan materiaali ym. valinnat materiaali ja/tai

huonekorttiin, jossa on huonetila kohtaisesti kerrottu suunnitelman mukaiset tuotteet
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ja materiaalit. Lisaksi tuotteista lasketaan tarjoukset ja kaydaan valmiit tiedostot asi-
akkaan kanssa lapi. Asiakkaalle jaa projektista kansio, jossa tiedostot ovat tulostet-
tuna. Tiedostot voidaan luoda my6s sahkbiseen muotoon ja siind muodossa, myos
suunnittelijan on kateva sailyttaa projektitiedostot. Huonekorttien pohjalta asiakkaan

on helppo tehda tilaukset ja ostopaatokset tuotteista seka materiaaleista.

Asiakkaan halutessa suunnittelija koordinoi rakentajia remontin kulusta ja varmis-
taa, etta tyo tulee tehtya suunnitelmia noudattaen. Mikali asiakas hoitaa itse projek-
tin vetdmisen on suunnittelijan hyva kuitenkin olla yhteydessa viimeistaan siina vai-
heessa, kun remontti ja suunnitelmat on saatu toteutettua. Asiakkaalta saatu pa-
laute on aarimmaisen tarkeaa, jotta voidaan kehittyd paremmaksi joka vaiheessa.
Valmiista kohteesta voidaan ottaa referenssikuvat, joita voidaan kayttda uusissa
asiakastapaamisissa esimerkkeing, tai markkinointimateriaalina ennen ja jalkeen -
kuvat tyyppisesti. Tyytyvainen asiakas toimii usein kuin itsestaan, palvelun mainos-

tajana ja suosittelijana.

5.3 Suunnittelupalvelun konseptointi

Suunnittelupalvelu on laaja kokonaisuus, joka koostuu eri osioista kuten palvelupo-
lusta, palvelukonseptin sisallosta ja palvelutodisteista seka palvelupaketeista. Seu-

raavissa alaluvuissa tarkistelemme néita asioita yksi kerrallaan.

5.3.1 Palvelupolku

Palvelupolkua miettiesséni halusin vastata asiakkaiden tarpeisiin erilaisten vaihei-
den kautta. Kamila (2018) toteaa, etta palvelupolun vaiheita ovat: esipalvelu, ydin-

palvelu ja jalkipalveluvaihe.

Esipalveluvaiheessa halusin heréattaa asiakkaiden suunnittelutoiveita ja -tarpeita
markkinoinnin avulla. Heidan tulisi myos |loytaa tietoa palvelusta verkkosivuiltamme,
henkilokunnalta ja esitteista. Ydinpalvelu siséltaa keskustelut asiakkaiden toiveista

seka sen, ettd mietimme yhdessa hanelle sopivan palvelupaketin sekd tuotamme
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palvelun. Ydinpalvelu siséltdd myds suunnitteluprosessin. Jalkipalveluvaiheessa

otamme yhteytta ja keradmme palautteen seka kiitimme asiakasta.

Ensi toikseni l&hdin ideoimaan ja vaiheistamaan palvelupolkua henkilékuntahaas-
tattelun ja oman asiakaskokemukseni pohjalta. Pohdin, missa tilanteessa asiak-
kaalla heraa tarve suunnitteluapuun ja kuinka se huomataan ja miten siihen vasta-

taan. Pyrin myds vastaamaan palvelupolun alusta aina jalkipalveluun saakka.

Asiakkaalla heraa tarve remontille, joko pakollisesta seuraamuksesta tai vapaaeh-
toisesta valinnasta. Pakollisissa remonteissa, kuten vesivahinkotilanteessa ajan-
kohta ei ole ennalta suunniteltu tai toivottu ja siksi panostus remontin suunnitteluun
saattaa olla vahainen. Jos taas tarve lahtee asiakkaan omasta halusta, voidaan
olettaa, ettd remontin suunnitteluun kaytetdan enemman aikaa ja muita resursseja.
Kun asiakas on rekisterdinyt remontin tarpeen, han tutustuu vaihtoehtoihin joko eri
lahteista kotoa kasin tai jalkautuu myymalaan. Myos toiveita voidaan punnita jo ko-
tona ollessa tai vasta myymalddn saapuessa. Kun asiakas saapuu myymalaan,
myyja on esitteleméasséa hanelle tuotteita ja vaihtoehtoja seka vastaamassa kysy-
myksiin. Mielestani myyjan tulee olla tilanteen tasalla ja huomata, onko asiakkaalla
ongelmia, joita suunnittelija ja suunnittelupalvelu voisi ratkaista. Nain ollen myyjan
tulisi kertoa suunnittelupalvelun mahdollisuuksista ja antaa esimerkiksi esite suun-
nittelupalvelun kulusta ja siséllosta. Palvelusta voisi kertoa kaikille asiakkaille, jotka

kertovat remonttisuunnitelmistaan.

Suunnitteluprojektin paatdsvaiheessa asiakasta voisi mielestéani kiittaa pienen lah-
jan, lahjakortin tai alennuskupongin antamalla. Lahja voisi toimia myos jatkoa aja-
tellen vetonaulana, jolla asiakas voisi viel& helpommin aktivoitua palaamaan ostok-
sille ja palvelun asiakkaaksi, mahdollisten lisatoiveiden heratessa. Mielestani asiak-
kaisiin tulisi pitdéd yhteyttd myds suunnittelupalvelun jalkeen ja tehda tuotetilaus-
vaihe heille mahdollisimman helpoksi ja vaivattomaksi. Yhteydenpidosta voisi tehda
karkean aikataulun, esimerkiksi ensimmainen yhteydenotto 2—3 vk paasta suunnit-

teluprojektin paattymisesta ja myohemmin uudestaan 3 kk—6 kk paasta.

Seuraava kuvio havainnollistaa ideoimani palvelupolun esipalvelun vaiheet, jotka

olen toteuttanut tutkimuksieni pohjalta. Kuvaa katsotaan ylhaalta alaspain edeten.
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Asiakasta kuvaavat mustat kuvakkeet vasemmalla ja oikealla siniset kuvakkeet pal-

veluntarjoajaa.

ASIAKKAAT PALVELUNTARIOAIA &
ASIAKASPALVELUA
Asiakkaiden tarpeet: Mita tarjotaan:
1. Tarve 1. Markkinointi ja
mainonta
Remonttitarve tai -

- Remonttitarve tai -
-

toiveet heraavat.
2, Tiedonhankinta
Vertailu ja valinta. q

3. Jalkautuminen 0 v
myymalddn ®

toiveet herdavat.
2. Tieto saatavissa

Verkkosivut,
mainokset, some.

3. Palvelun esittely

Tarpeen tunnistaminen.
Palvelun esittely ja
mukaan annettava esite
palvelun vaiheista.

Tiedustelu ja tarjontaan
tutustuminen.

= | &

4. Tarpeiden kartoitus ja vaihtoehdot

Keskustellaan yhdessa tarpeista ja toiveista seka
mietitaan asiakkaalle paras palvelupaketti.

[ 4 I- o
- f.‘? -
5. Ostopadtods

Sovitaan palvelun sisdlté ja sovitaan maksu.

ey kil

Palvelupaketit:

£ M 3

1. ilmainen ideointiaika 2. Kattava suunnittelupaketti 3. Raataldity suunnitteluapu

oo O YN

™ Lk

Kuvio 24. Palvelupolku ja palvelutuokiot.




60

Esipalveluvaiheeseen on lisatty markkinointia ja tiedon saatavuutta eri tavoin. Ydin-

palveluvaiheessa on mahdollisuuksia erilaisiin palvelupaketteihin.

5.3.2 Palvelukonsepti

Konseptointi termina kuvastaa palvelun suurempaa kuvaa, joka kokoaa pienet yk-
sityiskohdat kokonaisuudeksi ja erdanlaiseksi yksinkertaistetuksi paketiksi. Palvelu-
konsepti koostuu yksityiskohdista, kuten palvelupolusta ja sen vaiheista seka sisal-
I6ista. Palvelukonseptilla voidaan maaritella, kenelle kyseinen palvelukonsepti on
tehty ja kuinka se tuotetaan. (Tuulaniemi 2011, 189.) Suunnittelupalveluita konsep-
toitaessa on jo selvilla, minka tyyppisille kohderyhmille lahdetaén tuottamaan palve-
luita ja mita ne sisaltavat. Konseptointivaiheessa on suoritettu jo taustatutkimukset

ja analysoinnit.
Tassa opinnaytetydssa suunnittelupalvelu on konseptoitu seuraavin paapiirtein:

Palvelupolku sisaltaa: esipalvelun, ydinpalvelun, jalkipalvelun. Asiakassegmentteja
on luokiteltu kolme: 1. limainen palvelu houkuttaa, 2. Todelliset tarpeet ja arvostus

suunnittelijaa kohtaan 3. Helpotusta kiireiseen arkeen ja valintoihin.

Seuraavassa kappaleessa esittelen mitd asiakasryhmille suunnatut palvelupaketit

sisaltavat.

5.3.3 Palvelupaketit erilaisille kohderyhmille

- Kuluttaja-asiakkaat
1. limainen ideointiaika
2. Kattava suunnittelupaketti
3. Raataloity suunnitteluapu

1. limainen ideointiaika on tarkoitettu asiakkaille, jotka kaipaavat apua ideoiden pal-

lottelussa seka pienissé ongelmien ratkaisuissa. My6s myyjat antavat nykyisell&aan
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iimaista ideointiapua asiakkaille, mutta palvelupaketilla tarkoitetaan varta vasten
asiakkaalle varattua aikaa, jolloin sisustussuunnittelun ammattilainen kay hanen
kanssaan vaihtoehtoja lapi seka on varautunut tapaamiseen mahdollisten materiaa-
liesitysten kanssa. Tapaamisen kesto voisi olla esimerkiksi 30 min. Toisesta tapaa-
miskerrasta laskutettaisiin ja asiakkaan halutessa lisapalvelua hanet ohjattaisiin

muihin tarjoamiimme suunnittelupalveluihin.

Tuotteistamisen ammattilainen Jari Parantainen (2018) on kuitenkin sita mielta, etta
palveluita ei tulisi antaa asiakkaille ilmaiseksi. Han perustelee tata siten, ettéd kun
asiakas on valmis maksamaa pienenkin summan jo esipalveluvaiheessa, han on
todennakoisesti myos potentiaalisempi asiakas myos jatkovaiheita ajatellen. Paran-
taisen nakemysta voisi vield pitda mielessa palvelua kehitettdessa. Voisiko palvelu
sittenkin maksaa jonkun pienen summan vai tarjottaisiinko ilmaisia suunnitteluker-

toja esimerkiksi yhtena paivana viikossa?

2. Kattava suunnittelupaketti on tarkoitettu asiakkaille, joilla on aidot tarpeet suun-
nitteluapua kohtaan. Palvelu tarjoaa kattavaa suunnitteluapua remontin alusta — lop-
puun asti ja asiakkaalle jaa suunnittelusta tiedostokansio, joka sisdltaa hanen tar-
vitsemansa tiedostot. Remonttikohteet voivat olla yksittaiset huoneet tai laajemmat

kokonaisuudet.

3. R&ataloity suunnitteluapu on muokattavissa kaikilta osin. Asiakas voi valita ide-
ointiavun lisdksi esimerkiksi 3D-kuvat tai vaihtoehtoisesti materiaalikortin. Remont-
tikohde voi olla jokin yksittdinen pinta kuten esimerkiksi olohuoneen tapetointi. Pal-

velu on edullisempi kuin kattava suunnittelupaketti.

Lahdin pohtimaan suunnittelupalvelua siité lahtokohdasta missa asioissa asiakkaat
kokivat tarvitsevansa apua: 25 % vastaajista kaipasi apua ideoinnissa ja toiset 25
% materiaalivalinnoissa. Koin, etta suunnittelupalvelun tulisi vastata naihin asioihin
niin, etta asiakkaalle jaisi ideoinnista ja materiaalivalinnoista ja -neuvoista jotain
konkreettista esimerkiksi ideakuvakollaasi ja materiaalikortti huonekohtaisesti. Pyrin
huomioimaan myds kaikki muut seikat tiedostoissa ja palvelussa, kuten helpotuksen
tilan hahmottamiseen, vinkkeja varisuunnitteluun ja materiaali- ja varivaihtoehtojen
yhdistelemisen yhteensopivaksi kokonaisuudeksi. Tama kaikki onnistuu ideoimalla

tiedostopohjat, jotka ovat helposti taytettavissa ja muokattavissa. Tiedostoista tulisi
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pystyd kokoamaan erilaisia tiedostokansioita, joko sahkoiseen tai paperiseen tie-

dostomuotoon.

Alla oleva kuvio havainnollistaa palvelupakettien ja palvelutodisteiden siséaltoa.

1. ilmainen ideointiaika

..Q

PALVELUPAKETIT:

2. Kattava suunnittelupaketti
e2 A
O

(i

3. Raataloity suunnitteluapu

1. limainen ideointiaika

- Yksi ilmainen
suunnittelukerta.

- Ideointia ja ongelman
ratkaisuapua.

- Varattu aika 30min.

- Kéydaan lapi materiaali- ja
tuotevaihtoehtoja.

Voidaan halutessa ohjata
muiden suunnittelupakettien
tarjontaan.

2. Kattava suunnittelupaketti

- Aidot, tunnistetut tarpeet
suunnitteluapua kohtaan.

- Sisaltaa 2-3 tapaamiskertaa.

- Palvelu tarjoaa kattavaa
suunnitteluapua ”alusta
loppuun”

- Tiedostokansio
suunnitelmista

- Remonttikohteet voivat olla
yksittdiset huoneet tai
laajemmat kokonaisuudet.

3. R@dtalodity suunnitteluapu

- Tapaamiskerrat ja palvelun
sisallét muokattavissa
asiakkaan tarpeiden mukaan.

- Sopii kiireisille asiakkaille ja
yksityiskohtaisiin
suunnitteluprojekteihin.

O

- ldeoita

- Ratkaisuja

- Materiaali- ja tuote-
ehdotukset

PALVELUTODISTEET:

o

- Ideoita ja ratkaisuja

- Materiaali- ja tuote-
ehdotukset

- Tiedostokansio (mm. 3D-
kuvat, materiaalikortit,
tarjoukset.)

Kuvio 25. Palvelupaketit ja palvelutodisteet.

- ldeoita ja ratkaisuja

- Materiaali- ja tuote-
ehdotukset

- Tiedostot valittavissa
tarpeen mukaan
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Valitsin palvelutestaukseen kohderyhmalle 2. tarkoitetun Kattavan suunnittelupake-
tin, koska halusin paastéa testaamaan eri tiedostopohjia seké useampaa asiakasta-
paamista. Suunnitteluprojektin aloitukseen on kaksi eri etenemistapaa. 1. vaihtoeh-
dossa tapaaminen tapahtuu asiakkaan kotona, jossa suunnittelija ottaa tilasta mitat
ja kuvat ja sen jalkeen sovitaan tapaaminen myymalassa luonnosten ja suunnitel-
mien parissa. 2. Vaihtoehto on yhdistdd nama kaksi tapaamista siten, ettéa asiakas
ottaa tilasta mitat seka kuvat ja ensitapaaminen tapahtuu myymaléasséa. Seuraavana

kuvio palvelupaketin vaiheista.

2. KATTAVA SUUNNITTELUPAKETTI

VAIHEITTAIN
e2 A
()

s

Etenemistapa, vaihtoehto 1.

Etenemistapa, vaihtoehto 2.

. Kotikadynti *

(arvio kestosta n. 30-45min)

e Tilan kartoitus; toiveet & tarpeet

e Kuvat tilasta

e Tarkistusmittaus pohjakuvan kanssa
o |deakuvien lapikaynti

. Tapaaminen myymaldssa (n.30min)*

e Pintamateriaali- ja kaluste-
ehdotusten lapikdynti

e Ehdotukset ja ideat, joiden pohjalta
tehddian myéhemmin 3D-kuvat
tilasta. Kaksi erilaista suunnitelmaa.

. 3D-kuvat suunnitelmien mukaan

sahkodpostitse

e Kolmiulotteisten kuvien tarkistus ja
hyvaksyminen sahkopostitse

* Mahdolliset muutostoiveet

. Tapaaminen myymal3ssa (n. 30min)

e Valmis tiedostokansio kdydaan
yhdessa lapi

+ Tiedostokansio sisdltad esim.:
ideakuvat, pohjapiirustuksen, 3D-
kuvat, materiaalikortit ja tarjouksen

* Palauteosio ja projektin pdatos

. Tapaaminen myymaldssd **

(arvio kestosta n. 1-1,5h)

e Tilan kartoitus; toiveet & tarpeet

* Asiakas ldhettda kuvat tilasta ennen
tapaamista sahkopostitse

e Tarkistusmittaukset ennen
tapaamista (pohjakuvan kanssa)

* |deakuvien lapikaynti

e Pintamateriaali- ja
kalustevaihtoehtojen lapikdynti

¢ Ehdotukset ja ideat, joiden pohjalta
tehdddn mydhemmin 3D-kuvat
tilasta. Kaksi erilaista suunnitelmaa.

. 3D-kuvat suunnitelmien mukaan

sahkopostitse

¢ Kolmiulotteisten kuvien tarkistus ja
hyvaksyminen sahkopostitse

¢ Mahdolliset muutostoiveet

. Tapaaminen myymadlassa (n. 30min)

e Valmis tiedostokansio kayddan
yhdessa lapi

e Tiedostokansio sisdltda esim.:
ideakuvat, pohjapiirustuksen, 3D-
kuvat, materiaalikortit ja tarjouksen

e Palauteosio ja projektin paatos

Kuvio 26. Kattava suunnittelupaketti.
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Suunnittelupalvelua voidaan kutsua myds suunnitteluprojektiksi. Projektilla on aina
tilaaja eli asiakas, joka maarittelee tavoitteet, resurssit ja sisallon. Projektin vetdjan
eli suunnittelijan tulee toimia naitd tavoitteita kohti, resurssit huomioiden. (Saksala,
2015, 170.)

Taytyy myos ottaa huomioon, ettd suunnittelupalvelu ei tuota tuotemyynnillista tu-
losta heti, vaan vasta siind vaiheessa, kun asiakastaho paattaa toteuttaa suunnitel-
mat, ostaa tuotteet ja aloittaa remontin. TA&mé& voi tapahtua viikon tai jopa kuukau-
sien paasta suunnitelmien laatimisesta. Tama seikka tulee ottaa huomioon tuloksia

mitatessa.

5.4 Tiedostokansio

5.4.1 Tiedostokansion ominaisuudet

Suunnittelija laatii paljon erilaisia tiedostoja suunnitteluprojektissa. Tallaisia tiedos-
toja voivat olla tarjoukset, sopimukset, piirustukset, luonnokset, tydselostukset, ma-
teriaalikortit jne. Tiedostot toimivat apuna suunnitelmien toteutusta varten. (Lahti &
Sukuvaara 2016, 128.)

Tiedostokansio toimii kuluttaja-asiakkaalle palvelutodisteena. Sita voidaan kayttaa
my0s esittelykansiona projektin paatdsvaiheessa, jossa kaydaan tiedostot ja suun-
nitelmat lapi asiakkaan kanssa. Tiedostokansiota taytyi pystya tayttdmaan Microsoft
Officen tytkaluilla kuten esimerkiksi PowerPoint ohjelmalla, koska talla hetkella
RTV:lla ei ole kaytettavissa muita ohjelmia toimipaikka kohtaisesti. Lisaksi tiedostot
taytyi suunnitella siten, etta asiakas saa niistd mahdollisimman paljon tietoa kuiten-
kin niin, ettd henkilokunnalla menisi niiden tayttamiseen mahdollisimman vahan ai-
kaa. My0s tiedostojen muokattavuus eri sovelluksin oli tarkeaa. Tiedostokansio tulisi
olla muokattavissa asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin ja heidan ostamiin palvelupaket-
teihin sopiviksi. Lisaksi tiedostoja olisi hyva pystya tulostamaan seka lahettdmaan
sahkdisesti asiakkaalle. Osittain tietoja joudutaan tayttamaan alkuvaiheessa myds

ké&sin kirjoittaen, joten sellaisetkin tiedostoversiot taytyi olla.



65

Tassa opinnaytetydssa sisalsin tiedostokansioon suunnittelupalvelun testausvai-
heessa seuraavat tiedostot: ideakuvakonsepti, pohjaluonnokset, materiaalikortin,
3D-kuvat, pohjakuvan, tarjoukset. Tiedostoista itse kehitin alusta asti materiaalikor-
tin ja esittelen sen kohdassa 5.4.2 Materiaalikortit. Tein myds muut tiedostot itse,
mutta suuri osa tiedostoista muodostui valmiiden ohjelmien ansiosta, joten niissa ei
ollut kehitysty6ta. Tallaisia ohjelman luomia tiedostoja olivat 3D- ja pohjakuvat sekéa

tarjoukset.

RTV-Pohjanmaan Vaasan ja Seingjoen toimipisteissa on kaytossa 3D-mallinnusoh-
jelma, joka on suunnattu erityisesti kylpyhuonesuunnitelmiin. Ohjelmasta l6ytyvat
RTV:n omat seka lukuisten toimittajien kylpyhuonekalusteet ja laatat seka lukuisia
muita RTV:n pintamateriaaleja kuten esimerkiksi lattiamateriaalit ja tapetit. Ohjel-
malla pystytaan piirtamaan fotorealistisia perspektiivikuvia sekd pohjakuvia, jotka
tulostetaan asiakkaalle tai lahetetdén heille sdhkoisesti. Suunnitellussa tilassa voi-
daan myds liikkkua reaaliaikaisesti. (Compusoft, kasikirja.) Koen, ettd suunnittelija
voi tuoda ammattitaidollaan lisaarvoa 3D-kuvien toteuttamiseen, koska h&n osaa
ottaa huomioon useat eri seikat kuten valaistuksen, kalustesijoittelun ja akustiikan

seka yksityiskohtien merkityksen nayttavassa kokonaisuudessa.

Tassa opinnaytetyotssa tiedostokansion paapaino oli sisallolla eika niinkaan visuaa-
lisella ulkomuodolla. RTV:Il& on oma visuaalinen ilme ja siihen ei |Ahdetty ehdotta-
maan muutoksia tdssé opinnaytetydssa. RTV:II& on my6s oma mainososasto, joka
tuottaa visuaaliset tiedostomateriaalit. Ideoimani tiedostot toimivat tiedostoprotyyp-
peing, joita voidaan jatkojalostaa my6éhemmin. RTV:Ila on laaja kuvapankki joka si-
saltdd omien maahantuotujen tuotteiden tuotekuvia ja sainkin mainososaston johta-

jalta luvan kayttad kuvia luonnoksissani.

5.4.2 Ideakuvakonsepti

Ideakuvakonsepti on visuaalinen tiedosto, johon kerataan ideakuvia tuotteista ja rat-
kaisuista. Ideakuvat helpottavat suunnitelmien alkuvaiheessa asiakasta hahmotta-
maan ideat ja suunnitelmat. Myos asiakas voi kerata ideakuvia lehdista, verkkosi-
vuilta tai kuvapankeista ja ne toimivat apuna suunnittelijalle asiakkaiden mieltymyk-

sia kartoittaessa.
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Suunnittelupalvelun ideakuvakonseptia varten voidaan etsia kuvia RTV:n verkkosi-
vuilta, kuvavalikoimasta tai kuvapalveluista. Kuvapalveluista kuvia lisattaessa, tay-
tyy kuitenkin muistaa tekijanoikeudelliset seikat. Kuvia voidaan halutessa selventaéa
tekstiosuuksilla tai kerronnalla.

5.4.3 Materiaalikortit

Materiaalikorteissa esitellaan suunnitellut tuotteet ja materiaalit. Kortit voidaan laatia
huonekohtaisesti, jolloin remontin toteutuksessa on selvaa, mihin tietynlainen ma-
teriaali on tarkoitettu. Materiaalikortteihin voidaan liittaa tydselostukset, joista ilme-
nevat esimerkiksi laatoituksen kuvio tai asennussuunta. (Lahti & Sukuvaara 2017,
128.)

RTV-Yhtyma Oy Pohjanmaan toimipisteissé ei ole ollut aiemmin kaytéssa yhte-
naista materiaalikorttitiedostoa. Toimipisteet ovat kayttaneet kuitenkin erilaisia tie-
dostopohjia, jotka voidaan vertailla materiaalikortin/huonekortin kaltaisina. Tiedos-
toissa on ollut kuitenkin puutteita kaytettavyyden ja informaatiosisallén kannalta.
Tiedostojen taytto on koettu hankalaksi ja informaatiota ei ole ollut riittavasti. RTV:lla
on olemassa urakoitsijoille, kylpyhuonekohteisiin oleva muokattava materiaalikan-
sio, mutta henkilokunnan siséltéa herasi toive, ettd materiaalitiedostot voisivat olla
my6s muihin remonttikohteisiin sopivia. Kaytin vanhoja olemassa olevia tiedostoja

tyoni tausta-aineistona.

Lahdin ideoimaan materiaalikortteja asiakkaiden toiveiden pohjalta. Materiaalivalin-
nat nousivat avun tarpeeksi asiakaskyselyssa ja halusin vastata tahan tekemalla
materiaalikortit, joissa oli kattavat tiedot tuotteista ja materiaaleista. Olennaisia tie-
toja olivat mm. materiaalin nimi ja tuotekoodi, mitat ja pakkauskoko, vari, arvioitu
menekki, lisdtietoja: tydselostus, toimitusaika ja saatavuus. Koin myds tuote/mate-
riaalikuvan helpottavan hahmottamista. Tarkoituksena oli tiedostojen muokattavuus
palvelupakettien sisallon mukaan. Tavoitteena oli mygs, etta tiedostot ovat helppo-
lukuisia ja selkeita asiakkaiden tulkittaviksi. Toinen paatavoite oli saada tiedostot

helposti taytettavaksi henkilokunnan toimesta.
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Tein ensimmaiset luonnokset materiaalikorteista kasin piirtdmalla. Vaihtoehtoina oli
ruudukkomalleja pysty- ja vaakasuuntaisella paperilla. Seuraavassa vaiheessa ko-
keilin tiedostojen luomista ideoiden pohjalta Excel-ohjelmalla, mutta huomasin pian
taman ohjelman tyoladksi ja aikaa vievaksi, vaikka ulkoasu oli selkea. Vaihdoin toi-
mintatapaa ja tein materiaalikortti luonnokset Powerpoint-ohjelmalla. Se tapa osoit-
tautui nopeaksi ja tiedostot olivat helposti muokattavia. Lahetin materiaalikorteista
luonnokset myds henkilokunnan kommentoitavaksi. Mielipiteet jakaantuivat Excel-
ja Powerpoint -tiedostojen valilla. Kuluttaja-asiakkaille Powerpoint -versio on kuiten-

kin visuaalisesti selked seka kaytdnndssa nopeampi taytettava.

5.4.4 Esite

Esitteen tarkoitus on kertoa ydin asiat suunnittelupalvelusta ja sen tarjoamista pal-
velutodisteista. Kuten alla olevasta kuviosta nékyy, esiteen etupuolella lukee RTV-
Yhtyma Oy Sisustussuunnittelu -Palvelua, seka siita |0ytyy yhteystiedot seka tiivis-
tetty kaluste- ja pintamateriaaliluettelo, joita tarjpamme; kylpyhuonekalusteet, ke-
raamiset laatat, vinyylilankut, laminaatit, parketit, maalit ja tapetit seka paljon muuta.
(Kuvio 27).



Kuvio 27. Flyer -esite. Ulkopuoli.
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Alla oleva kuvio havainnollistaa esitteen taustapuolta. Esitteen taustapuolelta I6ytyy
esimerkkivirkkein mita palvelu asiakkaalle tarjpaa: ammattilaisen asiantuntemusta,
mahdollistaa yhteen sointuvat ratkaisut, auttaa tilanhahmottamisessa, helpottaa re-

monttisuunnittelu prosessin etenemista, laskee materiaalimenekit ja ennen kaikkea

suunnittelee tilat asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden pohjalta.

Kuvio 28. Flyer -esite. Sisépuoli.

Taustapuolella on myos tapaamiskerroista ja mita asioita ne sisaltavat. Esite kertoo

my0s tiedostoista, joita asiakas saa suunnittelupalvelusta.
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6 SUUNNITTELUPALVELUN TESTAUS

Tassa luvussa kerron kaytannonlaheisesti, miten suunnittelupalvelun testaus eteni
kaytannossa asiakkaan kanssa. Testiasiakkaakseni valikoitui asiakaskyselyn ja -
haastattelun pohjalta 31-40 v ikdryhmaan kuuluva pariskunta, joka kaipasi kylpy-

huonetilan remonttisuunnittelussa ideointi ja materiaaliapua.

6.1 Suunnittelupalvelun aloitus

lImoitin asiakkaalle, ettd olen valinnut heidat testaajiksi opinnaytetyona tehtavaan
suunnittelupalveluun, mikali he vain haluavat lahtea yhdessa kanssani suunnittele-
maan heille uutta nykyaikaista kylpyhuonetta. Vastaus oli myontava. Ehdotin asiak-
kaalle puhelimessa, etta on kaksi tapaa aloittaa projekti: 1. Kayn kohteessa ja otan
huoneen mitat ylos tai 2. He ottavat tilasta kuvat ja mitat ja tulevat sitten kdymaan
myymaldssamme sovittuna aikana. Lahetin vaihtoehdoista viela sdhkdpostikoonnin.
He halusivat, ettd kdyn kohteessa ja sovimme tapaamisen heti seuraavan viikon
maanantaiaamulle. Lahetin heille sahkopostitse puhelun jalkeen tiedotteen palvelun
etenemisen vaiheista seka yhteystietoni.

Olin miettinyt ennen tapaamista valmiiksi kysymyksia, joilla halusin selvittaa asiak-
kaiden toiveita seka tarpeita tilaa kohtaan. Halusin kuitenkin jattaa tilaa luontevalle
keskustelulle, ettei tilanteesta tulisi mieleen haastattelu. Saapuessani kohteeseen
naispuolinen asiakas avasi oven ja pahoitteli heti, etta oli edellisiltana vasta muista-
nut tapaamisemme eika ollut ehtinyt varautua tapaamiseemme. Olin pyytanyt hanta
keraamaan viikonlopun aikana ideakuvia ja etsiméén talon pohjakuvan, jotka olisi-
vat auttaneet minua tydssani. Mieskin oli jo ehtinyt lahtea téihin. Asiakas kuitenkin
halusi, ettd hoidamme tapaamisen sovitun mukaan, joten otin tilasta kuvat ja mitat

seka tiedustelin toiveista ja taustoista.

Kyseessa oli vanha omakatitalo, jonka pari oli ostanut viisi vuosi sitten. Pariskunnan
lisdksi perheeseen kuului koira. Muutoskohde oli kylpyhuone, joka toimi lisaksi
wc:né. Tilan toiminnoiksi asiakas luetteli wc:n ja suihkussa k&ynnin lisdksi koiran

pesemisen ja aamuiset valmistumiset seka laittautumiset.



71

Kylpyhuone oli rakennettu jalkeenpain n. 1990-luvulla laajennusosaan ja oli sdilynyt

silté jaljiltd muuttumattomana. Kylpyhuoneen varimaailma ei sopinut parin mielty-

myksiin ja tila kaipasi nykyaikaistamista kuten kuvasta 2. ja 3. nakyy.

Kuva 2. Kuva asiakkaan kylpyhuoneesta.
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Kuva 3. Kylpyhuone ovelta katsottuna.

Asiakas listasi toiveiksi valkoista ja vaaleaa harmaata, isohkoa seindlaattaa. Han
piti myos kristallista ja he olivatkin uusineet hiljattain kylpyhuoneen kattovalaisimen
kristalliseksi plafondiksi. Toimintojen paikkoja ei hanen mukaansa tarvinnut muut-
taa. He kokivat suihkukaapin toimivana, mutta sen tilalle sai ehdottaa uutta. Budjet-
tia ei maaritetty tarkasti, mutta toivottiin keskihintaisia tuote- ja materiaalivalintoja.
Tila oli pieni, vain reilu 5m2 mittainen ja mielestani suihkukaappi tuollaisenaan teki

tilan tukkoiseksi ja se tuli osittain jopa ikkunan eteen.
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6.2 Suunnittelu vaiheittain

Kokosin rekvisiitasta varipaletin, kuten alla olevasta kuvasta nakyy. Sen jalkeen lah-
din ideoimaan kuvapalveluiden ja RTV:n verkkosivuilla olevien ideakuvien avulla.
Loin kuvakansion, johon kerasin kylpyhuonekuvia. Etsin erilaisia valkoisia ja har-

maita kylpyhuoneita pienilla hopeisilla ja kristallisilla yksityiskohdilla.
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Kuva 4. Ideointirekvisiittaa.

Piirsin kasin pohjakuvan mittakaavassa, koska en omista kotona suunnitteluohjel-
mia. Lahdin miettiméan, mink& kokoiset kalusteet tilaan sopisivat ja etsin RTV:n
omista kalustevaihtoehdoista seké toimittajilta sopivia vaihtoehtoja. Merkitsin toimit-

tajien kuvastoihin varteenotettavat vaihtoehdot.

Katsoin sopivat laattayhdistelmat ja ehdotukset sek& merkitsin ne tapaamista var-
ten. Laattavalinnoissa otin huomioon erilaisia ominaisuuksia kuten koon, joka vai-
kutti laattajakoon seké& pinnan kiiltoasteen, joka vaikuttaa seké ulkonéakdon ettd puh-

taanapito -ominaisuuksiin.
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Valintojen jalkeen tein pohjakuva -luonnokset, josta ilmenivat mika laatta tuli mihin-
kin seindaan ja miten kalusteet sijoittuivat mittasuhteessa pohjakuvassa. Halusin eh-
dottaa suihkukaapin tilalle suihkuseinad, joka oli taitettavissa ja keventaisi tilaa. Kat-
soin kuitenkin valmiiksi myds suihkukaappivaihtoehdon. Tein kuvakollaasin, johon
laitoin ideakuvia ja tulostin sen seka muut tiedostot seuraavaa tapaamista varten.
Seuraavaksi sovin seuraavan tapaamisen Laihian myymalaamme. Pariskunta saa-
pui yhdessa ja kavimme l&pi ensin ideakuvakollaasit, luonnokset ja materiaali- seka
kalustevaihtoehdot. He toivoivat suihkuseinan sijaan kuitenkin suihkukaappia. Sei-
nalaatoissa he ensin miettivat ovatko laatat riittdvan isoja, mutta perustelin laatan
kokoa silla, etta olin huomioinut koossa laattajaon menevéan tasan seinien mittojen
kanssa. Myods tehostelaatat sopivat yhteen koon kanssa. Asiakkaat hyvaksyivat
koon ja pitivat ehdotuksista seka valitsivat suosikkinsa, joista lupasin tehdéa 3D-ku-

vat eli kolmiulotteiset kuvat.

Kavin piirtaméassa 3D-kuvat RTV-Vaasan myymalassa, jossa piirustusohjelma on.
Henkilokunnan yksi tyontekija auttoi minua, koska en ole ollut vield ohjelmakoulu-
tuksessa. Teimme useamman ehdotuksen, jotka l&hetin numeroituina ja selostuk-
sien kanssa asiakasparille séhkopostitse kommentoitavaksi. He tekivat yhden muu-
tosehdotuksen, joka koski kalusteiden siirtoa. Seuraavissa kuvissa nakyvat suosik-
kivaihtoehdot.



HUOM: Piirustus ja vérit ovat ainoastaan suuntaa-antavia.

Kuvio 29. 3D-Kuva. Vaihtoehto 1. Harmaata ja valkoista seinadlaattaa.
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HUOM: Piirustus ja vérit ovat ainoastaan suuntaa-antavia.

Kuvio 30. 3D-Kuva. Vaihtoehto 2. Valkoista seinélaattaa ja lasimosaiikkia,
korjauksella.

Suosikkikuvien pohjalta lahdin laskemaan maaramenekkeja ja tuotetarjouksia. Las-
kin tarjoukset vedeneristeistd, kalusteista seka kahdesta eri laattakokonaisuus -
vaihtoehdosta, joissa kerroin myds mosaiikkien hinnat ja asennusehdotukset. Tar-
jouslaskennat vaativat huomattavasti taustatyota. Joissain kalusteissa taytyi tarkis-
taa tarkat tuotekoodit ja pyytda eri toimittajilta tarjoukset, jonka mukaan laskettiin
tarjoukset asiakkaalle. RTV:lla on kaytdssaan hintajarjestelma, johon on kuitenkin
syOtetty suurin osa hintatiedoista valmiiksi. Vedeneristeissa taytyi laskea neliot ja
ohjeiden mukaan verrata menekkia ja laskea tarjoukset maarien mukaan. Laatoissa
taytyi myds huomioida menekit ja paljonko laattalaatikossa on neliéta, jotta saadaan
my0s tilausmaarat heti oikeiksi. Tein vaihtoehdoista omat materiaalikortit, joissa oli

kuvat seka tiedot tuotteista. Seuraavissa kuvissa esimerkkiaukeamia.



MATERIAALI- &
HUONEKORTTI

Suomalaista perheyrittajyytti @ votta

a4

Kylpyhuone,
laatat vaihtoehto 1.1

_Tuotekua  Tuotetiedot

Pinta & kohde: Seindkaatta, valkoinen. Kaksi seinia.
Tuotetiedot & tuotenro: Arctic Matt, matta
Mitat: 20u40cm

Arvioltu menekki & saatavuus: Tarve: n. 12m2. 1-3 acki puc

Pinta & kohde: Seintiaatta, harmaa. Kakss sein3s.
Tuotatiedot & tuctenro: Camaby Wall Grey

==
Lisatietoja: Asenews vaakaan, ovi- +

alusteseind
Arviottu menekkd & saatavuus: Tarve: n. 11m2. 1 vk

Pinta & kohde: Lattalasta
‘Tuotetiedot & tuotenro: Camaby Street grey
‘Mitat: 10w10cm

L ———
& 3 n 1wk

Naiden lisaksi voidaan yhdistaa mosaiikkia tehosteeksi.
(Laatat vaihtoehto 1.2)

Kuvio 31. Prototyyppi materiaalikortti. Otsikko valilehti ja materiaalikortti -sivu.

Huone: Kylpyhuone, laatat
vaihtoehto 2.1

Tuotekuva Tuotetiedot

Pinta & kohd: Seindlastts, valioinen.

Tustatiode & tuotanes: Arcsic Glossy, Wil

Mstat: 20v40cm

Varistoy: Valkainen. Saumalaasti Dilto 10 ualkoinen.
Usatietaja: Asennus vaakaan, kkuna + pitks saind.
Arvioltu menekk] & saatavuus: Tarve: n 71 m2. 1.3 arkl pu.

Pinta & kobils: Masaikkl, tahasts seinsin.
Tuctatiedzt & tuctenr: Masaica CHI4Z3
Mita: 30430cm

Vairisbvy: Vadkoinen + lasi.
Lisdtletcjs: Asennus vinoon ssinddn.,

Pinta & kohde: Lattiskatia
& tuctenro: Carnaby Sireet grey
10cm
hestiharmas.

smat: 10w

Usdtiescia:
Aavicitu menekk B sastavuus: Tarve n. 5.5m2. 1 vk,

Kylpyhuonekalusteet ja -tarvikkeet

Tuotekuva

1. Pyyhakulvain valhtoshto: Cesto Pyryhekuivain RST oik.
Tsstatlodot & tuotanro: 7150912653

Mitat: S04E8Tcm.

Wirissuy: RST

Lisdtietcfa: 40W IP 34, pisatulppalitines
Tolmitusasia; 1k

2. Pyyhekulvain vaiboehto: Sentakia Y54 i
Tuotetiedot & tustenro: 5282082
Matat: L: 550 mm K: 870 mm S: 200 mm

=
L=

Kuvio 32. Prototyyppi materiaalikortti. Aukeama.
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6.3 Valmiit suunnitelmatiedostot

Tarkistin kaikki tiedostot, tulostin ne ja kokosin tiedostokansioksi. Kansio jaa asiak-

kaalle ja toimii palvelutodisteena. Sen tarkoituksena on auttaa tuotteita tilatessa.

Seuraavat kuvat ovat otoksia tiedostokansiosta.

Kuva 6. Prototyyppi tiedostokansio. Materiaali- ja pohjakuva luonnos.
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Projektin lopuksi sovimme tapaamisen myymalaan, jossa kavimme tiedostokansion
lapi ja asiakaspari sai sen omakseen. Sen jalkeen lahetin sahkopostitse palautelo-
makepohjan, jonka he saivat tayttaa ja palauttaa minulle. TAssa opinnaytetydssa ei
esitella valmista suunnitelmien pohjalta luotua remontoinnin toteutusta, mutta suun-
nitelmien pohjalta luotuja 3D-kuvia voi verrata halutessaan tilasta otettuihin valoku-

viin saaden viitteitd mahdolliseen aitoon lopputulokseen.

Tuotokset ja tiedostokansio toimivat opinndytetyon testauksena ja taustatietona, jo-
ten niita ei litetd opinnaytetyéhon.

6.4 Asiakastyytyvaisyys ja -palaute palvelun testauksesta

Suunnitteluprojektin paatteeksi lahetin asiakkaille palautelomakkeen taytettavaksi.

(Liite 3). Lomakkeessa kysyttiin seuraavia asioita:
1. Oliko suunnittelu remontin kannalta ajankohtainen

2. Olivatko suunnittelupalvelun vaiheet tarpeellisia ja etenivatkd ne loogisessa jar-

jestyksessa

3. Olivatko suunnittelijan tekemat ideat mieleisia

4. Olisiko tapaamiskertoja saanut olla useampi

5. Auttoivatko 3D-kuvat hahmottamaan suunnitelmia

6. Oliko 3D-kuvia ja vaihtoehtoja riittavasti

7. Vaikuttiko tiedostokansio hyodylliselta

8. Oliko tiedostokansiossa olevat tiedostot selkeita ja helposti ymmarrettavissa

9. Koetteko, ettd tiedostokansio voisi auttaa tuotteiden- ja materiaalien -tilausvai-

heessa

10. Mita olisitte valmis maksamaan vastaavanlaisesta suunnittelupalvelusta, joka

sisaltda tiedostokansion
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11. Mita mielta olette, jos suunnittelusta maksettu hinta hyvitettaisiin osittain tuotteita

tilatessa
12. Vapaa palaute suunnittelijalle
13. Vapaa palaute suunnittelupalvelusta.

Sain pariskunnalta molemmilta omat palautteet. Vastauksissa ilmeni, etta remontin
ajankohta on yha avoin. Suunnittelun vaiheita pidettiin hyvin suunniteltuina ja loogi-
silta. Suunnittelijan tekemi& ideoita pidettiin toiveiden mukaisena ja ne helpottivat
suunnitelmien ja ideoiden hahmottamista. Tapaamisia oli riittavasti. Asiakkaat olivat
Kiireisia ja he kokivat, etta suunnittelija onnistui silti lyhyemmissékin tapaamisissa
kaymaan asiat lapi, vaikka aikaa oli arvioitu alun perin menevan enemman. Materi-
aaliesittelyt koettiin selkeind. 3D-kuvat koettiin mahtavana kokemuksena, toden tun-
tuisina ja ne auttoivat suunnitelmien hahmottamista. 3D-kuvia oli riittavasti. Tiedos-

tokansiota pidettiin asianmukaisena ja tuotteet oli helppo katsoa lapi.

Palautteessa hintakysymys koettiin haasteelliseksi, mutta arvioksi annettiin 100-
200€. Suunnittelusta maksettu hintahyvitys nahtiin etuna, jolloin hinta karsii turhat
testaajat ja todellisen tarpeen omaavat asiakkaat kayttaisivéat palvelua. Jos suunnit-
telupalvelun tarve on todellinen, hintaa ei tarvitsisi valttaméatta heidan mielestaan
palauttaa. Suunnittelupalvelun hinnassa nahtiin myds toinen puoli. Maksava suun-
nittelupalvelu nahtiin reiluna, jolloin myo6s tee-se-itse-ihmiset voisivat ostaa suunni-
telmat ja toteuttaa remontin itse haluamaansa toimittajan kautta, mahdollisesti pie-
nin muutoksin. Vapaassa palautteessa ilmeni, ettd suunnittelija koettiin ystavalli-

sena ja kohteliaana.
Kehitysideat asiakkailta:
- Tuotekuvat todellisessa koossa
- Sahkoisessa kansiossa linkit todellisiin tuotteisiin / todellisen kokoisiin kuviin

- Verkon kautta vaihtoehtokuvien toteuttaminen tai valitseminen asiakkaan toi-

mesta
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7 YHTEENVETO

Tassa osiossa kayn lapi johtopaatokset ja yhteenvedot koskien tutkimusmenetel-
mi&, tulosten analysointia, palvelun testaus -vaihetta seka lopuksi vertailen suunnit-
telupalvelun konseptointia ja kehittdmistd ennen kehittdmisty6ta seké sen jalkeen.

Pohdin myds koko opinnéaytetybprosessia, joka oli vahvasti tydelaméalahtdinen.

7.1 Tutkimusmenetelmat

Pyrin kayttamaan asiakaskyselyitd ja haastatteluja koko prosessin tukena eri vai-
heissa. Lisaksi halusin kartoittaa henkilokunnan mielipiteita eri vaiheissa. Asiakas-
kyselyssa puolestaan selvaa oli, etta aktiivisten myyjien ansiosta saatiin kannustet-
tua asiakkaat vastaamaan kyselyyn. Olisin voinut vierailla myymaloissa itse ja kan-
nustaa asiakkaita vastaamaan, jolloin vastaajien maara olisi todenndkdisesti nous-
sut vielékin paremmaksi. Pidimme siitd huolimatta maaraa hyvana toimeksiantajan

edustajan kanssa.

Haasteellista oli selvittaéa asiakkailta mielipiteitd palvelusta, jota ei vield ole ole-
massa ja muotoilla kysymykset niin, etta taustatietoja vastaamiseen ei tarvittu. Toi-
saalta tama mahdollisti asiakkaiden vapaat kommentit ja toiveet. Asiakashaastatte-
lussa ilmeni, etté asiakkaalta kysyttdessa toiveita suunnittelupalvelua kohtaan, he
vertasivat lahes aina jotain tiettyd omaa mennytta tai tulevaa projektiaan ja tarpeita

niita kohtaan. Tamakin seikka tuki motiivipohjaisen segmentoinnin kannattavuutta.

7.2 Analysointi

Asiakaskyselyn tulosten analysointi oli mielenkiintoista. Koin Webropol -sivuston oi-
vallisena apuvalineena tulosten analysoinnissa, koska siella sai valmiita tuloksia ja
prosentuaalisia yhteenvetoja vastauksista. Sain tehtyd valmiit piirakkataulukot sa-
maisella ohjelmalla. Sek& asiakas- ettd henkilokuntahaastatteluissa nousi esiin hy-
vin samankaltaisia asioita, joten niitd oli helpohko tulkita ja analysoida. Vastaukset

tuntuivat myds johdonmukaisilta ja sain vastaukset kysymyeksiini.
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7.3 Palvelun testaus

Palvelun testaus -vaihe toimi tdrkeéna harjoitteena ja esimerkkitapauksena. Halusin
lahted testaamaan palvelua huomioiden kaikissa vaiheissa asiakaslahtoisyyden.
Asiakaslahtoisyytta pyrin tukemaan antamalla asiakkaille vaihtoehtoja, kuinka mis-
sakin vaiheessa edettiin (tapaamisen ajankohdat ja -kesto, toiveiden ja tarpeiden
kuuntelu ja tarkentavat kysymykset, tiedostojen l&hetystavat, tuote-esittely tavat
jne.). Projektin paatteeksi kerasin asiakasparilta palautteen palautelomakkeen muo-
dossa.

Ensimmainen tapaaminen kotikdynnin muodossa oli mielestani yksi tarkeimpia vai-
heita, koska tapaamisella oli tarkoitus katsoa lapi asiakkaan ennalta katsomat
ideakuvat ja keskustella heidan toiveistaan ja tarpeistaan tilaa kohtaan. Ensitapaa-
miseen asiakas ei ollut kuitenkaan muistanut tai ehtinyt katsoa kuvamateriaalia val-
miiksi, joten k&vimme toiveet lapi keskustellen ja tein suunnittelijana heille ideaku-
vakollaasit. Koin tdman tavan alussa mahdollisena riskina, kun tarkoitus oli |ahtea
suunnittelemaan niin asiakaslahtoisesti kuin mahdollista. Palautteesta kuitenkin il-
meni, etta tata ei koettu huonona asiana ja suunnittelijan tekemié luonnoksia pidet-

tiin onnistuneina.

Suunnitelmien ja materiaalien ideointi oli mielekas vaihe, koska siina paasi hiukan
kayttamaan luovuutta. Myos suunnitelmien kirjaaminen ja tietojen tayttaminen sujui
joutuisasti tekemieni tiedostopohjien avulla. Asiakastapaamisien kestoille annoin ar-
vion ja ne hiukan alittuivat, asiakkaan kiireellisen aikataulun ja tdéiden vuoksi. Koen,
ettd suunnittelupalvelu etenee vahvasti asiakkaan resurssien, panoksen ja aikatau-
lujen mukaisesti. Suunnittelijan taytyisikin mielestani pystya joustamaan asiakkaan

toiveiden mukaan kohtuullisessa maarin.
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Tassa palvelun testauksessa tarkkailin tydaikaani ja jaoin sen karkeasti neljaan eri
sektoriin, jotka suhteutin projektin kokonaiskestoon: 1. Luova ty6 ja suunnittelu, 2.
Taustaty0 ja tarjouspyynnot, 3. Tekniset asiakirjat, 4. Asiakastapaamiset. Eniten ai-
kaa veivat teknisten asiakirjojen tietojen taytto, arviolta 40 % kayttdmastani ajasta.
Se osa-alue sisélsi tiedostokansion kokoamisen, kuvien lisdyksen materiaalikorttei-
hin ja 3D-perspektiivi ja pohjakuvien piirtamisen. Taytyy kuitenkin huomioida, etta
kun kuvamateriaalit ja tiedot ovat valmiina olemassa, tiedostojen tayttaminen vie
vahemman aikaa ja prosessi nopeutuu huomattavasti. Tassa opinnaytety0ssa, jou-
duin hakemaan kaikki tiedot erikseen tiedostoihin. Lisdksi loin tiedostopohjat tyh-
jasta, joten se vaikutti myos kayttdmaani aikaan. Tama tiedostovaihe oli kuitenkin
sellainen, josta koen asiakkaan saavan hyo6tya. Toiseksi eniten aikaa vei luova tyo
ja suunnitteluvaihe 30 %, projektin kaynnistyessa. Kun suunnitelmat ovat selkeita,
on helpompi lahtea rakentamaan muita osa-alueita. Arviolta 20 % ajasta kului toi-
mittajien tarjouspyyntéjen ja tuote-tietoselvityksissa seka tarjouslaskennoissa. Aino-
astaan 10 % laskin kuluvan asiakastapaamisiin. Siind osiossa asiakas on vaikutta-

massa luonnoksiin ja materiaalivalintoihin ja ohjaa suunnitelmien kulkua.

Toimeksiantajan edustaja Jorma Latva-Pirila (2018) toteaa, etta suunnitteluprojektin
ajan kaytto tallaisenaan vaikuttaa raskaalta prosessilta ja jatkoa ajatellen tulisikin
miettia, kuinka voitaisiin keventaa prosessia ja saada siihen menemaan vahemman

aikaa.

Tama heratti ajatukset siita, etta voisiko tiedostoja automatisoida, jolloin projekti ke-
venisi ja aikaa saastyisi. Yksi ratkaisu voisikin olla se, etta tarjousohjelmaan saisi
lisattya tuotekuvat, jolloin tiedosto toimisi mygs eraanlaisena materiaalikorttina. Ma-
teriaalikortti on asiakkaiden nakdkulmasta tarkea véaline hahmottamaan erilaisia tuo-
tevaihtoehtoja, jotka suunnitelmassa on esitetty. Pelkat tuotenimet ja 3D-kuvat eivat
kaikissa tapauksissa riitd yksistadan hahmottamaan ja yhdistamaan mika tuote on

mikakin.

Koen myos testiasiakkaiden palautteen pohjalta esitetyt kehitysideat varteenotetta-
vina seka kehityskelpoisina. Ne pidetddn mielessa jatkokehitysvaiheessa, joka teh-

daéan opinnaytetyon ulkopuolella.
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7.4 Palvelu ennen ja jalkeen

Tassa luvussa esittelen visuaalisesti ensin vanhan (kuvio 33.) ja sitten uuden pal-
velupolun (kuvio 34.). Sen jalkeen tarkastellaan palvelukonseptien eroavaisuuksia.
(Kuvio 35).

Kuvat on tarkoitettu luettavaksi ylhaalta alaspain. Mustat kuvakkeet esittelevat asi-
akkaan osuuksia ja siniset kuvakkeet palvelun tarjoajan osuuksia, punaisella puut-
teet palvelussa. Aiempana, kappaleessa 4.4 Palvelu nykyisellaan, olen esitellyt ny-
kyisen palvelun vaiheet yksityiskohtaisemmin.

PALVELU ENNEN:

(1. Ei palvelun markkinointia

eikd mainontaa)

(2. Tietoa ei saatavissa
verkkosivuilla). Tieto
saatavissa myymaldssa,
henkilokunnan toimesta.

1. limenee tarve, palvelun esittely, ostopaatos

o0 °
m w '5:"\ & Ei vaihtoehtoja

eri tarpeisiin.

2. Myyja tekee 3D-kuvat ja tarjoukset -tuotteista

.J'jy @ -I_h Ei vaihtoehtoja

eri sisalloista.
3. Myyja ldhettda valmiit tiedostot

asiakkaan hyvaksyttavaksi
&

4. Yhteydenotto ostopaatoksesta
@
D '-

5. Ostopditos, tuotteiden toimitus, maksuhyvitys

e

Kuvio 33. Palvelupolku ennen.
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Palvelua ei ole markkinoitu eika tietoa ole saatavissa verkkosivuilta tai esitteené.
Palvelu etenee tietylla kaavalla ja erilaisia vaihtoehtoja sisallostéa ei ole, vaan kaikki

saavat tietyn maaréan 3D-kuvia seka tarjoukset.
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Seuraavassa kuviossa kehitysideat palvelusta, joka on suunniteltu palvelumuotoilun
keinoin. Mustat kuvakkeet esittavat asiakkaan roolia, siniset palveluntarjo-
ajan/asiakaspalvelijan/suunnittelijan roolia. Turkoosilla varilla tehdyt kuvakkeet ha-
vainnoivat valittua palvelupakettia, joka on esitelty tarkemmin kappaleessa 5.3.3

Palvelupaketit erilaisille kohderyhmille kuviossa 25.

KEHITYSEHDOTUKSET PALVELUMUQTOILUN

KEINOIN:
ASIAKKAAT PALVELUNTARJOAJA
e_0
o [ J
...
Asiakkaiden tarpeet: Mitd tarjotaan:
1. Tarve 1. Markkinointi ja mainonta

O o

+“—> .
2. Tiedonhankinta 2. Tieto saatavissa

aQF

3. Jalkautuminen 3. Palvelun esittely
myymaldan

o [ ]
%M af
4. Tarpeiden kartoitus ja vaihtoehdot
L
a0 a

5. Ostopddtos

o L=

L, ——

6. Valittu palvelupaketti:

Kattava [ ¥ A

o
suunnittelupaketti IM\‘

7. Tapaamiset ja yhdessa suunnittelu
8. Palvelutodisteet, projektin paatos

oME

9. Yhteydenpito, 6) é
palaute [

10. Remontin aloitus,

tuotetilaukset, '\‘ @ %
osittainen maksuhyvitys @~

Kuvio 34. Uusi palvelupolku. Kehitysehdotukset.



Alla olevassa kuviossa vanha ja uusi palvelupolku ovat vierekkain.

PALVELU ENNEN:

(1. Ei palvelun markkinointia

eikd mainontaa)

(2. Tietoa ei saatavissa
verkkosivuilla). Tieto
saatavissa myymaldssa,
henkilokunnan toimesta.

1. limenee tarve, palvelun esittely, ostopaatés

" f e

2. Myyja tekee 3D-kuvat ja tarjoukset -tuotteista

Inye-

3. Myyja lahettda valmiit tiedostot

-

asiakkaan hyvaksyttavaksi
&

4. Yhteydenotto ostopaatoksesta
® 5
-

5. Ostopaitos, tuotteiden toimitus, maksuhyvitys

e

Kuvio 35. Vanha vs uusi palvelupolku.

Ei vaihtoehtoja
eri tarpeisiin.

Ei vaihtoehtoja

KEHITYSEHDOTUKSET PALVELUMUOTOILUN
KEINOIN:
ASIAKKAAT PALVELUNTARJOAJA
S0 @
- [
Asiakkaiden tarpeet: Mita tarjotaan:
1. Tarve 1. Markkinointi ja mainonta

QO -«
2. Tiedonhankinta

Q+

3. Jalkautuminen
myymaldan

%M

—
N\

2. Tieto saatavissa

3. Palvelun esittely

o.
al

4. Tarpeiden kartoitus ja vaihtoehdot

L

eri sisalloista.

&

O

5. Ostopaatos

ap i

l"’

6. Valittu palvelupaketti:

Katt

suunnitte

ava [ 3 ]

A
lupaketti m\i

7. Tapaamiset ja yhdessa suunnittelu

0

8. Palvelutodisteet, projektin padatos

S INE

9. Yhteydenpito, ")

p

10. Remontin aloitus,
tuotetilaukset, osittainen
maksuhyvitys

* E &

alaute @R
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8 PAATANTA

Tassa luvussa esitan kehitysehdotukseni toimeksiantajalle koko opinnaytety6pro-
sessin pohjalta. Pohdin my@s, vastasivatko tuotokset ja tulokset ennalta maariteltyja

tavoitteita.

8.1 Kehitysehdotukset toimeksiantajalle

Kehitysehdotukseni koostuvat omista mielipiteistani sek& tutkimuksistani, joita olen
peilannut keraamaani lahdeaineistoon. Halusin tuoda taéhan opinnaytetydhon asia-
kaslahtdisen nakokulman, jotta palvelu suunniteltaisiin ihmisille, jotka palvelua tuli-
sivat kayttamaan. Toivon, ettd opinnaytetyoni esittama nakokulma on herattanyt
ajatuksia toimeksiantajalleni palvelumuotoilun potentiaalisista mahdollisuuksista si-
sustussuunnittelupalvelua ja sen mukana tuoman lisdmyynnin mahdollisuuksia koh-

taan.

Ehdotan, etta kehittamiani ratkaisuja tutkittaisiin ja testattaisiin kaytannossa asiak-
kaiden kanssa viela laajemmalla otannalla. Tarkeimpina asioina pidan paneutu-
mista motiivipohjaiseen asiakassegmentointiin ja sen kautta, palvelupolkujen / pal-
veluiden tuotteistamisen seka konseptoinnin luomiseen. Ehdotan myds, etta palve-
luiden eri vaiheille kiinnitettaisiin huomiota. Tallaisia vaiheita ovat esipalvelu, ydin-
palvelu ja jalkipalvelu. Esimerkiksi esipalveluvaiheessa asiakkaan tulisi pystyé |0y-
tamaan tieto suunnittelupalvelusta, verkkosivuilta sekd myymaloistd henkildkun-
nalta ja esimerkiksi esitteen muodossa. Koen palvelutodisteet, kuten tiedostokan-
sion, myds oivallisena tydkaluna henkilokunnalle seka tarkeana apuvalineend ku-
luttaja-asiakkaalle remontoinnissa ja suunnitelmien toteutuksessa. Tiedostoja voi-

daan muokata myds muille asiakaskohderyhmille sopiviksi.

Ehdotan, ettd suunnittelupalvelua markkinoitaisiin nakyvasti kuluttaja-asiakkaille
esimerkiksi sosiaalisessa mediassa, kustannustehokkuden ja laajan levikin vuoksi.
Liséksi palvelua voidaan mainostaa myymalassa henkilokunnan osalta ja sen tueksi
voitaisiin kehittaa esite suunnittelupalvelulle. Esitteessa voisi kertoa napakasti suun-
nittelupalvelun eri vaihtoehdoista ja vaiheista, seké tiedostoista, jotka asiakas pal-

velusta saa. Koen mygs, etta palveluymparisté on myods suuressa roolissa palvelun
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kokemisessa. Asiakastapaamista ja suunnittelutyotéd varten myymalassa olisi hyva
olla esimerkiksi neuvottelutila tai -nurkkaus, jossa pystytdan keskustelemaan ilman
hairiéita ja myymalan vilinda seka pystyttaisiin laittamaan esille nayttavasti materi-
aaliehdotukset. Tapaamisessa voitaisiin tarjota pientd hengahdystaukoa asiak-

kaalle mm. kahvitarjoilulla.

Tuen toimeksiantajan edustajan ehdotusta siita, ettd palvelun houkuttimena voisi
toimia maininta maksetun suunnittelupalvelun hintahyvityksesta, tuotteita tilatessa.
Hintahyvitys tulisi mielestani kuitenkin hyvittaa asiakkaalta vain osittain. Hintahyvi-
tykselle vaihtoehtoina voivat olla erilaiset alennuskupongit palveluprosessin paat-
teeksi. Koen, ettd suunnitteluprosessin paatteeksi asiakasta voisi kiittda pienella
lahjalla. Yhteydenpito tulisi sailya my6s suunnitteluprosessin jalkeen mm. palaute-
kyselyn muodossa tai soittaen, jolloin asiakas saa esittaa kysymyksia, joita hanella
on mahdollisesti herannyt tilaus- tai remontointi vaiheissa. Kun remontit ovat valmiit,
suunnitelmien pohjalta toteutetut remontit voitaisiin valokuvata ammattilaisen toi-
mesta, jolloin RTV saisi nayttavat referenssikuvat toteutetuista suunnittelukohteista
ja tuotteista. Kuvia voitaisiin kayttda suunnittelupalvelua esiteltdessa uusille asiak-

kaille ja verkkosivuilla tuote- ja sisustussuunnittelukuvina.

Asiakkaiden mielesta suunnittelupalvelu koettiin tarpeelliseksi. En mydskaan l6yta-
nyt esteitd tai seikkoja, jotka vesittaisivat suunnittelupalvelun hyddyt. Koen, etta
RTV-Suunnittelija olisi etu niin asiakasnédkokulmasta kuin toimeksiantajakin kan-
nalta. Suunnittelupalvelu vie vahaisesti resursseja ja mahdollistaa silti liiketoimin-

nalliset lisamahdollisuudet.
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8.2 Asiantuntijuus ja itsearviointi

Tama opinnaytetyo oli tydelamalahtdinen ja mielenkiintoinen projekti, joka tuki am-
matillista kehittymistani. Onnistuin mielestani vastaamaan tavoitteisiin, jotka olivat
asiakkaiden suunnittelupalvelun toiveiden selvittdminen, suunnittelupalvelun seka
tiedostopohjien prototyyppien kehittdminen. Suunnittelupalvelun kehittdminen osoit-
tautui valtavaksi kokonaisuudeksi. Opinnaytetyoni oli laajempi kokonaisuus kuin sen
maarittAmat opintopisteet olivat, mutta koin joka osa-alueen projektin kannalta tar-
keana, jotta suunnittelupalvelusta saataisiin mahdollisimman realistinen kuva. Ta-
voitteiden selvittaminen vaati syvaa perehtymista aiheeseen ja erilaisten menetel-
mien kayttba asioiden selvittamista varten. Opinnaytetyoni sisalsi tutkimuksia, ke-

hittdmistyota ja produktioita, joissa padpaino oli kehittamistyolla.

Kaytin tassa opinnaytetydssa kulttuurituottajan tutkinnossa oppimiani projektinhal-
linta- seka tiedonhankintataitoja ja pysyin suunnitellussa aikataulussa. Opinnaytety6
mahdollisti luovuuden ja kokeilun kehittamishankkeessa. Lisaksi syvensin osaamis-
tani palvelumuotoilun menetelmissa ja asiakaslahtdisen nakdkulman tarkistelussa.
Opinnaytety0 tuki itsenaisia asiantuntijan taitojani, jotka uskon edesauttavan tyoela-
massa. Mielestani uutuusarvon maarittdminen jaakoot jokaisen lukijan omaksi paa-

tokseksi.

8.3 Kiitokset

Lopuksi haluan kiitta& koko henkilokuntaa, joka lahti innolla mukaan taman opinnay-
tetydn vaiheisiin ja auttoi asioiden selvittelyssa tarvittaessa. Henkilokunnan apu oli
tarkeaa opinnaytetyon sujuvuuden kannalta. Erityiskiitokset Laihian, Vaasan ja Sei-
najoen toimipisteisiin seka toimeksiantajan edustajalle Jorma Latva-Pirildlle, joka oli
aina tarpeen tullen tavoitettavissa ja kannusti tydssani. Kiitokset myos asiakkaille,
jotka arvokkaalla palautteellaan antoivat opinnaytetyéhoni sisallon.
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LIITE 1: Ohjeistus asiakaskyselyyn

Osallistu 50€ arvoisen
lahjakortin arvontaan!

OSALLISTUMISAIKA:
23.1.2018 - 6.2.2018

Vastaamalla sisustussuunnittelua koskevaan kyselyyn,
olet mukana RTV:n 50€ arvoisen lahjakortin arvonnassa!

Vastaajien kesken valitaan myds voittaja, joka paasee

halutessaan testaamaan sisustussuunnittelupalvelua!
(Sisalldstd sovitaan erikseen.)

Voittajalle iimoitetaan henkilokohtaisesti. Yhteystietoja el luovuteta koimannelle osapuolelle.
Kyselyn avulla haluamme kartoittaa toiveitanne koskien sisustussuunnittelupalvelua.

Kysely on toteutettu opiskelijatytna. Seindjoen Ammattikorkeakoulu, SeAMK.



LIITE 2: Asiakaskysely

Mimi:

Puh.nro: S3hkbposti:

Rasti ruutuun (voit valita useita vaihtoehtoja):
1. Kuulun ikSryhmasn:
[[Jete2ow [Jao3ov [ Jat-aow [ Jazsov [ Js1-6av [ Jeswe
2. Olen kiinnostunut:
Dsisusta misesta l:‘ remontoinnista Den kumm astakaan
3. Remontointia suunnitellessa voisin kaivata apua:

l:lmateriaal valinnoissa D madralaskennassa Dasen nusohjeissa

Dwﬁvalineissa l:len missdan
Dmuussa, missd?

4. Sisustussvunnittelussa voisin kaivata apua:
l:lideoinniﬁa
I:lrilan hahmottamisessa D miateriaali- ja variyhdistelmissa Den missaan
l:lmuuss.a_ missE?

5. Mikali RTVAIE olisi sisustussuunnittelija, kayttdisithd palvelua apuna
yllimainituissa asicissa? Mitd olisit valmis maksamaan siitd?

D‘wua D en  *summa: Dw-soc D 55.90€ Dmn-zmg
D muuta, mitd? £

6. Jossinulla on tiedossa remonttia vaativa kohde, jossa tarvitset apua
pikimmiten, woit osallistua ilmaisen suunnittelupalvelun arvontaan:

I:ltmlerieduiss.a

[:Imaheriaaliual innoissa Dua’risuunnitreluss.a

I:lus.allisrun, remonttikohde:

Kiitos wastouksisto, olet mukono porontomassa palveluomme!

Namn:

Tel: E-post:

Kryss i rutan (du kan v3lja flera alternativ):
1. lag hir till ldersgruppen:

Dunderznér Dzn-aaér Damuar Dﬂl-ﬁﬂér Dsmaar Dssén

2. lag ar intreserad aw:

I:‘inredning I:‘rencwering Dinge‘t av dem

3. Vid planering av renovering skulle jag kunna behdva hjdlp med:
I:‘materialual I:Imal:erial Atgang
Dvarlm,'g Dprndulairlfnrrnation
Dnégur annat , vad?

4. Vid inredningsplanering skulle jag kunna behiva hjalp med:
I:‘ide'er Dmaterial\ml
I:‘art uppfatta/se utrymmet I:‘fa'rgplanering
I:‘négnr annat, vad?

5. Om det skulle finnas en inredningsplanerare pd RTV, skulle du anvinda
nidgot av ovanstdende tjdnster. Vad skulle du vara beredd att betala fér

dessa tjdnster?
‘summa:DlD-SO{ Dss-guc Dmﬂ-zmt

(e
négot annat, vad? €

D installationsanvisning

D inget av dem

Dmaherial- och farg kombinationer
Dnget avdem

O

6. Om du har nigot objekt som kriver renovering, deltag i utlottningen av
en kostnadsfri planeringstjanst:

l:l deltar, renoverings objekt:

Tack fér swaren, du dr med och fGrbdttrar wir service!
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Nimi:

Puh.nro: Sahkoposti:

Rasti ruutuun (voit valita useita vaihtoehtoja):
1. Kuulun ikdryhmadn:

Dallezm Dm-anu I:l}l--tl]v |:|a1-5cw Dsu;m.- Dssm

2. Olen kilnnostunut:

E‘sisustamisesta

3. Remontointia suunnitellessa voisin kaivata apua:
D asennusohjeissa

l:l en missaan

I:'rernonlninnista D en kummastakaan

Dmateﬁaalivalinnuissa Dméér&ilash&nnassa
[ Jtvovatineissa
El muussa, missa?
4. Sisustussuunnittelussa voisin kaivata apua:
E‘ ideoinnissa
E‘tilan hahmottamisessa Dmateriaali-ja wariyhdistelmissd I:‘en missddn

D miuussa, missa?

5. Mikdli RTV:NE olisi sisustussuunnittelija, kiyttSisitkd palvelua apuna
yllamainituissa asivissa? Mita olisit valmis maksamaan siit3?

RE [[Jen  =summa:[ J10-50¢ [ ]ss-90¢ [ J100-200¢
I:l muuta, mitd? €

6. Jos sinulla on tiedossa remonttia vaativa kohde, jossa tarvitset apua
pikimmiten, voit osallistua ilmaisen suunnittelupalvelun arvontaan:

[:I tuotetiedoissa

l:lmaneriaalhtalinnoissa l:l\ri risuunnittelussa

Dusallistu n, remonttikohde:

Kiitos wostouksista, olet mukono parontomasso polveluomme!

Nammn:

Tel: E-post:

Kryss i rutan (du kan vilja flera alternativ):

1. lag hdr till Sldersgruppen:

[ Junder 2080 [ Jeo-30ar [ J31-0ar [ Jar-sosr [s1-68ar [Jesar+

2. lag dr intreserad awv:
Dinget av dem

[:I inredning [:Irenuuering

3. Vid planering av renovering skulle jag kunna behiva hjdlp med:
I:I materialval l:l material dtgang
[:I\.nerkryg D produktinformation
l:lnégut annat , vad?,

4. Vid inredningsplanering skulle jag kunna behdva hjdlp med:
I:I idéer E‘ materiahval
I:Iatr uppfatta/se utrymmet |:| fargplanering I:‘ inget av dem
I:I nagot annat, vad?

5. Om det skulle finnas en inredningsplanerare pd RTV, skulle du anvinda
nagot av ovanstiende tjdnster. Vad skulle du vara beredd att betala far

dessa tjanster?
*summa: [ [10-50€ [ |ss-o0¢ [ ]00-200¢

[Jrei
D nagot annat, vad? £

El installationsanvisning

[:I inget av dem

E‘ material- och farg kombinationer

[

6. Om du har ndgot objekt som kraver renovering, deltag i utlottningen av
en kostnadsfri planeringstjdnst:

I:‘ deltar, renoverings objekt:
Tack fér svaren, du dr med och férbattrar vdr service!
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LIITE 3: Palautelomake

Palautelomake, SeAMK opinndytetyd | Meri R.

Tama palautelomake koskee suunnittelupalvelun testausta, joka toteutettiin yhtend osana SeAMK:n
opinndytetydtd. Suunnittelijana toimi opiskelija Meri Rapo, jonka tydnantaja seka toimeksiantaja on
RTV-Yhtyma Oy. Suunnittelupalvelun tuloksia ja palautetta kdytetdan taustatietona opinnaytetydn
kirjallisessa osiossa.

Palautteella olette mukana kehittamassa RTV-Yhtyma Oy:n suunnittelupalvelua.

Pyydan vastamaan useammalla lauseella, perusteluin. Kiitos!

1. Oliko suunnittelu remonttinne kannalta nyt ajankohtainen?
Vastaus:

2. Olivatko suunnittelupalvelun vaiheet tarpeellisia ja etenivitki ne loogisessa
jérjestyksessd? Suunnittelupalvelun vaiheet: 1. Kotikdynti, 2. Tapaaminen myymailassa
(ideat ja materiaaliehdotukset), 3. 3D-kuvat sdhkbpostitse, 4. Tapaaminen myymaldssa

(Tiedostokansion lapikaynti) 5. Palauteosio/Projektin paatas.

Vastaus:

3. Kotikdynnilld oli alun perin tarkoitus katsoa l3pi teidan ennalta valitsemat kylpyhuone -
ideakuvat sekd pohjapiirustus. Suunnittelija teki kuitenkin ideakuvakollaasi -ehdotukset
sekd pohjakuvan tapaamisen pohjalta. Miten tamid vaikutti? Olivatko ehdotukset siita
huolimatta mieleisia ja toiveiden mukaisia?

Vastaus:

4. Olisitteko kaivanneet useampaa tapaamiskertaa? los vastasitte kylld, missd vaiheessa olisi
ollut hyva tavata useammin ja miksi?

Vastaus:

5. Auttoivatko 3D-kuvat hahmottamaan suunnitelmia?

Vastaus:



10.

11.

Palautelomake, SeAMEK opinndytetyd | Meri R.

Oliko 3D-kuvia ja vaihtoehtoja riittdvasti?

Vastaus:

Vaikuttiko tiedostokansio hyddylliselta? J5ikd jotain puuttumaan? Kehitysideoita:

Vastaus:

Olivatko tiedostokansiossa olevat tiedostot selkeita ja helposti ymmarrettavia?

Vastaus:

Koetteko, etté tiedostokansio voisi auttaa tuotteiden ja materiaalien -tilausvaiheessa?
Vastaus:

Mita olisitte valmis maksamaan vastaavanlaisesta suunnittelupalvelusta, joka sisdltdad
tiedostokansion? Voitte halutessanne perustella hintaa.

Vastaus:

Mitd mieltd olette, jos suunnittelusta maksettu hinta hyvitettdisiin osittain tuotteita
tilatessa?

Vastaus:
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Palautelomake, SeAME opinndytetyd | Meri R.

12. Vapaa palaute suunnittelijalle:

Palaute:

13. Vapaa palaute suunnittelupalvelusta:

Palaute:

Kiitos vastauksista jo palautteesta!



