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1 Johdanto

Vaeston ikdantyminen on yhteiskunnallinen ilmié niin meilla Suomessa kuin
globaalisti. Ikdihmisten nakdisten palvelujen tarve kasvaa ja tdma tuo haasteita,
mutta myds mahdollisuuksia yrityksille, julkiselle- ja kolmannelle sektorille.
Perustamisvaiheessa oleva Palveluyritys X aloittaa uuden yritystoiminnan, jolloin
yrityksen tulee erottautua heti alussa uudella ja innovatiivisella tavalla nopeasti
muuttuvassa toimintaymparistossa.  Yrityksen liikeideana on tarjota
henkilokohtaista ja kotiin tuotavaa palvelua ikaihmisille. Opinnaytetydn tuloksena
syntyva liiketoimintamalli on salainen ja se kuvataan osittain yleisella tasolla
likesalaisuuteen vedoten. Kehittdmistehtdvan toimeksiantaja on oma
perustettava yritys. Liikeidea vanhusten seurapalvelusta on lahtdisin Mirka
Saarisen Seurana-yrityksestd (Ojanpdd 2017, 18). Tassa opinnaytetydssa
kaytetadn ikaihmiset termid, sanan lampiméan mielikuvan vuoksi. Yritys haluaa
tukea ikaihmisten hyvinvointia ja elamanlaatua omalla yritystoiminnallaan.
Toimintaa ohjaamaan kehitetddn yrityksen arvolupausta viestiva innovatiivinen

lilketoimintamalli.

Toiminnallisen  opinnaytetydon  tavoitteena  oli  luoda innovatiivinen
liketoimintamalli Palveluyritys X:lle, joka kuvaa yrityksen yksityiskohtaisempaa
liketoimintaa ja strategian toteuttamisen suunnitelmaa. Liiketoimintamallia
kehitettiin asiakaslahtdisesti, ja sen tuli vastata ikdihmisten palvelun tarpeisiin ja
yrityksen arvolupaukseen. Innovatiivisen liiketoimintamallin kehittdmisen tueksi
haettiin syvéllisempaa tietoa kohderyhmasta laadullisen tutkimuksen avulla.
Tietoa haettiin asiakastuntemukseen, ymmarrysta asiakastarpeen
tunnistamiseen ja yrityksen strategisen ajattelun tueksi. Toisena tavoitteena oli
tunnistaa kannattavan liiketoiminnan ansaintamalli, joka mahdollistaa pysyvan
tulovirran yritykselle. Opinnaytetyosta rajattin  pois yrityksen varsinaiset
perustamistoimet. Toisaalta perustamistoimia vietin eteenpdin  koko
opinnaytetyoprosessin ajan ja kevaan 2020 Business Joensuun jarjestdman

Grow kasvuvalmennus aloittaville yrityksille -kurssin aikana.



Opinnaytetyon toinen luku maarittelee ja vertailee muutamien keskeisten
tutkijoiden laatimia innovatiivisia liikketoimintamalleja. Opinnaytetyontekijalla ei ole
aikaisempaa kokemusta yritystoiminnasta, liiketoimintamallien suunnittelusta ja
niiden toteuttamisesta valmiiksi malleiksi. Taman vuoksi mallien vertailu ja
kasitteen maarittely laajensivat yleista tietamysta asiasta. Télle opinnaytetyélle
valittiin Alexander Osterwalderin ja Yves Pigneurin kehittama Business Model
Canvas (BMC) -liiketoimintamallii, joka toimii opinnaytetydn viitekehyksena.
Osterwalderin ja Pigneurin malli kuvataan tarkemmin yhdeksan eri osa-alueen
kautta. Tassa luvussa kasitellaan myos strategiatyota kilpailukyvyn ja johtamisen
ulottuvuuksien nakodkulmasta. Strategia osuudessa perehdytaan tarkemmin W.
Chan Kimin ja Renée Mauborgnen laatimaan Sinisen meren strategiaan ja
kilpailun kiertoon. Luvussa kolme esitetddn opinnaytetyon lahtokohdat ja
tehtavat. Luvussa nelja esitellaan toiminnan prosessia ja analyysia. Neljannen
luvun alussa tutustutaan ikdihmisen nakoéiseen toimintaymparistoon ja
ikaihmiseen kuluttajana. Toiminnallisen opinndytetyon rakenteesta poiketen
luvussa neljla  avataan lukijalle laadullisen tutkimusmenetelman
dokumenttiaineistosta ja havainnoinnista saatuja tuloksia sekd autenttisia
lainauksia ja otteita haastatteluista ja paivéakirjan sivuilta. Tama auttaa lukijaa
ymmartamaan yrityksen kohderyhmaa ja yrityksen liikeidean ja liiketoimintamallin
kehittamista asiakasléhtotiselld ja arvoa luovalla tavalla. Luvussa viisi esitellaéan
yleisella tasolla kaksi tdmé&n opinnaytetyon tuloksena saatua visuaalista ja
innovatiivista liiketoimintamallia Palveluyritys X:lle. Luku Kkuusi kasittaa
yhteenvedon ja Iluvussa seitsemdn opinnaytetyontekijd pohtii omaa

oppimisprosessiaan ja omia tuntemuksiaan opinnaytetyon tekemisen aikana.

2 Innovatiivinen liiketoimintamalli strategian
toimeenpanevana voimana

2.1 Innovatiivisten liiketoimintamallien maarittelya ja vertailua

Tassa luvussa maaritellaan ja vertaillaan tutkijoiden laatimia innovatiivisia malleja

sekd niiden péaéapiirteitd. Teorian pohjalta opinnaytetyontekijalle muodostuu



laajempi kasitys innovatiivisista liiketoimintamalleista ja niiden soveltuvuudesta

perustettavalle yritykselle. Tama luo pohjaa yrityksen strategisille valinnoille.

Liiketoimintamalli tai liiketoimintakonsepti kasitteené on vaikeasti maariteltavissa.
Liiketoimintamalli voi tarkoittaa organisaatiorakennetta, palvelukokonaisuutta,
ansaintalogiikkaa, asiakaslupausta — yhdessa tai erikseen. (Saarelainen 2013,
19.) Termeja liiketoimintakonsepti ja liiketoimintamalli kaytetaan kirjallisuudessa
ja lahdemateriaaleissa rinnakkain. Té&ssad opinnaytetyossa kaytetaan
liketoimintamalli termia Kansalliskirjaston yllapitaman Finton, Suomalaisen

asiasanaston- ja ontologiapalvelun mukaisesti. (Finto 2016).

Amit ja Zott (2011, 39-40) toteavat, ettad yrityksien tekemét liiketoimintamallit
voivat olla hyvin erilaisia, vaikka ne vastaavat samaan asiakastarpeeseen ja
toimivat samoilla markkinoilla. Kirjoittajat maarittelevat liiketoimintamallille nelja
paateemaa, joita ovat tiedon kasittely ja analyysi, liiketoiminnan tekeminen,
yhteisty0 eri toimijoiden kanssa, arvon luominen ja yllapitaminen. Teemat
linkittyvat toisiinsa ja vahvistavat toisiaan. Liiketoimintamallin suunnittelu ja
tuotemarkkinoiden strategiat voivat olla tdydentavia, mutta eivat toisiaan
korvaavia. Innovatiivinen liiketoimintamalli syntyy luomalla uusia toimintoja ja
siséltoja. Yrityksen on tiedettavd, mihin asiakastarpeeseen uusi innovatiivinen
liketoimintamalli vastaa. Millaiset toiminnot auttavat tyydyttamaan asiakkaiden
tarpeita ja kuinka nama toiminnot voidaan linkittaa uudella tavalla? Innovatiivista
liketoimintamallia tavoittelevat yritykset voivat joutua luopumaan nykyisista
kumppanuuksista  ja  tulevaisuudessa voi olla edessa  uusien
yhteistyokumppaneiden hakeminen ja hallinnollisten jarjestelyjen muutos.
Yrityksen tulee miettia jokaisen sidosryhman arvonluontia ja liiketoimintamallia

tukevia ansaintamalleja.

Teece (2010, 173-180) puolestaan toteaa, ettd toimiva ja innovatiivinen
liketoimintamalli on vaikeasti kopioitavissa, koska mallin kopioiminen heikentaa
koko arvoverkoston toimintaa. Liiketoimintamallin on vastattava hyvin
asiakkaiden tarpeisiin, tuotettava arvoa asiakkaille ja tulovirtaa yritykselle.
Jokaiselle asiakassegmentille luodaan arvomekanismi. Teecen mukaan

liketoimintamalli  k&sitteend on yleisempi kuin liiketoimintastrategia.



Liiketoimintamalli tarvitsee tuekseen strategisen analyysin Kkilpailukyvyn
sailymiseksi. Mikali yritys haluaa suojella omaa kilpailukykyetuansa, strateginen

analyysi ja liketoimintamallianalyysi ovat talldin valttaméattomia toimenpiteita.

Parnellin, Stottin, Stonen, Aravopouloun & Timmsin (2017, 155-156) mukaan
innovatiivinen liikketoimintamalli muodostuu operatiivisesta strategiasta, johdon
strategiasta ja yrityksen toimintaperiaatteista. Innovatiivisen mallin tietoa
kaytetddan ohjaamaan johdon paatoksentekoa tuloksien saavuttamiseksi ja
kannattavuuden mittaamiseksi. Malli perustuu kilpailun kiertdmiseen ja sen tulee
olla huomiota herattava. Innovatiivinen liikketoimintamalli tarkoittaa kaytanndssa
sitd, ettd strategiaa muutetaan tulevaisuuden megatrendien mukaisesti eika

strategia saa sitoa yrityksen liiketoiminnan suuntaa.

Hamel (2000, 28-38) toteaa puolestaan, ettd innovoinnissa on kyse koko
liketoimintakonseptin uudistamisesta. Kilpailua ei kayda pelkastaan tuotteilla tai
palveluilla, vaan sita kaydaan liiketoimintakonseptien valilla. Innovointi liitetd&n
usein uusien teknillisten ratkaisujen liiketoimintaprosesseiksi, vaikka kyse on
yksikertaisesti tekniikan soveltamisesta uudella ja ainutlaatuisella tavalla. Hamel
haastaa yrityksen strategiaprosessia luovuuden, laajuuden, kekseligisyyden,
laajan osallistumisen ja oikeanlaisen suhtautumisen osalta. Han toteaa, etta
yrityksilla on vaikeuksia ymmartaa, miten organisaatioon rakennetaan syvallista
osaamista ja milla tavalla yrityksen tulee kannustaa visionaareja, jotta nama
pyrkivat luomaan jatkuvasti uusia innovatiivisia liiketoimintakonsepteja ja

kasvattamaan siten yrityksen varallisuutta.

Hamel (2000, 81-129) jatkaa, etta innovatiivisessa liiketoimintakonseptin
uudistamisessa on kyse kilpailun kiertdmisesta. Hanen mukaansa keskeista on
ymmartaa seuraavan lauseen opetus: "Mika ei ole erilaista ei ole strategista”.
Innovoinnissa on kyse strategian muuntelemisesta eli havainnoista,
purkamisesta ja uudelleen rakentamisesta koko liiketoimintamallin eri osissa.
Hamelin liiketoimintamalli koostuu neljdsta eri osa-alueesta, jotka ovat
asiakaspinta, ydinstrategia, strategiset resurssit ja arvoverkosto. Naita osa-
alueita yhdistdd kolme siltaa. Hyotty asiakkaille yhdistda asiakaspinnan ja

ydinstrategian, sisdinen koostumus puolestaan yhdistaa ydinstrategian ja



strategiset resurssit, yrityksen rajat yhdistdd strategiset resurssit ja
arvoverkoston. Hamelin mallissa yrityksen suunta kiteytyy missioon ja asiakkaan
kokemaan hyo6tyyn. Avainsanoja ovat tehokkuus, strateginen etu, ja
kilpailunkiertaminen.  Yrityksen  tulee ymmaéartdda muutoksen  voima
tarkastellessaan tulevaisuuden skenaarioita. Hamel toteaa: "Emme voi ajatella
pelkastdan mita tulevaisuus tekee meille, vaan mitda me voimme tehda

tulevaisuudelle”.

Alexander Osterwalderin ja Yves Pigneurin (2010, 14-17) innovatiivinen
liketoimintamalli kuvaa liiketoiminnan tapaa luoda, toimittaa ja yllapitdd arvoa.
Tutkijoiden malli on tarkoitettu kuvaamaan arvoketjua, joka toimii
pohjapiirustuksena strategialle. Liiketoimintamalli koostuu yhdekséasta eri
rakennuspalikasta, jotka osoittavat liiketoiminnan logiikan, jatkuvan tulovirran ja
ansaintalogiikan. Alla olevaan kuvioon on koottu tutkijoiden maéaarittelemat ja

keskeiset asiat innovatiivisten liiketoimintamallien kuvaamiseksi (kuvio 1).
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Maaritelma
Liiketoimintamallille ei ole clemassa
selkeadd maaritelmaa.
Melja yhtenevaa teemaa, joihin
liketoimintamalli yleensa litetdan:
o tiedon keruu ja analysointi
»  kuinka yritys tekee
liketoimintaa
o  yhiteistyd eri toimijoiden
kesken
» arvon luominen ja
sdilyttaminen.

Mikd el ole ernlaista el ole
strategista.” Kilpailuetu perustuu
kilpailun kiertoon. Kyse on koko
liketoimintakonseptin

uudistamisesta. "Emme odota sitd
mita tulevaisuus tekee meille, vaan
mita voimme tehd3 tulevaisuudelle.”

Liiketoimintamalli kuvaa
organisaation tapaa luoda, toimittaa
ja yllapitaa arvoa. Malli on
arkkitehtuunnen pohja, jonka avulla
luodaan systemaattisesti strategia,
joka sisallytetaan organisaation
rakenteeseen, prosesseihin ja
Jarjestelmiin.

Malli rakentuu kilpailun
kiertdmiseen, strategiaa
rakennetaan megatrendien
mukaan. Strategia ei saa sitoa
yrityksen toimintaa.

Malli on pohjimmiltaan
organisatorinen ja taloudellinen
arkkitehtuuri. Se ei ole
laskentataulukko tai
tietokonechjelma, vaikka
liiketoimintamalli voi olla osa
liketoimintasuunnitelmaa.

Kuvio 1. Tutkijoiden maaritelmat innovatiivisesta liiketoimintamallista.

2.2

Business Model Canvas -mallin esittely

Edella esiteltiin eri tutkijoiden méaaritelmid innovatiivisesta liikketoimintamalleista.

Seuraavaksi tarkastellaan lahemmin Osterwalderin ja Pigneurin luomaa BMC:t4,

joka soveltuu hyvin mikroyrityksen liikketoimintamallin ja strategian pohjaksi.

Mallina se on helposti ymmarrettava, yksinkertainen, looginen ja visuaalinen.
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Mallia voidaan muokata ketterdsti toimintaympariston muuttuessa ja verrata

aiemmin luotuihin liiketoimintamalleihin.

Osterwalderin ja Pigneurin BMC:n liiketoimintamallin soveltuvuutta uuden
liketoiminnan suunnittelun apuna on arvioitu SWOT-analyysin avulla. Mallin
vahvuuksia ovat kokonaisvaltaisuus, helppo ymmarryttavyys, tavoitteiden ja
arvolupauksen esittdamisen selkeys. Mallin heikkoutena ovat yksinkertaisuus,
asiakkaan ja yrityksen yhteisen arvontuotantoprosessin huomiotta jattaminen,
asiakkaan osallistamisen ja palvelundkdkulman puuttumisen laajennetun
palvelutarjooman huomioimiseksi. Uuden liiketoiminnan ymmartaminen, arviointi,
luomisen ja innovatiivisuuden lisdantyminen nahdaan mallin mahdollisuuksina.
Uhkana mallin ep&onnistumiselle, voidaan pitaa liian kevytta suunnittelutyota.
(Koski 2015, 1, 15.)

Osterwalderin ja Pigneurin liiketoimintamalli koostuu yhdeksasta elementista,
joka kattaa nelja paaaluetta. Paaalueita ovat asiakkaat, tarjonta, infrastruktuuri ja
taloudellinen kannattavuus. Yhdeksdn elementtia ovat asiakassegmentit,
arvolupaus, kanavat, asiakassuhteet, tulovirrat eli ansaintamalli, avainresurssit,
avaintoiminnot, avainkumppanit ja kustannusrakenne. Liiketoimintamalli on
prosessikaavio strategialle, joka siséllytetddn organisaation rakenteeseen,
prosesseihin ja jarjestelmiin. (Osterwalder & Pigneur 2010, 17.) Alla olevassa
kuviossa on Osterwalderin ja Pigneurin yhdeksan eri osa-aluetta siséaltava

liketoimintamallikanvaasi BMC (kuvio 2).
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Kuvio 2. Osterwalderin ja Pigneurin luoma arvoketjumalli Business Model Canvas
(Osterwalder ja Pigneur 2010, 44).

Osterwalderin ja Pigneurin (2010, 20—-21) mukaan liiketoimintamallin suunnittelu
aloitetaan asiakassegmentistd. Asiakkaat ryhmitelldadn samanlaisten tarpeiden,
kayttaytymisen ja ominaisuuksien mukaan. Yrityksen tulee valita, mita
asiakassegmenttia palvellaan ja mika jatetd&dn huomiotta. Segmentoinnin jalkeen
malli suunnitellaan asiakastarpeiden ymparille. Saarelainen (2013, 55) toteaa,
ettd asiakaslahtéinen yritys huomioi segmentointikriteereissdan asiakkaan
motiiveja ja tarpeita ratkaista jokin tietty ongelma tai asiakkaan halu palkita
itseaan. Storbackan ja Lehtisen (2006, 120—123) mukaan asiakkaat ovat erilaisia
ja kaikkia asiakkuuksia ei voida hoitaa samalla prosessilla. Mallissa otetaan
huomioon asiakkaan kokema palveluprosessi, joka tuo asiakkaalle parhaan

mahdollisen hyddyn. Malli huomioi myds yrityksen resurssien riittavyyden.

Arvolupauksesta tulee ilmeta mita arvoa luomme asiakkaille, mitd asiakkaan
ongelmaa olemme ratkaisemassa ja millaisen tarjooman yritys tuo kullekin
asiakassegmentille. Arvolupaus on yrityksen asettama ndkemys tuotteelle tai
palvelulle, joka luo arvoa ennalta mietityille asiakassegmentille. Arvolupaus voi

olla maarallinen, esimerkiksi tuotteen hinta tai palvelun nopeus. Se voi olla
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laadullinen, esimerkiksi asiakaskokemus tai muotoilu. Yrityksen arvolupaus voi
olla innovatiivinen, jopa hatkahdyttava ja sen tulee olla uusi, yksildllinen ja
erottautua kilpailijoista. Arvolupaus voi sisaltaa raataloidyn palvelun, lupauksen
laadukkaasta palvelusta ja brandista tai helppokayttdisestd ja helposti
saavutettavissa olevasta palvelusta. Se voi olla my6s nykyinen palvelu, johon on
lisatty uusia toimintoja tai ominaisuuksia. Yrityksen arvolupaus sisaltaa viestin
henkilokunnan osaamisesta, osaamisen kehittdmisesta ja ammattitaidosta.
(Osterwalder & Pigneur 2010, 22-25.)

Eri asiakassegmenteille suunnatut kanavat kuvaavat organisaation viestintaa ja
asiakkaiden tavoittamista. Asiakkaille viestitaan yrityksen arvolupausta, joka
auttaa asiakkaita tekem&&n ostopaatoksia. Vuorovaikutteinen viestinta eri
kanavien valilla toimii rajapintana asiakkaan ja organisaation vélilla. Asiakkaan ja
yrityksen valisella avoimella vuorovaikutuksella vaikutetaan
asiakaskokemukseen. Kanavien Kkautta viestitddn huomiota herattavista
toiminnoista, jotka varmistavat asiakastyytyvaisyyden ja jalkimarkkinoinnin.
(Osterwalder & Pigneur 2010, 26.)

Asiakassuhteet kertovat eri asiakassegmentteihin luoduista suhteista. Suhteet
voivat olla henkilokohtaisia tai verkkoympadristossa olevia suhteita.
Asiakassuhteet voivat olla asiakashankintaa, asiakassuhteiden yllapitamista tai
myynnin lisdamista. Asiakkaita osallistetaan vuorovaikutteiseen suhteeseen ja
pyydetdaadn arvioimaan palvelua henkilokohtaisen palautteen tai verkossa
annettavan ryhmépalautteen avulla. (Osterwalder & Pigneur 2010, 28-29.)

Asiakkaita osallistavan vuorovaikutteisen suhteen merkityksesté kirjoittavat myos
Bergstrom ja Leppanen. Heiddn mukaansa yrityksen on tunnettava tarkasti
asiakkaiden arvostukset, tarpeet, ostokayttdytyminen ja asiakkaiden kayttamaét
eri viestintakeinot. Vasta taman jalkeen yritys pystyy tarjoamaan yksilollista ja
asiakaslahtoista palvelua ja markkinointia. Kirjoittajat toteavat, etta yrityksen yksi
menestymisen  kulmakivista on suhdeajattelu ja sen hoitaminen.
Suhdeajattelussa otetaan huomioon Kkaikki yrityksen toimintaan liittyvat

sidosryhmat. (Bergstrom & Leppanen 2011, 15.)
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Ansaintamalli kertoo jokaisen asiakassegmentin tuoton. Mainonnasta tulevat
tulovirrat ovat hyoédyllisia varsinkin palveluyrityksille. Organisaation tulee
ymmartaa asiakkaan kokema arvo ja mistd asiakas on valmis maksamaan.
Yrityksen tulovirtoja ovat kertaostot ja suhdeasiakkailta saadut tulot. Yritykseen
sitoutuneet asiakkaat saavat siltd jatkuvaa arvolupausta tai bonuksia, joka tuo
yritykselle tasaisen tulovirran. Maksutapoja ovat kertamaksu, kayttomaksu tai
kuukausiveloitus. Hinnoittelu jaetaan asiakassegmentin tarpeen mukaan kahteen
eri kategoriaan joko joustavaan tai kiinteddn hinnoitteluun. (Osterwalder &
Pigneur 2010, 30-33.)

Yritys tarvitsee erilaisia avainresursseja liiketoimintamallin toimimiseksi ja
arvolupauksen luomiseksi. Palveluyrityksien avainresursseja ovat ihmisresurssit,
tiedolliset resurssit ja rahalliset resurssit. Avaintoiminnot varmistavat
liketoimintamallin toimivuuden. Avainresurssit ja avaintoiminnot yhdessa luovat
ja tuovat arvolupauksen. Ne varmistavat markkinoille paasyn, asiakassuhteiden
yllapitamisen ja rahavirtojen varmistamisen. Jokainen liikketoimintamalli tarvitsee
erilaisia avaintoimintoja ja avainresursseja. (Osterwalder & Pigneur 2010, 34—
37.)

Avainpartnerit ovat verkostoa ja kumppaneita, jotka tekevat lilketoimintamallin
mahdolliseksi. Yrityksen on luotava ja yllapidettava suhteita. Alihankintana
toteutetut toiminnot vapauttavat resursseja yrityksen ydintoimintoihin.
Avainpartnerisuhteita ovat strateginen liittouma yritysten valilla, jotka eivéat kilpaile
keskenaan, yhteisty0 kahden tai useamman kilpailevan yrityksen valill&, yhtymien
kesken luotu uusi liiketoiminta seka ostajan ja toimittajan valiset suhteet.
(Osterwalder & Pigneur 2010, 38-39.)

Kustannusrakenne kertoo kaiken yrityksen kuluista, joita syntyy kun liiketoimintaa
harjoitetaan. Kuluja syntyy, kun luodaan ja tuodaan asiakkaille arvoa ja pidetaan
ylla asiakassuhteita. Kulut rakentuvat avainresursseista, avainpartnerista ja
avaintoiminnoista ja siitd miten ne vaikuttavat yrityksen tulovirtoihin. Osterwalder
ja Pigneur kuvaavat kaksi erilaista kustannusrakennetta, hintapainotteinen ja
arvoperusteinen. Hintapainotteisessa kustannusrakenteessa minimoidaan kaikki

kulut mahdollisimman pieniksi, toisin kuin arvoperusteisessa
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kustannusrakenteessa keskitytaan arvoon ja  arvon luomiseen.
Kustannusrakenne sisaltda kiinteitd ja muuttuvia kustannuksia, jotka riippuvat
yrityksen tuotannollisten ja taloudellisten tekijéiden laajuudesta. (Osterwalder &
Pigneur 2010, 40-41.) Asiakassuhteen elinkaaren tarkastelu ja sen liittdminen
kustannusrakenteeseen on hyoédyllista, koska uusien asiakassuhteiden hankinta
maksaa enemman kuin jo olemassa olevien asiakassuhteiden yllapito. Uuden
asiakkaan hankintaan liittyvat markkinointitoimenpiteet tulevat huomattavasti
kallimmaksi, kuin jo kulutusprosessissa olevan asiakkaan pitaminen

tyytyvaisena. (Grénroos 2015, 319.)

2.3 Johtamisella ja strategiaty6ll&a kohti tavoitetta

2.3.1 Jaettu johtajuus

Yritysta tulee johtaa olipa kyseessa sitten mink& kokoinen yritys tahansa.
Johtaminen on tuloksien, hyo6tyjen ja asioiden aikaansaamista yhdessa koko
joukkueen kanssa, jossa jokainen pelaaja tuo oman osaamisensa joukkueen
hyvaksi. (Kamensky 2015, 91.)

Jaettu johtajuus on hyvan tydskentelyn ja johtajuuden vaalimista. (Juuti 2017,
18). Jaettu johtaminen on ihmisten johtamista, jossa tunteilla on suuri merkitys.
Ihmisten erilaiset tunnetilat vaikuttavat organisaation toimintaan positiivisesti tai
negatiivisesti. Tunteet tarttuvat ihmisten valisissa kohtaamisissa ja kollegtiivisilla
tunteilla on merkitysta tydyhteison ryhmahenkeen, ryhman kiinteyteen ja
toiminnan tuloksiin. (Juuti 2017, 126.) Ihmiset nayttavat tunteensa eri tavoin ja
emme Vvoi aina tietdd tai aisitia toisen ihmisen tunnetilaa. Tall6in tarvitaan
tunnedlya. Tunnealyn omaava ihminen tulee toimeen itsensa ja muiden kanssa

halliten myds omat tunteensa. (Sydanmaanlakka 2017, 199, 203.)

Yrityksella tulee olla selkeat tavoitteet ja padmaara, jotka ohjaavat yrityksen
toimintaa, luovat innostuneen ja motivoituneen tydilmapiirin. Avoin vuorovaikutus

lisdd organisaation toiminnan tehokkuutta. Se luo yhdenmukaisen sisdisen
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toiminnan ja ajattelun mallin. Se yhdenmukaistaa asiakkaalle valittyvaa ulkoista
viestia ja arvolupausta. (Juuti 2017, 145-146.)

Jaetun johtajuuden ja avoimen vuorovaikutuksen kulttuuri kannustavat hiljaisen
tiedon ja osaamisen jakamiseen. Palveluyritys X:n toimintaa ja osaamista
kehitetddn asiakaspalautteen avulla. Yritys havainnoi asiakassegmenttien
kayttaytymista ja vuorovaikutteisia asiakaskohtaamisia. Perheyrittdjana tuemme
ja arvostamme toisiamme. Haluamme viestia taman saman asian
asiakkaillemme. Yrittdjinda koemme olevamme tasa-arvoisia toimijoita. Avoin ja
rehellinen vuorovaikutteisuus luo turvallisuutta ja sitoutuneisuutta, joka motivoi

uuden luomiseen ja oppimiseen.

2.3.2 Arvojohtaminen

Palveluyritys X:n perheyrittdjat ovat yhdessé pohtineet ja ideoineet yrityksen
arvoja, jotka pohjautuvat Schwartzin arvokehikkoon. Yritykselle on laadittu
sisdiset arvot, jotka ohjaavat tekemaan tyota noyrasti, luotettavasti, asiakkaita,
yhteisty6kumppaneita ja sidosryhmid arvostaen. Palveluyritys X:n arvolupaus
kiteytyy asiakkaan kuuntelemiseen, yrittdjien empatiakykyyn ja aitoon

kohtaamiseen.

Kamenskyn (2015, 140) mukaan organisaatiossa tydskentelevien henkildiden
tulee tietdd, ymmartaa, sisistaa ja viestia yrityksen arvoista. Arvot tulee kytkea
paivittaiseen tekemiseen, koulutukseen tai vaikkapa yrityslahjana annettavaan
kahvimukiin. Alla olevassa kuviossa on kuvattu arvosuhteiden verkoston
ominaisuuksia, mukaillen Schwartzin neljad arvoulottuvuutta ja kymmenta eri
arvoa. (Schwartz 2012, 9.)
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Kuvio 3. Arvosuhteiden verkoston malli (mukaillen Schwartz, 2012, 9).

Perheessamme on aina arvostettu kulttuuria, perinteitad ja ikaihmisten tuomaa
viisautta eletyn elamén kautta. Taman vuoksi néiden arvojen siirtyminen osaksi
yrityskulttuuria on toimintamme téarkeimpia lahtokohtia ja mielestamme oikeassa
suhteessa toimintaymparistoon. Organisaatiotutkija Edgar H. Scheinin (1988, 9)
mukaan yrityskulttuurin tasot jakaantuvat kolmeen eri tasoon. Taustalla ovat
perusolettamukset eli ennalta mietityt uskomukset, ajatukset ja tunteet.
Toiminnan arvot ovat yritykselle luodut arvot, strategiat, tavoitteet ja filosofiat.
Arvot ovat silta nakyvaan kayttaytymiseen, kuten organisaation prosesseihin ja
rakenteisiin. (Schein 1988, 9.) Hyvan arvojohtamisen edellytyksia ovat
perusarvojen yhteensopivuuden sitominen yrityksen kulttuuriin ja strategiaan.
Toimintaympariston muuttuessa yrityskulttuurin tulee muuttua sen mukana.
Johdolta ja johtamisty6ltd vaaditaan esimerkillisyyttéd, avarakatseisuutta ja
pitkdjanteisyyttd. Tavoitteena on, ettda yrityksen arvot tulevat osaksi
organisaatiokulttuuria ja sidosryhmid. Henkiléston ja johdon palkitseminen tai
palkitsematta jattaminen on sidoksissa yrityksen arvoihin. (Kamensky 2015, 138—
139.)
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2.3.3 Palvelujen johtaminen

Palvelujen johtaminen perustuu palveluprosessiin, jossa asiakas on osa
prosessia kuluttamassa ja tuottamassa palvelua samanaikaisesti. Palvelujen
johtamisen malli perustuu ymmarrykseen mita tuotetaan, miten markkinoidaan ja
miten palvelu kulutetaan. Palvelutarjopoman rakentaminen aloitetaan
ydinpalvelusta, mahdollistavista palveluista ja tukipalveluista. Jotta asiakas saa
parhaan mahdollisen palvelukokemuksen, yrityksen tulee huomioida
ydinpalvelun lisdksi laajennettu palvelutarjpoma. Laajennettu palvelutarjooma
sisaltdd palvelun saavutettavuuden, vuorovaikutuksen ja asiakkaan
osallistumisen ulottuvuudet seka yrityksen palveluajatuksen. Palveluajatus viestii
asiakkaille mita ydinpalvelua, mahdollistavaa palvelua ja tukipalvelua yritys
tarjoaa. Yrityksen tulee kehittdd asiakaskohtaamisia ja opettaa asiakkaalle
kuinka palveluprosessissa kayttaydytddn. Laajennettu palvelutarjooma ottaa
huomioon palvelun lopputuloksen eli teknisen laadun ja toiminnallisen laadun eli
asiakkaan saaman kokemuksen toteutetun palvelun prosessissa. (Grénroos
2015, 221, 226-230.)

Kamensky (2015, 125-127) toteaa samansuuntaisesti, etta palvelujen
johtaminen liittyy prosessien johtamiseen. Prosessijohtaminen tuo strategista
tehokkuutta. Koko prosessin lapi meneva arvoketjuajattelu havainnollistaa
yritysta nakemaan, mitka arvoketjun osat ovat vaikuttavia tavoitteiden
saavuttamiseksi. Arvoketjun ja arvoverkostojen tarkastelu asiakkaan ja
verkostokumppanin nakokulmasta auttavat yritysta luomaan
asiakaslahtdisemman liilketoimintamallin. Ymmartamalla paremmin
kumppaneiden prosesseja, yritys voi I6ytda niitd asioita, joilla se saavuttaa
pitkdaikaista menestysta ja kilpailuetua liiketoiminnassaan. Prosessit kuvataan
mahdollisimman tarkasti, jotta pystytdan vaikuttamaan toimintaan ja taloudellisiin
vaikutuksiin. Huolellinen kuvaus antaa mahdollisuuksia tehostaa prosesseja,

esimerkiksi poistamalla tarpeettomia toimintoja.

2.3.4 lkajohtaminen
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Jokainen yritys, yhteis6 tai organisaatio on osa meitd kaikkia ympéardivaa
yhteiskuntaa. Yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset, esimerkiksi teknologian,
ikdantymisen, monimuotoisuuden ja taloudellisten vaikutusten osalta, tuovat
haasteita ja mahdollisuuksia yritysten liiketoimintaan niin paikallisilla kuin

globaaleilla markkinoilla. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2016, 7.)

Tybyhteis0 koostuu hyvin erilaisilta taustoiltaan, idltdéan ja erilaisessa
elamanvaiheessa ja —tilanteissa olevista persoonista. Ikdjohtaminen huomioi
heidat yksildina ja kytkee eri-ikdisten vahvuuksia yrityksen voimavaraksi.
Ikdjohtamisesta hyotyvat seka tyontekija ettd tydnantaja. Eri-ikdisten johtamisen
yhtend tydkaluna voidaan kayttaa ikaohjelmaa. lkaohjelma sisaltda tyduraa,
tyossajaksamista, o0saamista, o0saamisen Kkehittamista, tyoaikajarjestelyja,
tyoterveyshuoltoa ja yksilon oman terveyden edistamiseen liittyvia toimenpiteita.
Ikaystavallisessa yrityksessa tuetaan ikaantyvien henkildiden tydkykya, ja
huomioidaan samalla nuorempien tyontekijoiden erilaisia tarpeita. Eri-ikdisten
yhteistyon tukemiseen on monia erilaisia keinoja, kuten hyva perehdys, ty6- ja
tehtavakierto, mentorointi, hiljaisen tiedon siirto, tydparitydskentely tai

tyotehtavien muokkaaminen. (Rauramo 2016, 11.)

Yhdenvertaisuuslaki (1347/2014) kieltéd syrjinn&n muun muassa ikaan,
kansalaisuuteen, kieleen, uskontoon, vakaumukseen, mielipiteeseen,
perhesuhteisiin, terveydentilaan, vammaisuuteen, seksuaalisen suuntautumisen
tai jonkun muun henkildon liittyvan syyn perusteella. Tyo- ja elinkeinoministerion
julkaisun (2016, 7-9) mukaan yhdenvertaisuus takaa Kkaikille samanlaiset
mahdollisuudet uralla etenemiseen, hairittomaén tydskentelyyn ja
koulutukseen. Yritykset, jotka ovat tiedostaneet henkildstén monimuotoisuuden
voimavarana ja osaavat hyodyntaa tietoa oikein, voivat saavuttaa merkittavaa
etua liiketoiminnalleen. Tyo6yhteison kokema yhteenkuuluvuuden tunne,
sitoutuminen yrityksen arvoihin ja toimintaan vaatii kuitenkin pitkajanteista ja

suunnitelmallista monimuotoisuuden johtamista.

2.3.5 Strategiatyo
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Palveluyritys X:n yrittdjat ovat yhdessa pohtineet strategiatydon tarkeytta.
Strategian on oltava helposti ymmarrettava ja ketterasti muokattavissa
vastaamaan tulevaisuuden mahdollisuuksiin ja haasteisiin. Jokainen yrittdja
sitoutuu osallistumaan strategiseen ajatteluun reflektoimalla omaa toimintaansa
ja oppimalla virheistdan. Uuden yritystoiminnan aloittaminen ja toiminnan
kehittdminen vaativat jatkuvaa toimintaympariston, verkostojen, resurssien

hallinnan ja oman jaksamisen seuraamista — tdssa nékyy strategiatydon merkitys.

Strategia kasitteena tarkoittaa sodankayntid-, sodanjohtotapaa, -taitoa tai
perusluonteista toimintasuunnitelmaa (Kotimaisten kielten keskus, 2020).
Strategia parantaa tehokkuutta, antaa suuntaa ja luo johdonmukaisuutta
organisaation toiminnalle. Sanotaan, etta organisaatio ilman strategiaa on kuin
tuntematon persoona. Strategia jarjestaa ja integroi eri osien toimintaa, luo normit
organisaatiokulttuurille, viestinnélle ja hiljaisen tiedon siirtdmiselle. (Minzberg
1987, 25-29.)

2.3.6 Sinisen meren strategia

Strategiatyon lahtokohtana on maarittdd, millaisella strategialla yritys l&htee
tavoittelemaan visiota. Yrityksen arvot puolestaan motivoivat yrityksen sisaista ja
ulkoista toimintaa. Sinisen meren strategia eroaa totutuista strategioista kilpailun,
toimialan rakenteiden, strategisen luovuuden, suunnitteluprosessin ja tekemisen
osalta. Monet yritykset kiinnittavat huomiota kilpailuedun saavuttamiseen ja
kilpailijoiden arvioimiseen, asiakkaan saaman arvon sijaan. Kilpailuun
keskittyneet yritykset sitovat itsensa punaiselle merelle ja hyvaksyvat niin
sanotun perinteisen sodankaynnin. Strategia voi muokata rakenteita luoden
uuden markkinatilan. Tama perustuu siihen, ettd markkinoiden rakenteet ja
toimialan rajat eivat ole ennalta maarattyja. Toimijat voivat omalla innovatiivisilla
ndkemyksillddn muokata toimialan rajoja. Strateginen luovuus ja
innovaatiotoiminta on nahty aiemmin sattumana. Strategista luovuutta
kannustavassa yrityksessa tama nahdaan arvoinnovaationa ja jarjestelmallisena
toimintana. Sinisen meren strategia korostaa toiminnan sisallyttamista

strategiaan heti strategiatyon kaynnistdmisvaiheessa, jolloin se on myéhemmin
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helppo jalkauttaa toimintaan seka yksil6 ettd ryhmatasolla. (Kim & Mauborgnen
2015, 15-18.)

Tassa opinnaytetyossa rakennetaan Palveluyritys X:lle strategia Kimin ja
Mauborgnen kehittdméan Sinisen meren strategian ja Osterwalderin ja Pigneurin
luoman BMC:n avulla. Liiketoimintamallin ja strategian suhde havainnoi
liketoimintamallin eri osien keskinaistd vaikuttavuutta. Se havainnollistaa
ymmartamaan, kuinka yhden osan vaihtaminen vaikuttaa muihin arvoketjun osiin.
Nelikentta tytkalun avulla simuloidaan arvoinnovaation luomista. (Osterwalder &
Pigneur 2010, 226-228.) Sinisen meren strategian kulmakivend on
arvoinnovaatio, joka tekee Kkilpailusta niin sanotusti mitattdoman. Strategian
tarkoituksena on luoda uutta toimialaan kuulumatonta markkina-asemaa ja saada
uudenlaista innovatiivista arvoa asiakkaille ja yritykselle. Arvoinnovaatio voidaan
kiteyttaa liiketoimintamalliin, jossa innovointi liitetdén kiinteana osana hyotyyn,
tulovirtaan ja kustannuksiin. Arvoinnovaatio syntyy differoimalla ja pienentamalla
kustannuksia. Alla olevassa kuvassa havainnollistaan arvoinnovaation
syntymista, jossa yrityksen tekemat toimenpiteet vaikuttavat myonteisella tavalla
kustannusrakenteeseen ja ostajan saamaan arvoon. (Kim & Mauborgne 2015,
45-49.)
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Kuvio 4. Arvoinnovaatio kustannusrakenteen ja arvolupauksen keskiossa (Kim ja
Mauborgne 2015, 49).
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Osterwalderin ja Pigneurin (2010, 226) mukaan Sinisen meren strategia on
taydellinen lisa analyyttiseksi tytkaluksi BMC:lle. Yhdessa ne muodostavat
kilpailukykyisemman viitekehyksen, joka kyseenalaistaa alalla totutun
liketoimintamallin ja yrityksen arvolupauksen. BMC tukee Sinisen meren
strategiaa ymmartamaan liikketoimintamallin eri osien vaikutusta toisiinsa.

Arvoinnovaatio syntyy luomalla uusia kilpailuttomia markkina-alueita.

Sinisen meren strategian arvoinnovaatio luodaan neljan kriittisen kysymyksen
avulla. Ensimmaiseksi yritys pyrkii poistamaan arvoa tuottamattomat toiminnot tai
ne toiminnot, jotka ovat menettéaneet kilpailuetunsa. Toiseksi yrityksen on
mietittava mita tuotetta, palvelua tai toimintoa voidaan supistaa verrattuna alan
normistoon. Kolmanneksi korostetaan niitd tekijoitd, joita alalla ei yleensa
korosteta. Neljanneksi asiakkaalle luodaan uudenlaisia arvoa tuottavia asioita, ja
yritykselle uudenlaisen ansaintalogiikan ja hinnoittelumallin. (Kim & Mauborgne
2015, 63-64.) Alla olevassa kuviossa havainnollistetaan nelikentan vaikutusta

uuden arvon luontiin (kuvio 5).

Uusi

tarjonta

Supista

Kuvio 5. Neljd kysymystd uuden arvoinnovaation luontiin (Kim ja Mauborgne
2015, 63).

Sinisen meren strategian periaatteena on markkinarajojen muokkaaminen
kuuden eri keinon avulla. Yrityksen johdon on paéastava pois lilan ahtaasta
toimialarajoitteista, samoista ja tutuista asiakasryhmistd, toimialojen
yleistdmisesta tunne- tai toimintatasolla ja strategian laatimisesta ainoastaan

puolustautumista varten. (Kim & Mauborgne 2015, 81-82.) Alla olevassa
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kuviossa kuvataan kuusi erilaista keinoa markkinarajojen muokkaamiseen (kuvio
6).

Misti waihtoehtoiset toimialat *  palvelut eivat ole kervaavis vaan
vaihtoehtoisia

» tiedosta miksi asiakkast valitsewvat
juuri sinut, karsi kaikki muu

»  palvelun tarkoitukset ovat samat,

mutta niiden muodot ja tehtéwvat

eroavat
Tarkastele toimialan sisaisia strategisia + tiedosta samaa toimialaa ja
ryhmid strategiza noudattavat yritylksien
ryhmt

»  selvita mitka tekijat ohjaavat
asiakkaan ostamaan tietyista

yritysten ryhmasta

Ymmarra ostajaketju * tiedosta ostaja joka maksas

tuotteen tai palvelun
» tiedosta varsinginen kaytajs

* tiedosta muut ostopaatoksen

vaikuttajst
Tarkastele t&ydentavia tuotteita ja *  maaritd mité kokonaisratkaisuja
palveluja ostajat hakevat

*  mieti mita tapahtuu ennen palvelun
kayitoa, kéyion sikana ja sen

jalkeen
Mieti vetoaako yrityksen toimiala * tarkastels, jos toimiala on
tunteisiin vai toimintzan tunnepohjainen miten vaoit lis&ta

toiminnallisuutta
*  jos ala on toiminnallinen miten voit

lisata tunnepohjaisuutta

Keskity tfrendin arvicimisesta asiakkaan + trendit ovat tarkeitd lilketoiminnalle
SREmas anvoon ja miten se vaikuttas * ne ovat peruuttamattomia
yrityksen liketoimintamallin »  niilld on selked kehityskaari

Kuvio 6. Markkinarajojen muokkaamisen kuusi keinoa (Kim ja Mauborgne 2015,
81-115).

Yrityksen johdon tulee laajentaa nakemystddn keskinaisestd Kkilpailusta
markkinarajojen uudistamiseen kohti sinisi&a merid. Johdon on keskityttava uusien
markkinamahdollisuuksien luomiseen toisin kuin etsia ja ennustaa toimialojen
uusia trendeja. Johdon luoma strategia siniselle merelle padsemiseksi nahdaan
jarjestelméllisesti etenevand prosessina — ei hallitsemattomien ideoiden

testausalustana. (Kim & Mauborgne 2015, 114.)
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3 Lahtbkohta ja tehtavat

Opinnaytetyontekija on perustamassa perheyritystd, jonka tehtdvana on tuottaa
kotipalvelun tukipalvelua ikaihmisille ja valillisesti heidan omaisilleen.
Opinnaytetyon  lahtokohtana on  kehittdd liikeideasta innovatiivinen
liketoimintamalli, joka toimii yrityksen strategiana, liiketoiminnan ohjaajana ja
arvoketjuna. Liiketoimintamalli mahdollistaa strategian helpon visualisoinnin,
operatiivisen toiminnan ja pidemm&n ajan strategian toteutuksen.
Liiketoimintamalli tuo varmuutta toiminnan aloittamiseen ja kertoo yrityksen
paamaaran ja toiminnot kuinka tavoitteeseen péaastaan. Innovatiivisuus
puolestaan kertoo yrityksen sisélla olevasta luovuudesta ja ketteryydesta toimia
nopeasti muuttuvassa toimintaymparistossa. Yritys tulee toimimaan arvot edella
kuitenkin niin, ettd se toteuttaa yhteiskunnallista tehtdvdansa toimimalla

kannattavasti.

Opinnaytetydssa pyritd&n vastaamaan opinnaytetyon tehtaviin ja muodostamaan
syvallisempi  kasitys  yrityksen  potentiaalisista  asiakkaista, heidan
toimintatavoistaan ja elinpiiristdaan. Syvallisempi kohderyhman tuntemus auttaa
opinnaytetyontekijgd suunnittelemaan ja toteuttamaan ikdihmisen nakdisen
liketoimintamallin, joka ottaa huomioon potentiaalisten asiakkaiden toiveet ja
tarpeet seka yrityksen arvolupauksen. Téassa opinnaytetydssa yrityksen nimen

korvaa Palveluyritys X, koska yrityksen varsinaista nimea ei ole viela rekisteroity.

Taman opinnaytetyon tehtévia ovat:

e Miten luodaan asiakaslaht6inen ja innovatiivinen liikketoimintamalli, joka

vastaa ikaihmisten palvelun tarpeisiin ja yrityksen arvolupaukseen?

e Miten saavutetaan samaan aikaan kannattava liiketoiminta, joka

mahdollistaa pysyvan tulovirran yritykselle?
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4 Tutkittava aineisto

4.1 Ikdihmisen nékodinen toimintaymparisto

Tassa  opinnaytetydossa  rakennetaan  uudenlaista ja  innovatiivista
liketoimintamallia, joka vastaa ikaihmisten yhteisollisyyden ja sosiaalisen
kanssakaymisen tarpeeseen. Uudistamisperusteinen opinnaytetyd tarkoittaa
uuden etsimistd kohtaamalla erilaisia rajapintoja (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2018, 29). Liikkeelle lahdetd&dn tutustumalla ikaihmisen nakoiseen

toimintaymparistoon.

Véaeston ikdantyminen on alueellinen, kansallinen ja globaalinen ilmi6. Sosiaali-
ja terveysministerion julkaiseman laatusuosituksen (2017, 11) mukaan
suomalaisen yhteiskunnan ikaantymisessd on kyse koko vaestorakenteen
muutoksesta — ei pelkastaan ikaihmisten maaran kasvusta. Tahan kehitykseen
vaikuttaa suurten ikaluokkien elakdityminen, syntyvyyden aleneminen ja elinian
pidentyminen. Vuoteen 2030 mennessa yli 65-vuotiaiden osuus vaestosta on
noin 26 %. (Tilastokeskus 2019.)

Kotihoidosta ja kotihoidon palveluista sdadetddn sosiaalihuoltolaissa ja
terveydenhuoltolaissa (Sosiaalihuoltolaki  1301/2014, Terveydenhuoltolaki
1326/2010). Suomessa on tavoitteena, etta ikaihminen pystyy asumaan omassa
kodissaan mahdollisimman pitkaan. Julkisten, yksityisten yritysten ja jarjestojen
seka laheisten ja vapaaehtoisten muodostama verkosto mahdollistaa ikdihmisen
hyvan elaman omassa kodissa tai kodinomaisessa asumisymparistossa.
Henkilokohtaisen palvelun lisaksi ikdihmisten kotona asumista pyritaan
tukemaan erilaisilla teknologisilla ratkaisuilla. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
2020.)

Opinnaytetyontekija on pohtinut ikaystavallistd yritysta tulevan yritystoiminnan
nakokulmasta. Jamsén ja Kukkonen (2017, 7) kuvaavat ikaystavallista yritysta
kayttajalahtoiseksi, joka kohdentaa omia palvelujaan ikdihmisten tarpeita
vastaaviksi. Ikaystavalliset yritykset tukevat ikdantyvan asiakkaan

omatoimisuutta, itsemaardadmista ja hyvinvointia. Ikaihmisille kohdennetut
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palvelut houkuttelevat ikaantyvia asiakkaaksi ja yrityksella on mahdollisuus

kasvattaa omaa lilkevaihtoaan ja saada siten hyotya omalle liiketoiminnalleen.

Wilskan ja Kuoppamaen (2017, 145) mukaan ikdantyneet kuluttajat haluavat
pitdd huolta omasta fyysisesta, sosiaalisesta ja emotionaalisesta hyvinvoinnista.
Ikdihmiset haluavat olla osana erilaisia kulutusymparistdja, jotka tukevat heidan
hyvinvoinnin kehittdmista ja yllapitamista kaikissa elaméanvaiheissa. Digitaaliset
ratkaisut ja henkilokohtaisiset palvelut tukevat toisiaan, eiké& niiden tarkoituksena
ole kilpailla keskenaan. Yritysten tulee ymmartaa ikaihmisille soveltuvien
vuorovaikutustapojen muoto ja merkitys, joissa huomioidaan erityisesti

ikdantyvan vaeston aktiivisuus ja osallisuus kuluttajina.

Langen ja Velamurin (2014, 319-327) mukaan ikaihmiset arvostavat kohteliasta,
henkilokohtaista ja asiantuntevaa palvelua. Heille on tarkeaa, etta palvelu on
luotettavaa ja turvallista. Yritysten on kiinnitettdva huomiota liiketilojen
esteettomyyteen, ulkoasuun ja opasteisin. Tama ohjeistus patee niin
kivijalkakauppaan kuin verkossa tapahtuvaan liiketoimintaan. Uusien palvelujen
innovointi perinteista liiketoimintamallia laajentamalla voi lisata yritykselle uutta
tulovirtaa. Viestinnadn esteettomyys tulee nakya niin yrityksen Kkotisivuilla,
painetuissa materiaaleissa kuin suusanallisessa viestinnassa. Viestinnén tulee

olla selkeaa, ymmarrettavaa ja kohderyhmaa huomioivaa.

Kohlbacher ja Herstatt (2011, 6 — 7, 11 — 12) kayttavat ikaantyneistd kuluttajista
nimitysta The Silver Market. Kirjoittajat pohtivat hopeamarkkinoiden
segmentointia. Kaytetaanko olemassa olevia maaritelmia vai keksitddnkd uusia
segmentointikriteereita? Tuotteiden ja palvelujen on aidosti tyydytettava
ikdantyvien asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Palveluja suunniteltaessa on otettava
huomioon, kuinka Silver Market -segmenttia tulee lahestya ja miten heita voidaan

osallistaa tuotteen tai palvelun suunnitteluprosessiin.

Teknologian nopea kehittyminen on pudottanut monen ikdihmisen yhteiskunnan
tarjoamien palvelujen ulottumattomiin. Tarvitaan uusia teknologisia- tai palvelu-
innovaatioita, joilla madalletaan kynnystad ottaa haaste vastaan teknologisen

kehittymisen tiell&. Teknologisen laitteen on tuotettava uutta arvoa muillekin kuin
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laitteen tekijalle. Loppukayttajan lisdksi, uudenlaista arvoa tulee tuottaa niille
yrityksille, jotka ovat valmiita tukemaan ikaihmisten teknologista osaamista ja
pitavat sitd merkityksellisend omassa yritystoiminnassa. (Ruckenstein,
Suikkanen & Tamminen 2011, 45.)

Kohlbacher ja Herstatt (2011, 133—-134) kirjoittavat samansuuntaisesti. Heidan
mukaansa monet palvelut ja tuotteet suunnitellaan nuoremmalle vaestolle,
eivatka ne tuo pitkakestoista hyotya kayttajalleen. Lisaksi tuotteen ostaminen voi
edellyttaa lisapalvelun tai lisdosan ostamista. Ongelmia tasta syntyy silloin, kun
asiakas ei valttamatta tarvitse lisdpalvelua tai ei osaa hyddyntaa lisdosaa oikealla

tavalla.

4.2 Lahtotilanteen kartoitus

Opinnaytetyossa kaytetdan kvalitatiivista eli laadullista menetelm&a, jonka
l&htokohtana on todellisen elamén kuvaaminen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
tutkitaan kohdetta kokonaisvaltaisesti. Arvot ja tutkimuksessa esille tullut tieto
kietoutuvat toisiinsa. Tutkimuksen lahtokohtana on |10ytéa tai paljastaa tosiasioita,
ei todentaa sitéd miten asiat jo ovat talla hetkella. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2018, 161.)

Opinnaytetyontekijalla on pitka tyoura asiakaspalvelusta ja eri-ikaisten ihmisten
kohtaamisesta ja toiminnan kehittdmisesta. Hirsjarvi ym. (2018, 18-20) mukaan
tieto on syntynyt paattelyn ja omien havainnointien kautta, ikaan kuin
tiedostamatta. Pelkastd&dn omien arkihavaintojen perusteella muodostettu tieto
voi olla kuitenkin lilan yksipuolista ja epaluotettavaa. Tarvitaan tutkimuksellista
tietoa, jotta ymmarretaan ongelmien luonne ja keinot ongelmien ratkaisemiseksi.
Samalla voidaan loytaa ihan uusia kasitteitd, joiden avulla on mahdollista
tarkastella asioita laajemmin. Tutkimuksellinen tieto rikastuttaa omaa ajattelua ja

monipuolistaa arjessa syntynyttd maailmankuvaa.

Tutkimuksellinen kehittdminen on kaytdnndén ongelmien ratkaisemista, jossa

luodaan uutta tietoa ja ideoita ty0elaman kaytantoihin. Kehittdmistyon aikana
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tutkijan tulee olla aktiivisessa vuorovaikutuksessa tutkimukseen liittyvien tahojen
kanssa. Tutkimuksellisessa kehittdmistydssa kaytannosta ja teoriasta kerattya
tietoa arvioidaan systemaattisesti ja kriittisesti eri tutkimusmenetelmid hyvéksi
kayttaen. (Ojasalo ym. 2018, 18.)

4.3 Opinnaytetyon lahestymistapa, menetelmaét ja toiminnan analyysi

Opinnaytetyon lahestymistapa on tapaustutkimus eli case study.
Tapaustutkimusta kaytetaan laadullisen tutkimuksen lahestymistapana ja se
soveltuu hyvin taméan kehittamistyon tutkimustyypiksi. Opinnaytetydn tapaus on
innovatiivinen liiketoimintamalli, joka rakennetaan Osterwalderin ja Pigneurin
kehittaman BMC:n viitekehyksen avulla. Kehittamistydssa halutaan ymmartaa
syvallisemmin kehittdmisen kohdetta ja tuottaa uusia kehittdmisehdotuksia.
(Ojasalo ym. 2018, 52-55.)

Uuden palveluyrityksen nékdkulmasta tarvitaan monipuolista ymmarrysta
potentiaalisista asiakkaista, heidan toiveistaan ja tarpeistaan seka siita miten
yritys omalla liiketoiminnallaan pystyy tuottamaan ja tukemaan asiakkaan
saamaa arvoa. Tiedon saamiseksi ja ymmartamiseksi kaytettin vapaata
ideointia, luovuutta ja toisiaan tukevia menetelmida. Dokumenttianalyysin
tarkastelun kohteena olivat puolistrukturoidut teemahaastattelut, jotka toteutettiin
yksilo- ja ryhm&haastatteluina. Toinen tiedonkeruumenetelmé oli lahes vuoden
ajan kirjoitettu péaivékirjan teksti, jonka Kkirjoittaja kuuluu tarkasteltavaan
kohderyhmaan. Kolmantena menetelmana kaytettin  kohderyhman- ja
dokumenttien havainnointia. Haastattelut ja paivakirjan teksti analysoitiin
laadullisen tutkimuksen yleisen mallin mukaisesti. Malli soveltuu kuvaamaan
myo6s dokumenttianalyysia. Dokumentit analysoitiin olemassa olevan ilmisisallén
perusteella. Havainnoinnin ja paivakirjan osalta pyrittin ymmartamaan myos

piilossa olevia viesteja. (Ojasalo ym. 2018, 136-138.)

Opinnaytetyontekija on halunnut tuoda tutkittavan aineiston lahemmaksi lukijaa.
Koodaamisen ja luokittelun lisaksi haastattelujen, paivakirjan ja

havainnointitilaisuuden aineistojen pohjalta on kirjoitettu erilliset tiivistelmét
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kohderyhman syvallisempaa ymmartamista varten. Opinnaytetydntekija tuo esille
tdssd luvussa autenttisia  lainauksia  dokumenttiaineistosta  tekstin
elavoittamiseksi. Tam& auttaa lukijaa ymmartaméaan tehtya tutkimustyota ja
perustettavan palveluyrityksen tarpeellisuutta, koska tuloksissa esitetty valmis
liketoimintamalli ja johdon strategiset linjaukset halutaan pitda osittain

yrityssalaisuutena.

Ojasalo ym. (2018, 138-142) mukaisesti nauhoitetetut aineistot kuunneltiin ja
liitteroitiin, jonka jalkeen niita tarkasteltin useaan kertaan. Litteroitu aineisto
tiivistettiin  aineistolahtdisen sisadllonanalyysin avulla, jotta saatiin selville
ikaystavallisen yrityksen menestymisen mahdollisuudet lopullista
liketoimintamallia  varten.  Alkuperéisaineisto  ryhmiteltin  ja  koodattiin
Osterwalderin ja Pigneurin BMC:n osa-alueiden nimia hyddyntaen. Koodatulle
aineistolle rakennettiin taulukko, jossa eri osa-alueet erotettiin vareilla toisistaan.
Haastattelut koodattiin ja taulukoitiin kukin osa-alue erikseen. Tamén jalkeen
rakennettiin uusi taulukko, jossa yhdistettiin yhteen taulukkoon kaikista kolmesta
haastatteluaineistosta kerattyja yhtenevaisyyksid, noudattaen alkuperaista

koodausta (liite 1).

Paivakirjan aineistoon tutustuttin useaan eri otteeseen. Paivakirjan teksti
tiivistettiin ja siita pyrittiin l0ytamaan samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia
verrattuna haastatteluaineistoon. Aineistosta keréttiin sanoja ja lauseita, jotka
olivat yhtenevaisia tai erosivat haastattelujen kokonaisanalyysista. Samalla
havainnoitiin paivéakirjan Kkirjoittajan piilossa olevia tuntemuksia ja tunnetiloja.
Opinnaytetyontekij on pitkan tyduransa aikana havainnoinut ja ollut osallisena
useissa kohderyhmé&n tapahtumissa ja asiakaspalvelutilanteissa. Taméan
arkihavainnoinnin lisaksi opinnaytetyontekijalla on ollut mahdollisuus osallistua
opinnaytetyoprosessin aikana kohderyhman jarjestamaan juhlatilaisuuteen.
Juhlatilaisuuden havainnoinnin merkitys oli ennen kaikkea ilmapiirin aistiminen ja

vapaamuotoinen keskustelu paikalla olleiden tuttavien kanssa.

4.3.1 Haastattelu
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Tassa opinnaytetydssa kaytettin haastattelun tyyppind puolistrukturoitua
teemahaastattelua. Haastateltavat valittiin perustettavan yrityksen toimialueelta
ja heidat valittiin harkitusti kohderyhmaan kuuluvina henkildina. He olivat ialtadan
69-84-vuotiaita. Haastateltaville kerrottiin, ettad haastattelut ovat luottamuksellisia

ja haastatteluaineisto havitetdan asianmukaisella tavalla.

Opinnaytetyon tekijdn kokemattomuus haastatella henkildita tulee ottaa
huomioon haastattelutyyppié valittaessa. Taman vuoksi haastattelussa kaytetyt
teema-alueet apukysymyksineen olivat ennalta maariteltyja, mutta niiden
jarjestys ja laajuus vaihtelivat eri haastattelutilanteissa. Haastattelut toteutettiin
sekd yksilbhaastatteluna ettd ryhmahaastatteluna. Harkinnanvarainen nayte
valittiin jo olemassa olevien yhteistybkumppaneiden ja melko laajan asiakas- ja

tuttavapiirin kautta. (Hirsjarvi ym. 2018, 208.)

Hirsjarven ym. (2018, 182) mukaan haastattelujen maaréad ei tarvitse rajata
ennakkoon. Haastatteluja jatketaan aineiston kylla&dntymiseen saakka, jolloin
tutkimuskysymysten kannalta ei enaa havaita uutta tietoa. Jokaisen haastattelun
jalkeen aineisto litteroidaan, tulos analysoidaan ja tarvittaessa muutetaan

haastattelurunkoa.

Palveluyritys X:n strategiassa toiminnan lahtokohtana on asiakaslahtoisyys.
Haastattelun avulla paastaan lahemmaksi kayttajaa ja potentiaalista asiakasta.
Talloin saadaan parempi kasitys asiakkaan tarpeista ja toiveista yritysta ja sen
tarjpamaa palvelua kohtaan. Saatu tieto hyddyttdd liiketoimintamallin
kehittamista. Harkinnanvaraisen naytteen perusteella  saavutetaan
syvdllisempaa tietoa asiakkaasta, mutta toisaalta suurelle maéarélle lahetetyn
kyselyn tulokset laajemmasta otoksesta jaavat talléin saavuttamatta. (Hirsjarvi &
Hurme 2010, 58-59.)

Ikdihmisten haastattelussa on tarkeada huomioida ikéaetiikka. Sensitiivisten
aiheiden ké&sittely tarkoittaa entistd tarkempaa aineiston suunnittelua ja
valmistautumista. Se koskee haastateltavien valintaa, itse haastattelutilannetta,
aineiston kasittelya ja raportointia. Tutkijan tulee huomioida haastattelun kulku,

tutkijan ja tutkittavan valtasuhde, luottamus ja vapaaehtoisuus. RIiittavan
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informoinnin ja suostumuksen lisdksi tarvitaan ennen kaikkea kohtaamisen ja

kuuntelemisen taitoa. (Luomanen & Nikander 2017.)

Kaikki haastattelut nauhoitettin haastateltavien suostumuksella aineiston
litterointia ja analysointia varten, joka toteutettiin pian haastattelujen jalkeen.
Aineisto litteroitiin sanatarkasti ja ryhmahaastattelun puhe erotettiin toisistaan
kayttamalla haastateltavan etunimen ensimmaista kirjainta. Pienida adnnahdyksia

ei litteroitu, koska ne eivat tuoneet oleellisesti lisdarvoa tutkimukseen.

Ensimmainen haastattelu toteutettiin syyskuussa 2019 ryhméhaastatteluna (liite
2). Opinnaytetyon tekija otti yhteytta kontaktihenkil6on, joka koordinoi ryhméan
kokoon. Ryhm& muodostui kuudesta haastateltavasta. Haastattelun
kokonaiskesto oli yksi tunti ja 30 minuuttia. Ryhmahaastattelu aloitettiin
haastattelijan esittaytymisella, jonka jalkeen siirryttiin luomaan asiakasprofiilit
kahdelle kuvitteellisille hahmolle. Ryhmakeskustelu oli vapaata ja vilkasta.
Haastateltavat toivat esille paljon arvokasta tietoa ikaihmisen arjesta. Ongelmiksi
koettiin vaikeudet likkumisessa, palvelujen saavutettavuudessa ja digitalisaation
vaikutuksesta ikdihmisen arkeen. Taman jalkeen haastattelua jatkettiin
haastatteljan ennalta miettimien teemojen ja aiheeseen johdattelevien
kysymysten avulla. Haastattelija halusi tietdd, millaisena haastateltavat itse
kokevat nykyajan elamdnmenon ikaihmisen kannalta, arvostetaanko ikaihmisia
ja ovatko palveluntarjoajat ottaneet heidat huomioon. Haastateltavat toivat esille
voimakkaasti ikdihmisten arvostuksen vahenemisen yhteiskunnassamme.
Nykyisen elam&nmenon lilan kiireinen tahti luo kielteista kuvaa
vanhusystavallisyyteen ja vahentdd kiireettotman yhdesséd olemisen aikaa.
Palvelujen digitalisoituminen aiheutti monille ongelmia sujuvaan asioiden
hoitoon, koska kenellakd&n haastateltavista ei ollut tietokonetta tai alypuhelinta.
Haastattelun keventdmiseksi haastateltavat saivat miettia kuvitteellisten
hahmojen avulla arkirutiineja yhden viikon ajalta, heijastaen niitd omakohtaisiin
kokemuksiinsa. Osa haastateltavista kertoi paivarytmin olevan hyvin
yksitoikkoinen, jolloin he kokivat olonsa hyvin yksinaiseksi. Osa taas kertoi
paivarytmin muodostuvan harrastuksista ja kodin tdista. Haastattelua jatkettiin

likkumisen teemakysymyksilla. Eniten keskustelua herattivat autottomuus,
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julkisen liikenteen kayttdmisen esteet ja kaverin puuttuminen, jonka kanssa voisi

lahted yhdessa asioille ja vapaa-ajan aktiviteetteihin.

Haastattelua jatkettiin kysymalla palvelun saavutettavuudesta, teknologiasta ja
tiedon saannista. Monimutkaiset yhteydenottojarjestelméat nykypaivan
palvelutarjoajaan herattivat haastateltavissa paljon keskustelua ja huolenaihetta.
Muun muassa tiedon saaminen on vaikeutunut huomattavasti, kun perinteinen
painettu materiaali on siirtynyt sdhkdiseen muotoon. Toisaalta kaytettavissa

olevat tulot vaikuttavat mahdollisuuteen ostaa tarjolla olevia tiedon lahteita.

Haastateltavat vastasivat kysymyksiin avoimesti ja toisiaan tukien. Haastattelun
loppuvaiheessa kysyttiin mielipidetta ikaihmisen palvelusta. Haastateltavat toivat
esille muutamia palveluja, joita kohderyhma kokivat tarkeéksi omassa arjessaan.
Naita olivat pankki-, terveydenhuolto, talonmies- ja remonttipalvelut. Lisaksi

palvelun tarjoajan tulee olla tuttu ja turvallinen tai l&heisten suosittelema.

Toinen haastattelu toteutettiin yksilohaastatteluna (lite 3). Haastateltava toi esille
nakemyksidan hanen ammatillisen osaamisen ja omakohtaisten kokemusten
kautta, muun muassa ikaihmisen arjen haasteisiin liittyvista asioista. Haastattelu
toteutettiin puolistrukturoidun teemahaastattelurungon avulla. Haastattelusta
sovittiin alustavasti toukokuussa 2019 ja tarkemmin elokuussa 2019. Haastattelu
toteutettiin haastateltavan kotona syyskuussa 2019. Haastattelun kesto oli noin
yksi tunti ja 30 minuuttia. Teemahaastattelurunkoa muokattiin paremmin
soveltuvaksi yksilohaastatteluun ja joitain kysymyksia tarkennettiin heréattamaan

syvéllisempé&é keskustelua aiheesta.

Haastattelija oli jo aiemmin kertonut haastattelun tarkoituksesta ja teemoista.
Haastattelun alussa asiat kerrattiin lyhyesti. Haastattelu aloitettiin kysymyksella
nykyajan elamanmenosta ikaihmisen nakokulmasta. Haastateltava toi esille
ikdihmisen arvostuksen puuttumisen ja kahtiajaon nuorten ja vanhojen ihmisten
valilla. Haastateltava kiteytti elamanmenon seuraavasti "Se joka pystyy ja jaksaa
ja osaa itse hankkia tietoa ja taitoa ne parjaavat, mutta heikompi kuntoiset ja

heikompi tuloiset niin niilld on varmasti vaikeeta”.
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Haastateltava totesi digitalisaation kehityksen liilan nopeaksi ikaihmisten osalta.
Yh& useampi organisaatio on siirtdnyt palvelunsa ja tiedottamisen verkkoon joko
kokonaan tai osittain. Ennen joka kotiin jaettu paperinen lehti on luettavissa
nykyaan vain sahkoisesta formaatista. Tiedot, taidot ja kaytettavissa olevat tulot
vaikuttavat mahdollisuuteen ottaa kayttéon digitaalisia laitteita. Haastateltavaa
huolestutti sairaudesta parantumisen jalkeinen aika. Ryhmasta irtautuminen
tapahtuu yllattavan nopeasti. Sosiaalinen paine kertoa poissaolon syy voi tuntua
haasteelliselta, koska ei oikein tiedetd miten tulisi toimia. Tuleeko kertoa poissa
olon syy ryhmalle tai kaupassa olevalle tuttavalle vai ei? Tama voi aiheuttaa

hammennysta ja pelkoa lahtea yksin liikkeelle.

Haastateltava toi esille huolensa syrjaseuduilla ja taajamien ulkopuolella asuvien
ikaihmisten liikkumisen ongelmista. Lahipalvelujen katoaminen pakottaa heita
muuttamaan kaupunkiin palvelujen perassa. Haastateltava toteaa, etta
henkilokohtaisen tukipalvelun avulla voitaisiin vahentdd yksindisyyden ja
syrjaytymisen riskid ja osallistaa ikaihmisia erilaisiin aktiviteetteihin. Palvelujen
ostaminen yksityiselta sektorilta voi olla osalle ikdihmisista haasteellista heidan
vahaisten tulojen vuoksi. Haastateltava toteaa asian seuraavasti: "Suurin osa
kaytettavissa olevista tuloista menee perustarpeiden tyydyttamiseen eli
lampimé&n kodin, ruoan ja puhtauden yllapitamiseen”. Haastateltava avasi
haastattelijalle laajasti ikdihmisen arjen ongelmiin liittyvia asioita ja millaisia
kehittamisen kohteita tulee miettida, kun puhutaan ikdihmisten osallisuudesta,
hyvinvoinnista ja elaméanilon saavuttamisesta. Haastateltavan mielesta osallisuus
ja  mahdollisuus vaikuttaa ikaihmisida koskeviin paatoksiin  jo niiden
valmisteluvaiheessa, luo keskindista luottamusta yhteiskunnan eri toimijoiden
valilla. Samalla se lisda tietamysta ikaihmisten arjen tarpeista ja haasteista ilman
valikasia, ja tuo arvostuksen tunnetta ikaihmisille paikallisesti ja koko
yhteiskunnan tasolla. Kysyttdessad millaisena haastateltava pitdd ikaihmisen
nakoista palvelua, han vastaa seuraavasti: "Palvelun tulee olla ystavallista,
luotettavaa ja osaavaa. Hyva palvelu tuo nautintoa ja sisaltba elamaan.
Ensikohtaaminen luo odotukset jo seuraavalle kerralle, joten siihen kannattaa

erityisesti panostaa.”
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Kolmas haastateltava valittiin hanen pitkan palvelualan kokemuksen perusteella.
Varsinaisen haastattelun kesto oli noin yksi tunti ja 30 minuuttia.
Haastattelukysymyksia  muokattin ~ hieman  edellisestd  haastattelusta
vastaamaan paremmin haastattelijan tarpeita kartoittaa palvelualaan liittyvia
aihealueita (liite 4). Haastattelu aloitettiin samalla kysymyksella kuin aiemmatkin
haastattelut eli tiedustelemalla millainen on nykyajan elamanmeno ikaihmisten
kannalta. Haastateltava totesi, ettd ikaihmiset eivat pysy karryilla nykyajan
elamanmenossa. Heillda on pelko tulevasta ajasta, kun eivat pysty enaa
huolehtimaan itsestdaan. Haastateltava oli sitd mieltd, ettd yhteisollisyys ja
entisajan kylailykulttuuri ovat kadonneet. Ihmisilla ei ole aikaa toisilleen, joka
osaltaan lisaa ikaihmisten turvattomuuden tunnetta. Jos ihminen sairastuu

fyysisesti, niin mielikin voi sairastua, jos ei ole seuraa ja virikkeita elamassa.

Haastateltava totesi, ettei ikdihmisia arvosteta. Aiemmin ikaihmiset asuivat
kolmen sukupolven talouksissa ja tekivat tyotd oman vointinsa mukaan.
Haastateltava tiivisti asian seuraavalla tavalla:

Ennen ne ukot istu penkilla ja vuoleskeli jottain seuraavaksi kesaksi.
Mummot heilutteli keinua ja kehréasivat rukilla lankaa tai tekivat mitéa
kukin pysty. Olivat elaméassa kiinni. Koko ajan oli sita, kun oli kolme
sukupolven ketjua, niin ne olivat koko ajan siin& elamassa kiinni.

Haastattelija halusi tietdaa liikkumisen ongelmista. Haastateltava toi esille
huolensa niiden ikdihmisten puolesta, jotka ovat jaéneet kotiin paikalleen. Heita
on vaikea saada mukaan toimintaan. Haastateltava toteaa, ettd “ei tuu yksin
lahettyy”. Toisaalta on taas niita ikdihmisia, jotka lahtevat yhdessa liikkeelle
esimerkiksi naapurin kanssa. Yksin liikkujat kokevat hyvin usein turvattomuuden
tunnetta. Yksi syy tdh&n turvattomuuden tunteeseen voi olla lisdantynyt uutisointi

epaasiallisesti kayttaytyvien henkildiden toiminnasta yleensa.

Haastattelua jatkettin  kysymyksella ikdihmisen nékdisesta palvelusta.
Haastateltava totesi, etta varsinkin yksinasuvat ja sairauden vuoksi estyneet
ikaihmiset kaipaavat jutteluseuraa, virikkeita ja mielekdsta tekemista.
Haastateltava esitti huolensa ikdihmisten puolesta, miten ndma pysyvat mukana
palvelujen nopeassa digitalisoitumisessa ja teknologisessa kehityksessa. Osalla
ikaihmisista ei ole olemassa pankkikorttia ja maksut hoidetaan kateisella. Tata

samaa huolta kantoivat kaikki aiemmin haastatteluihin osallistuneet henkilot.
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Haastateltava kertoi kayttdvansa viestinnan valineenéd ensisijaisesti puhelinta,
mutta painotti ystavien tapaamisessa henkilékohtaisen tapaamisen merkitysta.
Tiedon lahteend kaytettiin Internetid. Haastateltava piti valitettavana, etta
paikallisten tapahtumien ja -asioiden tiedottamisessa on nykydan iso aukko

paikallislehtien ilmestymisen loppumisen vuoksi.

Haastattelun lopuksi haastattelija kysyi palvelukokemuksesta ja mista
haastateltavan mielestd asiakkaat ovat valmiita maksamaan. Haastateltava
totesi, ettd asiakkaat ovat valmiita maksamaan ystavdllisestd ja hyvasta
palvelusta. Jokainen asiakas palvellaan niin hyvin kuin osataan, jotta yritys saa
sitoutuneita ja pitkaaikaisia asiakkaita. Kilpailijat huomioidaan kumppaneina ja
omalle tydlle on osattava asettaa hinta, joka kattaa liiketoiminnan kulut.
Palveluala on jatkuvaa kohtaamista erilaisten ihmisten kanssa. Valoisa
perusluonne ja positiivinen elaméankatsomus ovat kannatelleet haastateltavaa
tekemdaan tyota parhaalla mahdollisella tavalla — siin& asiakaslahtoisen palvelun

salaisuus!

4.3.2 Havainnointi

Tutkimusaineiston keraamista voidaan toteuttaa myds havainnoinnin keinoin.
Ihmisten toimintaa tutkittaessa voidaan kayttdaa osallistuvan havainnoinnin
tarkkailun menetelm&&. Tutkija on mukana tutkittavien arjessa omana
persoonana ja tutkijana. Han tekee havaintoja tutkimastaan ilmiosta olemalla
vuorovaikutuksessa  tutkittavien  kanssa. Osallistuvan  havainnoinnin
onnistumisen edellytys on tutkittavaan yhteis6on sisalle paaseminen. Apuna
voidaan kayttaa avainhenkildd. Avainhenkilolla on merkittdvéa rooli auttaessaan
tutkijaa saavuttamaan luottamuksen tutkittavaa ilmiéta kohtaan, koska han tuntee
yhteisbn jo entuudestaan. Havaintoaineistona voivat olla myds tekstit.
Henkilokohtaista paivékirjaa voidaan pitaa yhtend aidoimpana ja vilpittémimpana
tutkimusaineistona. Mikali opinndytetyon tavoitteena on lisdarvoa tuottavien
palveluiden luominen ja mallintaminen asiakkaille, on perusteltua asettaa useita
eri tietolahteita keskinaiseen vuoropuheluun ja vertailuun. Hyvid havainnoitavia

aineistoja ovat myo6s organisaatioiden vuosikertomukset, esitykset ja kannanotot
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paattajille, yrityksen tuottamat materiaalit ja esitteet seka yl6s kirjatut strategiat ja
arvot. (Vilkka 2015, 142-148.)

Havainnointi tutkimusmenetelmé&nd on opinnaytetyon tekijalle luonnollinen
valinta, koska olen tehnyt ikdihmisten kohderyhmé&én kohdistuvaa havainnointia
kymmenien vuosien ajan pitkén tyohistorian aikana. Tasta saatu tieto on ollut
arkihavainnointia, joka ei yksin riitd tutkimustuloksen aikaansaamiseksi. Olen
saanut osallistua opinndytetyon Kirjoittamisprosessin aikana ikaihmisille
suunnatun teemaviikon pdaajuhlaan avainhenkilon kutsusta. Menin paikalle
avoimin mielin, ilman etukateen mietittyd toimintasuunnitelmaa. Juhlapaikalla
vastassa olivat iloiset tapahtuman jarjestajat ja ystavélliset vieraiden
vastaanottajat, jotka toivottivat juhlavieraat tervetulleeksi. Ensimmainen havainto
tilaisuudesta oli vieraiden arvostus ja juhlallisen tunnelman luominen. Toinen
havainto oli tilaisuudessa kaytetty leikillinen huumori. Tahan samaan ilmié6n olen
tormannyt aiemminkin niin haastattelujen aikana kuin toimiessani ik&ihmisten
kanssa erilaisissa yhteyksissé. Kolmas havainto liittyi ohjelman sisaltéon. Juhla
toimi  ikdaihmisia koskevien asioiden tiedotuskanavana, mutta myo6s
juhlapuheiden, tanssiesityksien ja soiton areenana. Olen iloinen, ettd sain

osallistua tapahtumaan ja olla osallisena kohderyhmén elaméssa juhlan ajan.

4.3.3 Dokumentit

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa voidaan kayttdd tiedonkeruutapana tutkittavan
kohderyhman itsensa kirjoittamia teksteja esimerkiksi paivakirjoja, muistelmia tai
kirjeita. Tutkimuksessa voidaan pyytaa tutkittavaa pitamaan paivakirjaa paivan
tapahtumista, kokemuksista tai sosiaalisesta verkostosta. Paivakirja voi antaa
hyvinkin tarkkaa tietoa tutkittavan henkildn tunnetilasta, toiveista ja tarpeista.
Paivakirjan tekstin analysointi on vaativa tehtava ja jattaa tutkijalle suuren

vapauden tulkita aineistoa. (Hirsjarvi ym. 2018, 217-220.)

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin paivakirjaa yhtend tutkimusmenetelmana.
Paivakirjan Kkirjoittaja on jaanyt leskeksi muutama vuosi sitten. Han asuu

omakotitalossa maaseutualueella. Omaiset asuvat toisella paikkakunnalla ja
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tama rajoittaa heidan viikoittaista tapaamista. Opinnaytetyontekija ohjeisti
kohderyhmaan kuuluvaa paivakirjan kirjoittajaa Kirjoittamaan paivittdin omista
toiveistaan, tarpeistaan, sosiaalisista  kontakteista, liikkumisesta ja
arkielamastaan. Kirjoittaja sai valita ajankohdan, milloin ja miten paljon han
kirjoittaa. Paivakirja toimii pidempiaikaisena muistijalkena. Siita valittyy aito
nakemys yksin asuvan ikaihmisen arjesta ja elaman kohokohdista. Paivakirjaa
kirjoitettiin 2.3. — 5.11.2019.

Paivakirja voi olla monelle ihmiselle ystava tai henkireikd, kuten taman
opinnaytetyon paivakirjan Kkirjoittajalle. Henkireidlle voi kertoa huolensa,
yksindisyyden tunteensa tai arjen pienet ilonaiheet. Kirjoittaja kuvaa omia
tuntemuksiaan yksinaisyydesta, omasta parjadmisesta yksin omakotitalossaan ja
likkumisen ongelmista seuraavalla tavalla:

Kevat tekee tuloaan. Paivat vain vierivat hiljalleen ja odotan kesaa.
Olo tuntuu yksinaiselta. Isdn kuolemasta on vain vahan aikaa.
Yksinaisyys ja huoli siitd, miten selvian yksin talon pidosta, pihatoista
ja suuresta ikavasta tuntuu raskaalta. Meilla maaseudulla valimatkat
ovat melko pitkia ja likkuminen tuottaa valilla ongelmia. Kaupallekin
on matkaa ja ostokset painavat repussa. Soittaisipa tytar pian tai
ystava ja tulisivat kdymaan. Kaytaisi yhdessa kaupalla ja samalla
kaytaisi isdn haudalla. Yhteiset kauppareissut ja haudalla kayminen
pelastavat paivan ja elama tuntuu taas elamisen arvoiselta. Kylla me
ikaihmisetkin kaivataan kuulijaa, etta ei kasaannu kaikki sisélle.

Kesalla ihmiset likkuvat enemman ja tdma tuo suurta iloa paivakirjan kirjoittajalle.
Ihmiset poikkeavat kylassa lenkilla kulkiessaan. Kauempana asuvat sukulaiset ja
l&heiset vierailevat kotiseudullaan. Pullataikina kohoaa tuon tuostakin ja
elamassa on toimintaa ja iloa. Meilla jokaisella on haaveita ja toiveita, joita
haluaisimme kokea elamamme aikana. Toisille se on nuotiokahvit
metsanreunassa, toisille se on matka suurmarkkinoille. Paivakirjan Kkirjoittaja
iloitsee pienesté retkesta suurmarkkinoille.

Elokuun 3. paivana 2019. Paasin kansainvalisille suurmarkkinoille.
Olen usean vuoden ajan toivonut paasevani sinne. Veivat sitten
kaiken kukkuraksi sydmaan ravintolaan — aika makeeta!

Paivakirjan kirjoittaja kuvaa yksin asuvan ikdihmisen arkea hyvin todenperaisesti,
jossa pienetkin ilonaiheet tuovat paivaan vaihtelua ja merkitytystd elamaan.

Laheisten ja ystavien saanndllinen tapaaminen tai kaydyt puhelinkeskustelut
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piristavat kirjoittajan mielta ja antavat voimia jatkaa yksin elamassa eteenpain

ilman puolisoa.

5 Innovatiivinen liiketoimintamalli

5.1 Asiakassegmentoinnilla yksilollista palvelua

Yrityksen potentiaalisia asiakkaita ovat ikaihmiset ja heidan omaiset. Monet
ikaihmiset asuvat omissa kodeissaan ja heidan laheisensa voivat asua hyvinkin
kaukana. Vanhemman tai isovanhemman jaksaminen ja hyvinvointi voi aiheuttaa
huolta omaisissa. Tutkimustuloksissa tuli esille selkeitd motivaatioperusteisia
asiakassegmentoinnin kriteereitd. Arjen ongelmat liittyivat yksinaisyyden
kokemukseen, sosiaalisen laheisyyden puuttumiseen, arjen asioinnin ja
likkumisen vaikeuksiin. Tarke&ksi koettiin aktiivisen elaman yllapitdminen,

mielen hyvinvointi, elamykset ja huvit.

Opinnaytetyon tutkimustuloksista voidaan huomata, etta eri segmenttien valilla
palvelun tarve voi olla hyvinkin erilainen. 1k&&n perustuvassa segmentoinnissa
70-vuotiaiden ikdryhméan palvelun tarve voi erota huomattavasti 80-vuotiaiden
ikaryhmasta. Tama tuli erityisesti esille autottomuuden ja liikkumisen ongelmien

yhteydessa, mutta myos digitaalisten taitojen hyddyntamisen mahdollisuuksina.

5.2 Arvot ja arvolupaus

Ikdihmiset ovat yhteiskuntamme kehittgjia, vaikuttajia ja kuluttajia. Palveluyritys
X:n toiminnan ydin on arvolupaus, jota toteutetaan asiakkaalle sosiaalisen
kanssakaymisen ja yhteisdllisyyden avulla. Elaméanilo, onnellisuus, hyvinvointi ja
tietoisuus siitd, ettd on jotain mitd odottaa, luovat merkitysta elamalle.
Opinnaytetyon tutkimuksen tuloksena on kaynyt ilmi, etta ikaihmisia ei arvosteta.
Ikdihmisten arvostuksen nostamisen edistamiseksi yrityksen liiketoimintamallin

arvolupausta on kehitetty Schwartzin arvoteorian kautta.
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Yritys tuottaa palvelua arvot edella. Asiakas odottaa arvojen ja arvolupauksen
toteutumista jo ensikohtaamisen aikana, jolloin luodaan asiakkaan ja yrityksen
valille turvallinen ja luotettava ilmapiiri. Palvelu ndhdaan prosessina, jossa
asiakas osallistetaan yhdessa yrityksen henkiloston kanssa luomaan asiakkaan
nakoinen ja yksildllinen palvelu. Yrittdjat markkinoivat yrityksen arvoja ja
arvolupausta yhtenevdisesti, riippumatta siitd tapahtuuko kohtaaminen

palveluprosessissa, palveluprosessin ulkopuolella tai palvelusuhteen paatyttya.

Palveluyritys X tukee ikdantyvia asiakkaita heidan arjessa, jotta he voivat asua
omassa kodissa omatoimisesti mahdollisimman pitkaan. Aktiivinen toiminta
omien voimavarojen mukaan kehittaa fyysistd kuntoa ja tunnetta, etta parjaa
itsen&isesti. Vuorovaikutteisuus, aito kohtaaminen ja lasnaolo sek& mielekkaiden
asioiden tekeminen yhdessa palvelun tuottajan kanssa tukevat omatoimisuutta,
ehkaisevat yksindisyyttd, parantavat elamanlaatua, hyvinvointia ja luovat

turvallisuuden tunnetta niin asiakkaalle itselleen kuin hanen laheisilleen.

Yrityksen arvot ovat toimintaa ohjaavia periaatteita, jotka nakyvat yrityksen joka
paivaisessa toiminnassa. Olemme miettineet yhdessa perheyrittdjien kesken
yrityksen ulkoiset ja sisdiset arvot. Ulkoiset arvot heijastuvat kaikkialle,
asiakkaisiin, yhteistydkumppaneihin, sidosryhmiin ja koko yhteiskuntaan.
Yritykselle on ideoitu ulkoisten arvojen liséksi sisdiset arvot, jotka viestivat

yrityskulttuurista ja yrityksen sisaisesta toiminnasta.

Yrittdjat ovat halunneet nostaa ik&ihmisten arvostusta ja huomioida tunteiden
merkitys asiakaskohtaamisessa ja palvelun kokemuksessa. Perheyrittajat ovat
yhdessa suunnitelleet ja toteuttaneet arvolupauksen musiikin keinoin.
Palveluyritys X:n innovatiivinen arvolupaus tullaan kuvaamaan runon muodossa.
Arvolupauksen sanat ja savel ovat yrittdjien yhteistd kasialaa ja yhteisen
ideoinnin tulos. Musiikin keinoin tuotettu arvolupaus esitetdan yrityksen

kotisivuilla yritystoiminnan kaynnistymisen yhteydessa.
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5.3 Sosiaalinen media vai perinteinen sanomalehti

Palveluyritys X:n yrityskulttuuriin kuuluu viestinnan avoimuus niin siséisessa kuin
ulkoisessa viestinnassa. Avoin sisdinen viestinta sitouttaa ja motivoi henkilost6a
viestimaan yrityksen toiminnasta ja arvoista luotettavalla tavalla. Talla on

vaikutusta aloittavan yrityksen identiteetin rakentumiseen.

Uuden yrityksen aloittaessa toimintansa tarvitaan runsaasti yrityksen nakyvyytta,
esimerkiksi henkilokohtaista markkinointi- ja myyntity6ta, suoramainontaa, lehti-
ja radiomainontaa seka verkkomainontaa. Opinnaytetyon tutkimuksen tuloksena
ikdihmisten viestinn&n vélinein& toimivat ensisijaisesti puhelin, sdhkopostiviesti,
kirje tai henkilokohtainen tapaaminen. Tarkedna tiedonlahteena toimi ikaihmisen
elinpiiri, johon kuuluivat omaiset, ystavat, naapurit ja tuttavat. Muita tiedonlahteita
olivat televisio, radio, Internet, suoramainonta, paikallislehdet ja kohderyhmalle
suunnatut tapahtumat ja tilaisuuksissa tiedottaminen. Yrityksen viestinnassa
tullaan kiinnittamaan erityista huomiota palvelun esteettomaan
saavutettavuuteen, viestin selkeyteen ja positiiviseen viestinnan ilmeeseen.
Naihin asioihin kiteytyy yrityksen arvolupaus jakelukanavissa. Tutkimuksessa tuli
lisdksi ilmi, ettd omaiset voivat asua toisella paikkakunnalla ja heidan

tavoittaminen onnistuu parhaiten kotisivujen ja sosiaalisen median kautta.

Asiakkaan ostoprosessi alkaa yhteydenotolla Palveluyritys X:n yrittgjiin. Taman
jalkeen asiakas ja yritys sopivat henkilokohtaisesta tapaamisesta, jolloin tehd&an
palvelutarvekartoitus. Talla varmistetaan, etta ostaja tietdd mita ostaa, ja yrittja
tietdd mité toiveita ja tarpeita asiakkaalla on palvelun osalta. Allekirjoittamalla
sopimuksen asiakas hyvaksyy palvelun toimituksen ja kayton. Asiakasta
ohjataan antamaan palautetta palvelun kehittamiseksi ja palvelun vaikuttavuuden
mittaamiseksi. Alla oleva kuvio kuvaa Palveluyritys X:n ydinpalvelun osto- ja

palveluprosessia.
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Kuvio 7. Yrityksen palvelun osto- ja palveluprosessi vaiheittain (Pulkkinen
2020).

5.4 Palvelun kehittaminen yhteisty6ssa asiakkaan kanssa

Palveluyritys X:n on alkavana yrityksena aloitettava asiakashankinta niin
sanotusti puhtaalta poydalta, koska yrityksella ei ole olemassa viela pysyvia
asiakassuhteita. Yritys tulee tarjoamaan ikaihmisille henkilokohtaista ja kotiin
tuotavaa palvelua. Asiakassuhteen luominen alkaa jo ensikohtaamisesta,
riippumatta siita onko palveluprosessi kaynnistynyt henkilékohtaisen tapaamisen
puhelimen vai verkkopalvelun kautta. Yritys pyrkii luomaan asiakkaan ja yrityksen
valille turvallisen, luottamuksellisen ja avoimeen vuorovaikutukseen perustuvan
suhteen. Asiakas tuntee, ettd hanestd pidetddn huolta. Palvelun laatua
kehitetaan yhteistydssa asiakkaan kanssa ja palvelusta koettua hy6tya mitataan
saannollisesti. Tutkimustuloksissa tuotiin esille suosittelijoiden eli referenssien
tarkeys uuden asiakassuhteen luomisessa. Asiakassuhdetta rakennetaan
pitkdjanteiselld tyolla, koska aloittavan yrityksen haasteena on olemassa olevien
referenssien puuttuminen. Asiakashankinnan ja potentiaalisten asiakkaiden
tunnistamisen lisaksi tarvitaan yhteistydkumppaneiden verkostoa edistamaan
yrityksen tunnettuutta ja asiakassuhteiden loytamista.

Palveluyritys X pyrkii luomaan henkilokohtaisen ja pitkdaikaisen asiakassuhteen
kuluttaja-asiakkaiden ja verkoston kanssa. Kotiin tuotavan henkilokohtaisen
palvelun lisaksi asiakassuhdetta pidetaan ylla puhelimitse ja sahkopostilla.
Pidempiaikaisia asiakassuhteita kunnioitetaan tarjoamalla henkilokohtaista
arvostusta ja arvoa yllattamalla asiakas silloin, kun asiakas sita vahiten odottaa.
Yritys huomioi myos ne asiakkaat, jotka eivat halua sitoutua pidempiaikaiseksi
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asiakkaasi. Asiakkaan valiton palvelun tarve voi olla, esimeriksi tarve
tukihenkilosta laakarissa kaynnin yhteydessa. Yrityksen palvelun laatu pidetdan
samanlaisena sitoutumissuhteesta riippumatta. Kerta-asiakkuuden hinnassa voi
olla eroa, koska yrityksen strategiaan  kuuluu  pidempiaikaisten

suhdeasiakkuuksien hankinta ja yllapito.

5.5 Ansaintalogiikka palvelun merkityksen selkeyttajana

Ansaintalogiikka eli tulovirta kertoo sen mista asiakkaat ovat valmiita
maksamaan. Ihmiset yleensa tavoittelevat hyvaa elamaa itselleen ja laheisilleen.
Hyvan elaman maaritelma on hyvin henkildkohtainen asia. Toisille se voi
tarkoittaa, ettd on omatoiminen ja aktiivinen, toisille taas yhteinen
keskustelutuokio voi vahentaa epatietoisuutta ja pienentdd isotkin harmit
mitattomaksi. Haastattelija kysyi erdalta haastateltavalta mistd asiakkaat ovat
valmiita maksamaan? Haastateltava vastasi seuraavasti:

Ystavallisyydesta ja hyvastd palvelustal Heijat huomoidaan ja
otetaan ystavallisesti vastaan. Ystavallinen hymy ei maksa mitaan.
Naurua ja paivan sanominen ei maksa mitaan. Tunnistin asiakkaat
vaikka kuinka pipo silmilla tuli tiella vastaan.

Yrityksen ansaintalogiikkaan kuuluu myyda henkilokohtaista, kotiin tuotavaa
palvelua ikaihmisille itselleen, ja heidan omaisilleen. Asiakkaat puolestaan
haluavat ostaa luotettavaa ja turvallista seuraa itselleen, omalle vanhemmalle tai
isovanhemmalle. Omaiset kokevat huojentuneisuutta tiedosta, ettd oma
vanhempi tai isovanhempi voi hyvin. Hanella on tekemistd, virikkeita, oppii
hy6dyntama&&n uusia taitoja ja saa kokea elamyksia. Tassa ansaintalogiikassa

yritys myy hyvaa elamaa.

Palveluyritys X:n maksuvalmius turvataan sitoutuneiden asiakkaiden avulla.
Yritys tarjoaa ensimmaisen tutustumiskerran ilmaiseksi, joka minimoi asiakkaan
riskia tehda virheellisia pé&atdksia palveluun sitoutumiseen. Sitoutuneiden
asiakkuuksien toivotaan toimivan tulevaisuudessa referensseina.
Palvelupakettien tarkoitus on sitouttaa asiakas ostamaan ja sijoittamaan
enemman aikaa yrityksen tarjoamaan palveluun. Tarkempaa tulovirtaa ei esiteta

julkisesti liitteena olevassa tuotot, tulos- ja taselaskelmassa (lite 5). Vierasta
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padomaa tarvitaan takaamaan  yrityksen  toiminnan  aloittaminen.
Kaynnistysvaiheessa yrityksella tulee olla riittava peruskassa, jotta yritys ei kaadu
jo alkumetreilla talousvaikeuksiin. Tutkimustuloksien perusteella ikaihmiset
kayttavat viela kateistd rahaa ostosten maksamiseen. Yritys huomioi joustavasti

asiakkaan maksuvaihtoehdot ja kateisella maksamisen mahdollisuuden.

5.6 Itsensa johtamisesta osaamisen kehittamiseen

Palveluyrityksen tarkein resurssi on ihminen. Onnistunut itsensa johtaminen on
avain jaettuun johtajuuteen. Omien tunteiden tiedostaminen ja niiden hallinta voi
olla perheyrityksen voimavara tai heikkous. Voimavarana nahdaan avoin
vuorovaikutus, sitoutuneisuus ja perheenjasenten luottamus toisiinsa. Yrityksen
kompastuskiveksi voi muodostua tyon ja vapaa-ajan erottamisen vaikeus, johon
kulminoituu tydssa jaksaminen ja eri sukupolvien ik&johtamisen taidot.
Perheyrityksessa toimitaan arvot edella ja avainresurssien tarkoitus on
mahdollistaa arvolupaus. Yrityksen strategiaan kuuluvat jatkuva itsenséa- ja
substanssiosaamisen kehittdminen, joka varmistetaan koulutuksen ja hiljaisen
tiedon jakamisella. Perheyrittdjille on laadittu osaamisen kehittamisen
suunnitelma, joka ei ole julkinen. Siind on otettu huomioon nykyinen osaaminen

ja tulevaisuuden suunnitelmat palvelun ja osaamisen kehittamiseksi (liite 6).

Yksi tarkeimpid avainresursseja ovat tunnealy ja kyky aitoon kohtaamiseen,
ymmarrys asiakkaiden, yhteistyokumppaneiden ja sidosryhmien tarpeista.
Empatiakyky on keskeinen osa yrityksen arvolupausta. Henkilbston
vuorovaikutustaidot, viestintataidot ja Kkielitaito ovat tarkeitd osaamisen
kehittamisen alueita. Nain saavutetaan asiakaskeskeisyys ja ymmarrys
asiakkaan kohtaamisesta halutulla tavalla. Liiketoimintaosaaminen sek& myynnin
ja markkinoinnin taidot korostuvat erityisesti uuden yrityksen toiminnassa.
Osaamisen kehittaminen tahtdd aina myo6s tulevaisuuteen ja toiminnan
mahdolliseen laajenemiseen. Kielitaidon merkitys korostuu tulevaisuudessa yha
enemman asiakkaiden ja yritysten muuttuessa yha monimuotoisemmaksi.
Yrityksen strategiassa on huomioitu englanninkielisen palvelun tarjoamisen

mahdollisuus ja yhteistydkumppaneiden kanssa sujuva kommunikointi.
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5.7 Kotipalvelun tukipalvelu

Yrityksen avaintoiminnot kertovat tarkeimmistad toiminnoista, jolla se toteuttaa
arvolupaustaan.  Taméan opinnaytetyon keskeisena havaintona oli, etta
ikaihmisten arvostus on laskenut yhteiskunnassamme. Yrityksen kaikki toiminnot
pyritddn rakentamaan niin, ettd ne huomioivat ikdihmisen arvostuksen
nostamisen. Kotipalvelun tukipalvelu tukee nimenomaan ikdihmisen hyvinvoinnin
ja elamyksellisyyden tarpeita. Palvelu keskittyy yhdessd olemiseen ja arjen
toimintojen tukemiseen. Kotipalvelun tukipalvelun avaintoiminnoilta edellytetaan
lain- ja viranomaisvaatimusten liséksi esteetonta, helppoa ja turvallista palvelun
ostamista ja kuluttamista, joustavuutta maksuvaihtoehdoissa,
asiakassegmenttien jatkuvaa tutkimista, palvelun laadun yllapitamista,
mittaamista ja vaikuttavuuden seurantaa. Yrityksen tulee huomioida viestinnassa

kohderyhma, ostoprosessi ja viestin yhdenmukaisuus kaikissa kanavissa.

5.8 Ikdihminen palvelun keskiossa

Verkostojen ja yhteistybkumppaneiden merkitys on korostunut liiketoiminnan
toimintaymparistossa. Harva yritys ja organisaatio parjaavat yksin. Yritys
tarvitsee yhteistydkumppaneita, sidosryhmia, jopa Kilpailijoiden tukea asiakkaan
palvelemiseksi parhaalla mahdollisella tavalla. Yhteistybkumppaneiden tulee
jakaa yrityksen arvot, jotta ikdihmisen nakoinen palvelukehd on mahdollista
toteuttaa. Palvelukehan ympaérilla ovat Palveluyritys X:n  mabhdolliset
yhteistyokumppanit ja ikdihmisen muut elamanlaadun ja hyvinvoinnin tukijat.
Kehan keskidossd ovat elaméansa tyytyvaiset ja hyvinvoivat ikaihmiset.
Kumppanuudet tulee nahda mahdollisuutena kehittaa taysin uutta liiketoimintaa.
Toisaalta kumppanit néhdéaén palveluntuottajina, jota Palveluyritys X ei pysty tai

ei itse halua tuottaa.

Alla oleva lkaihmisen palvelukeha —malli kuvaa yrityksen yhteistyén luomista ja
sen kehittamista eri toimijoiden kesken. Palvelukeh&an kuuluvat julkinen sektori,
yksityiset yritykset ja kolmannen sektorin toimijat. Ikdihminen ndhd&éan palvelun
keskitssa, eri palvelun tuottajien ympéardimina (kuvio 8.)
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Palveluyritys

Julkinen
sektori

Kolmas
sektori

Kuvio 8. lkaihmisen palvelukeh&a —malli (Pulkkinen 2020).

59 Kulurakenne liiketoiminnan realiteettina

Yrityksen kulurakenne perustuu liiketoiminnan palvelusta syntyviin valittémiin
kustannuksiin ja valillisiin  yleiskustannuksiin.  Aloittavan yrityksen on
panostettava markkinointiin, jotta yrityksen olemassa olosta ja sen palveluista
tiedetaan. Yrittdjien oma osaaminen parantaa markkinoinnin
kustannustehokkuutta. Yrittajat tekevat persoonallaan henkilokohtaista myynti- ja
markkinointity6td, joka vapauttaa resursseja muihin  kustannuksiin.
Kulurakenteessa huomioidaan palvelun valittomét kustannukset. Valittémiin
kustannuksiin kuuluvat polttoainekustannukset, palvelun tuottamiseen kaytetty
aika ja laitteet. Kulurakenteessa tulee huomioida myds yrityksen valilliset
kustannukset. Valillisid ja piilossa olevia palvelun kustannuksia ovat muun
muassa kirjanpito-, tilinpaatos- ja laskutuspalvelut sekd vakuutuspalvelut. Nain
pyritdan varmistamaan asiakkaan ja yrityksen vélinen sujuva ja turvallinen
asiointi. Taloushallinnon merkitys korostuu johdon tukitoimintona. Viikoittain

saapuneiden raporttien analysointi edesauttaa  aloittavan  yrityksen
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kannattavuuden seurantaan. Tehtyja toimenpiteitd seurataan ja niiden
toteutumista mitataan. Osaamisen kehittdminen ja sen yllapitaminen kuuluvat
yrityksen strategiaan ja tdm& taytyy huomioida vuosittain yrityksen
kulurakennetta tarkasteltaessa.

5.10 Laajennettu palvelutarjooma liiketoiminnan yhdistavana tekijana

Taman opinnaytetyon viitekehyksena kaytetyn Osterwalderin & Pigneurin BMC —
mallin pohjaan on lisatty kymmenes osio, laajennettu palvelutarjooma. Se kokoaa
yrityksen liiketoimintamallin, ja kertoo asiakkaan osallistumisen ja
palvelunakdokulman. Laajennettu palvelutarjooma kattaa kokonaisuudessaan
palveluprosessin, ja huomioi asiakkaan ja yrityksen valisen vuorovaikutuksen.
Yritykselle laaditussa Service Blueprintissa on esitetty kokonaisuudessaan
palvelukuvaus. Kuvaus ei ole julkista tietoa (liite 7). Palveluyritys X:n ydinpalvelu
on kotipalvelun tukipalvelu, joka edistaa ikaihmisten sosiaalista kanssakaymista
ja huomioi arjen avun tarpeet. Yritys tarjoaa erilaisia palvelupaketteja, joista
yhdessa asiakkaan kanssa raataldidaén sopivin vaihtoehto. Mahdollistavat
palvelut kuuluvat laajennettuun palvelutarjoomaan. Mahdollistavia palveluja ovat
yrityksen verkkosivut, sosiaalisen median sivut, alihankintana ostetut
kuljetuspalvelut ja etdpalvelun tuottamiseen tarvittavat streaming -palvelut.
Yrityksen tukipalveluna ovat musiikkipalvelu ja teroituspalvelu, joiden avulla yritys

differoituu muista saman alan yrityksista.

Palveluyritys X:n palveluajatus ldhtee asiakkaan kokemasta eldmanilosta ja
mielen hyvinvoinnista. Tukimustulosten perusteella ikaihmiset arvostavat
palvelun helppoa saavutettavuutta. Kotisivut, lomakkeet, ja asiakkaan
ohjeistukset tulee olla helppokayttoisia ja selkeitd. Vuorovaikutus ja viestinta
asiakkaan tai h&nen omaisensa kanssa ovat ystavéllistd ja empaattista.
Sosiaalinen media on osa yrityksen vuorovaikutteista viestintaa.
Yhteistydkumppaneiden ja sidosryhmien rooli vaikuttavat asiakkaan saamaan
palvelukokemukseen, esimerkiksi sujuvan laskutuksen, virheiden minimoimisen

ja siitda saadun asiakashytdyn kautta. Yrittajien sisédinen ja ulkoinen viestinta
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kulkevat kasi kadessa markkinointiviestinndn ja mainonnan kanssa. Nain

saadaan toteutettua hyva pohja yrityksen myonteisen imagon kehittdmiselle.

5.11 Palveluyritys X:n liiketoiminta- ja strategiasalkku

Taman opinnaytetyon aiheena oli kehittdd innovatiivinen liiketoimintamalli
yritystoimintaa  aloittavalle  yritykselle.  Tavoitteeksi  asetettiin  kaksi
tutkimuskysymysta. Miten luodaan asiakaslahtbinen ja innovatiivinen
liketoimintamalli, joka vastaa ikaihmisten palvelun tarpeisiin ja yrityksen
arvolupaukseen? Toiseksi selvitettiin, miten saavutetaan samaan aikaan

kannattavaa liiketoimintaa, joka mahdollistaa pysyvan tulovirran yritykselle.

Yrityksen liiketoiminnan kannattavuutta on pyritty ennustamaan tulos- ja
taselaskelmien avulla. Yrityksen kassavirtalaskelmat ovat tédssé vaiheessa tyon
alla. Laskelmia simuloidaan viela ennen lilketoiminnan varsinaista kaynnistamista
ja liiketoiminnan aikana. Kuinka hyvin ennusteet pitavat paikkaansa ja miten
innovatiivinen liiketoimintamalli toimii kaytanndssa, voidaan sanoa vasta
yritystoiminnan vakiinnuttua. Kannattavan liiketoiminnan l6ytymiseksi ja yrityksen
differoimiseksi muista alalla toimivista kotipalvelua ja kotipalvelun tukipalvelua
tuottavista yrityksista, opinnaytetydntekija on luonut arvoinnovaation kayttamalla
nelikentta-tydkalua. Naiden pohjalta on l6ydetty asioita, joita tulisi luoda,

korostaa, supistaa tai poistaa yrityksen tulevasta liiketoimintamallista (kuvio 9).

Kuvio 9. Nelikenttdmalli (mukaillen Kim ja Mauborgne 2015, 63).
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Yritys keskittyy asiakkaisiin, jotka tarvitsevat apua erilaisissa arjen ongelmissa ja
asiakkaisiin, jotka kaipaavat elamaansa iloa, elamyksia ja hyvinvointia.
Asiakassegmenttiin kuuluvat myds ikaihmisten omaiset. Opinnaytetyontekija on
poistanut asiakassegmentistd asiakkaat, jotka tarvitsevat sairaanhoidollista
palvelua. Yrittdjilla ei ole sairaanhoidollista koulutusta, eika taméan alan osaajien
rekrytointi ole ajankohtaista tassa vaiheessa. Yritys pyrkii I0ytamaan sitoutuneita
asiakkaita, jotta asiakas ja yritys saavuttavat pidempiaikaisen hyddyn
asiakassuhteesta. Tama vaatii sitoutumista, jotta yrityksen ja asiakkaan vélille
saadaan rakennettua luottamuksellinen suhde ja kehitysta voidaan seurata.
Yritys puolestaan saa jatkuvaa tulovirtaa, joka mahdollistaa yrityksen

kannattavan toiminnan ja sen kehittamisen tulevaisuudessa.

Alla oleva kuvio kuvaa tarkemmin Sinisen meren strategiaan perustuvan
nelikentan ja BMC:n avulla tuotetun arvoinnovaatio simulaation Palveluyritys X:lle
(kuvio 10).

Arvolupaus

uudet kokemukset ja eldmykset, totutut toimintatavat, mahdollisuus henkildkohtaisesn ja rastildityyn
palveluun
Avain Avain toiminnot | Laajennettu Asiakassuhde Asiakas-
kumppanit palvelutarjooma segmentit
muut yritykset
osallisuus,
vuorovaikutus ja I3heistensa
esteetdn valiton |35|'-'E un h}'\‘linvnin“a
saavutettavuus tarve haluzvat
omaiset
Avain resurssit Kanavat salraanhaidollista
palvaluatarvitsayat
-
ikaystavallinen lehti- ja ' talonmisspalvaly
imago, bréndi radiomainonta
Kulurakenne Tulovirta
palvelun tuottamisen valittdmat kulut {
) kerta-asiakkuudet
valilliset kulut (mainos-ja markkinointikulut,

raataloity pahwelu,
yrittajien palkat, palvelumaksut

Kuvio 10. Arvoinnovaatio simulaatio (Osterwalder ja Pigneur 2010, 228).
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Opinnaytetyontekija on laatinut yritykselle kaksi innovatiivista liiketoimintamallia,
jotka perustuvat yrityksen varsinaiseen liiketoimintaan ja strategisiin linjauksiin.
Mallit kuvataan visuaalisin keinoin salkkujen muodossa. Ensimmainen salkku
kuvaa palveluyrityksen innovatiivista liiketoimintamallia, johon on lisatty
laajennetun palvelutarjooman kymmenes palikka (kuvio 11). Toisen salkun
sisaltd kuvaa yrityksen strategiaa, joka visualisoi pidempiaikaisista
asiakassuhteista ja palvelun tuottamisesta yhdess& asiakkaan kanssa.
Opinnaytetydssa salkun sisdltd kuvataan salaiseksi, koska se kertoo tiivistetysti

yrityksen strategian visioon paasemiseksi (kuvio 12).

Osterwalderin ja Pigneurin BMC —malli ja Kimin ja Mauborgnen Sinisen meren
strategian avulla opinnaytetyontekijalle hahmottui selkedmmin liiketoiminnan
toteuttamisen malli. Malli oli helposti ymmarrettavissd ja se on Kketterasti
muokattavissa yrityksen tarpeisiin  myos tulevaisuudessa. Heikkoutena oli
palvelutoimintojen erittelyn seka asiakkaan ja yrityksen valisen vuorovaikutuksen
puuttuminen palveluprosessissa. Taman vuoksi opinnaytetyontekija on lisdnnyt

laajennetun palvelutarjooman —osio lopulliseen malliin.

Alla olevassa kuviossa on esitelty Palveluyritys X:n innovatiivinen
liketoimintamalli, joka vastaa opinnaytetyontekijan asettamiin
tutkimuskysymyksiin asiakasléhtoisesta ja innovatiivisesta liiketoimintamallista.
Malli vastaa ikaihmisten palvelun tarpeisiin ja yrityksen arvolupaukseen,
mahdollistaen pysyvan tulovirran yritykselle (kuvio 11). Se havainnollistaa
yrityksen toimintojen ja sidosryhmien vaikuttavuutta asiakkaan kokemaan

arvolupaukseen ja palveluprosessiin.
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Palveluyritys X:n
innovatiivinen
liiketoimintasalkku!

Arvolupaus
Paikallinen perheyritys arvostaa asiakastaan! Tuemme asiakkaamme omatoimisuutta ja itsendistd elam3a pitamalla
hanet elamassa kiinni! Palvelun helppo ostettavuus ja saanndllinen tapaaminen tutun perheyrittijan kanssa luo
turvallisuutta asiakkaalle ja hanen omaisilleen!

Yhteistyo- Avain toiminnot Laajennettu Asiakassuhde Asiakas-

kumppanit asiakashankinta, palvelutarjooma sitoutunut segmentti
a_rvgc__;m? o ikaihmisen asiakassuhde arjen apua ja

muut yritykset viestinnassa ja arvostaminen, elamyksia

palvelussa, osallisuus, P e kaipaavat

kolmas sektori I||kkum|s_§n . vuoravaikutus, luominen ikaihmiset
mahdollistaminen, teetd
esteetdn

ol dord uuden oppiminen, . .
julkinen sektori elamyksien saavutettavuus, laheistensa

tuominen sosiaalinen hywinvointia
kanssakiyminen, haluavat
yhteisdllisyys ja omaiset

Awvain resurssit arjen apu Kanavat

yrittajien persoonat, henkildkohtainen

osaaminen, palvelun myynti- ja

tucttamisen valineet, markkinointi,

ikaihmisen arvostus kotisivut ja some,

imagon ja brandin paikalliset lehdet ja

luomisessa radio

~ Kulurakenne Tulovirta
palvelun tuottamisen valittdmat ja valiliset kustannukset sitoutuneet palvelupakettien ostajat, raatalGity palvelu,
iimainen tutustumiskerta

Kuvio 11. Palveluyritys X:n innovatiivinen liiketoimintamalli (Pulkkinen 2020).

Strategisen salkun sisaltéa ei avata julkisesti. Se kertoo miten yritys toteuttaa
strategiaansa ja miten se lahtee tavoittelemaan visiota (liite 8). Yritykselle laaditut
arvot ovat toiminnan keskidssa, esimerkiksi strategisia kumppanuuksia hakiessa.
Sisainen ja ulkoinen viestinta tukevat toisiaan ja se nakyy yrityksen ja yrittdjien
toiminnassa muuallakin  kuin varsinaisessa liiketoiminnassa. Yrityksen
henkilostdn hyvinvoinnilla on positiivinen vaikutus tydssdjaksamiseen ja
asiakkaan kokemaan myonteiseen palvelukokemukseen, siita koettuun hy6tyyn
ja hyvinvointiin. Yrityksen visio kertoo toiminnan paamaaran ja suunnan, jota
kohti Palveluyritys X lahtee yhdessa asiakkaiden kanssa tavoittelemaan.
Toimintaa ohjataan yrityksen sisdisten ja ulkoisten arvojen kautta.
Organisaatiokulttuuri yhdessa johtamisen ulottuvuuksien kanssa luo vankan
pohjan visioon paasemiseksi. Alla olevan kuvion strategiset linjaukset ovat viela
perustamisvaiheessa olevan yrityksen liikesalaisuuksia ja siksi niita ei esiteta

tasséa opinnaytetyossa julkisesti.



Palveluyritys X:n johdon
strategiset linjaukset

Kuvio 12. Palveluyritys X:n johdon strategiset linjaukset (Pulkkinen 2020).
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6 Yhteenveto ja tulosten kriittinen tarkastelu

Palveluyritys X on kaynnistamassa liiketoimintaansa vuoden 2020 aikana.
Yrityksen viesti ja toiminta kiteytyy arvot edella ajatteluun. Yritykselle on haluttu
tehda tutkimukseen perustuva innovatiivinen liiketoimintamalli, joka
havainnollistaa helposti yrityksen liiketoiminnan osa-alueita ja tavoitteita.
Toiminnallisuuden ja teorian tiivistaminen visuaalisiin malleihin auttavat aloittavia
yrittdjia sitoutumaan yritykseen ja sen strategiaan jo ennen varsinaisen
liketoiminnan aloittamista. Opinnaytetydssa vertailtin keskenaan viitta erilaista
innovatiivista lilketoimintamallia (kuvio 1, 10). Lahtokohtana ja kriteerind mallien
valintaan oli asiakkaan arvon luomisen esiintuominen ja tutkijoiden

innovatiivisuus liiketoimintamallien toteutuksessa.

Yrityksen liiketoimintamalliksi valittiin Alexander Osterwalderin ja Yves Pigneurin
(2010) Business Model Canvas. Tutkijoiden mallissa koko liiketoiminta eri osa-
alueineen perustuu arvoketjuajatteluun. Mallia voidaan hytdyntaa strategian ja
liketoiminnan yhdistamiseen. Osterwalder ja Pigneur suosittelevat kayttdmaan
Kimin ja Mauborgnen (2015) Sinisen meren strategiaa liiketoimintamallin
strategisena  tyOkaluna. Sinisen meren strategia -tyOkalu auttoi
opinnaytetyontekijga Ioytamaan arvolupausta vastaavat asiat yrityksen
potentiaalisille asiakkaille, kohdistamaan kustannuksia oikeisiin kohteisiin,
ajattelemaan laajemmin toimialan mahdollisuuksia ja rikkomaan totuttuja

markkinarajoja.

Osterwalderin ja Pigneurin -malli (2010) ei soveltunut suoraan palveluyrityksen
tarpeeseen. Mallin  muokattavuus  mahdollisti  kuitenkin  laajennetun
palvelutarjooma —osion lisddmisen lopulliseen liiketoimintamalliin. Yritykselle
luotiin persoonalliset ja visuaaliset liiketoiminta- ja strategiasalkut, jotka
kuvastavat Palveluyritys X:n identiteettida, luovuutta ja innovaatiokykya. Toisaalta
liketoimintamallien avulla selkeytettin arvolupauksen merkitystd ja eri
toimintojen keskinaista liitettavyytta. Opinnaytetyontekija ratkaisi Osterwalderin
ja Pigneurin Business Model Canvas —mallin heikkouden rakentamalla kaksi

erillista likketoimintasalkkua.
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Salkku 1 kuvaa yrityksen varsinaista liiketoimintaa, ja Salkku 2 strategisia
valintoja ja niitd toimintoja, joilla yrityksen visio saavutetaan. Molempien
salkkujen sisallot tayttyivat melko vaivattomasti teorian ja opinnaytety6n
tutkimustulosten yhdistelmasta. Liiketoimintamallin  rakentamisen aikana
opinnaytetyontekija havaitsi, etta innovatiivisen liiketoimintamallin luominen on
mahdollista, vaikka yritystoiminnasta ei olisi aiempaa kokemusta. Osterwalderin
ja Pigneurin (2010) kirjan esimerkkiyritykset ovat kansainvalisia toimijoita, joiden
lahtokohdat mallin luomiseen ovat hyvin erilaiset, kuin opinnaytetyontekijan.
Mielestani  kirjoittajien  malli  edisti luovaa ajattelua, joka auttoi
opinnaytetydntekijaa luomaan Palveluyritys X:lle asiakaslahtoiset ja innovatiiviset

lilkketoimintasalkut kannattavan liiketoiminnan aloittamisen tueksi.

Taman opinnaytetyon lahestymistavaksi valikoitui tapaustutkimus. Mielestani
tapaustutkimus antaa vapauksia kayttaa erilaisia tutkimusmenetelmia ja siksi se
sopi hyvin tdman opinnaytetydn lahestymistavaksi. Opinnaytetyon lahtokohtana
oli saada syvallisempi ja kokonaisvaltaisempi kasitys tutkittavasta tapauksesta eli
innovatiivisesta liiketoimintamallista tai syntyneistd malleista. Perustettavalle
palveluyritykselle on tarkeda ymmartaa potentiaalisten asiakkaiden tarpeita ja
toiveita, jotta yrityksella on edellytyksia rakentaa kannattavaa liikketoimintaa,
asiakaslahtoista ja arvoa luovaa palvelua. Laadullinen tutkimus on kehittanyt
syvallistda ymmarrysta ja kiteyttanyt yritystoiminnan idean. Taman vuoksi se on
sopinut maarallistda  tutkimusmenetelmaa paremmin opinnaytetyon

tutkimusmenetelmaksi.

Taman opinnaytetyon laadullisina tutkimusmenetelmind kaytettin ryhma ja
yksildhaastatteluja  puolistrukturoidun  teemahaastattelun  keinoin, seka
havainnointia ja paivakirjaa. Valitsin puolistrukturoidun teemahaastattelun
avoimen haastattelun sijaan siksi, ettd olen melko kokematon haastattelija.
Toisaalta itse haastattelutilanteessa ennalta mietityt aiheet ja niihin johdattelevat
kysymykset unohtuivat valilla haastattelijalta, kun keskustelu oli hyvin vilkasta ja
avointa. TAm& naytti sopivan myos haastateltaville. Haastattelut toivat paljon
lisatietoa ikaihmisten elamasta, elinpiirista ja arkeen liittyvista haasteista ja iloista.
Vaikka haastattelutilaisuuksia oli vain kolme kappaletta, joista yksi oli

ryhmahaastattelu, niin aineistosta pystyi [oytamaan syvallisemman ymmarryksen
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kohderyhmasta. Haastattelujen informaatioarvo oli suuri eikd haastatteluja
mielestani tarvinnut lisata maarallisesti. Mielestani muut opinnaytetydssa kaytetyt

tutkimusmenetelmét tukivat merkittavasti haastatteluista saatua tietoa.

Paivakirjan teksti tutkimusmenetelmana on ollut hyvin herkka ja aito tapa
ymmartaa kohderyhmaan kuuluvan ikaihmisen elamaa. Olen saanut eldé lahes
vuoden ajan paivakirjan kirjoittajan elamaa. Koin erittain haasteelliseksi tiivistaa
tekstia ja poimia vain muutamia omasta mielestani keskeisia asioita
opinnaytetydta varten. Monta tarkedd asiaa jai opinnaytetydén ulkopuolelle.
Tiedon rajaaminen suhteutettuna opinnaytetydssa tarvittavaan tietoon, oli
mielestani haasteellista. Paivakirjan kirjoittajalle annettu alkuohjeistus toimi
erittain hyvin Kkirjoittamisprosessin loppuun asti. Valitapaamiset loivat lisaa

ymmarrysta opinnaytetyon tekijan ja paivakirjan kirjoittajan valille.

Tassa opinnaytetydssa on kaytetty dokumenttiaineistosta havainnointia yhtena
menetelmana ja osallistuvaa havainnointia l&ahinna kohderyhméan tapahtuman
ilmapiirin aistimiseksi. Dokumenttiaineistosta havainnointi vaati lukuisia kertoja
kayda lapi tekstia, jotta ymmarsi piilossa olevia viesteja ja pystyi tekemaan
aineistosta tulkintoja ja johtopaatoksia. Se oli aikaa vievaa ja vaati herkkyytta
kuunnella aineistoa, mutta se antoi opinndytetyontekijalle syvallisen
ymmarryksen tutkittavasta kohteesta. Osallistuva havainnointi kohderyhman
tapahtumaan onnistui siksi, koska sain henkilékohtaisen kutsun tapahtuman
jarjestavalta taholta. Mielestani positiivisen ilmapiirin aistiminen kohderyhmén
juhlassa ei ole omaa tulkintaa asiasta, vaan tunnelma oli ihan oikeasti

havainnoitavissa.

Opinnaytetyontekija on tehnyt prosessikaavion kuvaamaan opinnaytety6n
vaiheita aina maaliskuulta 2019, toukokuun loppuun 2020 (lite 9). Olen valinnut
tarkasti harkinnan varaisen naytteen perusteella haastateltavat, paivakirjan
kirjoittajan ja havainnoinnin kohteet, josta olen halunnut saada syvéllisempaa
tietoa. Haastattelut on nauhoitettu haastateltavien suostumuksella ja aineistoa on
kasitelty luottamuksellisesti, eikd siitd voi tunnistaa tutkimukseen osallistuvia
henkiloita. Eettinen moraali nakyy opinnaytetybn tekemisessa uuden

innovatiivisen liikketoimintamallin luomisen kautta. Mallit on rakennettu itsenaisesti



55

ja saatujen tutkimustulosten perusteella, eika tuloksia ole kaunisteltu tai
kdannetty tutkimuksen eduksi. Perustettavan yrityksen innovatiivisen
liketoiminta- ja strategisen salkun sisallon avaimet ovat ikaihmisten
elamanlaadun ja hyvinvoinnin tukeminen seka arvostuksen nostaminen ja siita

viestiminen.

7 Pohdinta

Olen valmistautunut opinnaytetydn prosessiin koko koulutuksen ajan tekemalla
oppimistehtavia tulevaa yritysta varten. Koulutuksen sisaltd ja tehtavéat ovat
tukeneet lopputyohon tahtaavad prosessia. Oppimistehtavat ovat avanneet
minulle tietd ymmartaa liiketoiminnan moninaista johtamisen kenttaa.
Opinnaytetyon prosessin aikana olen saanut vahvistusta potentiaalisen
asiakaskentan syvallisempéaan ymmartamiseen. Toisaalta prosessi on opettanut
ajattelemaan asiakassegmenttid laajemmin ja erottamaan yha selvemmin

erilaiset asiakasroolit.

Oma nakemykseni laadullisen tutkimuksen toimivuudesta ja mahdollisuuksista
uuden yrityksen liiketoimintamallin  tekemisessa on ollut myénteinen.
Opinnaytetyon alkuvaiheessa harmittelin etukateen sitd, ettd 10ytyyko
harkinnanvaraisen naytteen ja havainnoinnin kautta riittavan kattavasti tietoa
vastata tutkimuskysymyksiin, ja miten onnistun tiivistdmaan kaiken oppimani
rajattuun liilketoimintamalliin. Kaikkiin tutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset ja
valmis malli on tiivistetty kahteen visuaalisesti innovoituun johdon- ja
liketoiminnan salkkuun. Tulevilla yrittdjilla on ollut kyky&a innovoida yrityksen
arvolupaus kokonaiseksi lauluksi. Uskon, etta yrittgjilla on myds kykya luoda uutta

innovatiivista liiketoimintaa potentiaalisten asiakkaiden ja sidoryhmien kanssa.

Olen kirjoittanut oppimispaivakirjaa syksysta 2019 lahtien ja kuvannut siind omia
tuntemuksia, omaa oppimista ja omien ajatuksien reflektointia. Olen l6ytanyt
omien verkostojen kautta tutkimukseen osallistuneet henkil6t, jotka ovat tuoneet
arvokasta tietoa ikaihmisita ja palvelujen tarpeista liiketoimintamallia varten.

Haastatteluihin valmistautuminen ja niiden toteuttaminen on ollut omanlaisensa
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oppimisprosessi. Haastateltavien positiivinen ja laajasydamminen
suhtautuminen haastattelijaan loi rennon ilmapiirin itse haastattelutilanteeseen.
Se haivytti kokemattoman haastattelijan jannitysta, joka kay ilmi seuraavasta
oppimispaivakirjan tekstin lainauksesta. "Ryhmahaastattelu sujui melko hyvin,

vaikka luulin sen olevan hankalaa oman kokemattomuuden vuoksi”.

Alla olevat autenttiset lainaukset ovat oppimispaivakirjasta, joita on Kirjoitettu
syyskuussa ja marraskuussa 2019. Tekstit kuvaavat omia tuntemuksiani
haastatteluista ilmenneiden asioiden pohjalta.

Olen hyvin surullinen, ettd kaikki haastateltavat kokivat sen, etta
ikdihmisia ei arvosteta yhteiskunnassamme ja teknologia kehittyy
lian nopeaa vauhtia ja tuntuu silta, ettd ei pysy perassa. Hyvaa
tarkoittava hallituksen ohjelma viestii ikdihmisten asuttamisesta
omassa asunnossa mahdollisimman pitkaan. Ongelmia on kuitenkin
maaseutualueella, jossa kyldlle ja palvelujen &areen voi olla
kilometrien matka. Mielestani nama ikaihmiset ovat hyvinkin
eriarvoisessa asemassa. Toisaalta kaupungissa ja taajamissa on
omat ongelmansa, kuten turvattomuus liikkua yksin. Paluu entiseen
aikaan ei ole endd mahdollista ja tamé& mielestani on ikaihmisilla
hyvin tiedossa. He muistelevat lammolla kuitenkin naapuriapua,
yhteisollisyytta kylassa, ja kolmen sukupolven yhdessa asumisen
tuomaa turvallisuutta. Pienet hyvét asiat kannattelevat elaméassa
eteenpain — — —.

Yhteiskunnassamme on jaettu vastuuta eri toimijoille huolehtia
ikdihmisista. Yhteisty6ta tarvitaan niin perheen, laheisten, julkisen,
yksityisen kuin kolmannen sektorin kesken. Fokus on ikdihmisessa
ja hanen hyvan elamanlaadun ja hyvinvoinnin turvaamisessa.
Kukaan toimija ei parjaa yksin. Kaikkien on tehtdva yhdessa tyota
ikdihmisen hyvinvoinnin eteen, ettéd hén saa eldé omassa kodissaan
tai kodinomaisessa palvelu- ja hoivakodissa laadukasta elamé&a
mahdollisimman  pitkdan. lkaihmisen &&ni ei saa jd&da
kuulumattomiin!

Taman opinndytetydn haastavin vaihe oli dokumenttiaineiston litterointi ja
koodaaminen. Haastattelujen litteroiminen sanasta sanaan vei paljon aikaa,
mutta aineiston ymmartadminen vei viela enemman aikaa. Aineistosta tuli 0ytaa
syvéllinen ymmarrys. Koodaaminen oli kaksivaiheinen tapahtuma, jossa jokainen
haastattelu koodattiin erikseen ja sen jalkeen ne koottiin yhdeksi aineistoksi.
Paljon tyota vaatinut tehtava, helpotti myohemmin lopullista kirjoitustyota ja

mallien valmistumista.
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Maailmanlaajuinen pandemia COVID-19 vaikeutti tdmé&n opinnaytetyon
tydskentelya siten, etta yksi englanninkielinen kirjalahde jai saamatta kirjastojen
jouduttua sulkemaan ovensa ja reippaasti alkanut liiketoiminnan pilotointi
jouduttiin  keskeyttamaan. Palveluyritys X:n liiketoiminnan kehittamista ja
tutkimustyota jatketaan yhden perheyrittdjan opinnaytetyén toimesta, jossa
tullaan tutkimaan organisaatioita mahdollisena yrityksen asiakassegmenttina.
Yritystoiminta kaynnistetddn jo vuoden 2020 aikana, mikali pandemian
aiheuttamaa karanteenia voidaan purkaa ikaihmistenkin osalta.

Innovatiivinen liiketoimintamalli haastaa Palveluyritys X:n perheyrittdjia
tunnistamaan missa ovat markkinat, ketk&a ovat yrityksen asiakkaita ja kenelle
vanhusten hyvinvointi ja arvokeskustelu on tarkedd. Tana paivana puhutaan
paljon vastuullisesta yritystoiminnasta. Keskustelua kaydaan
iimastonmuutoksesta, vanhusten hyvinvoinnista ja teknologian kehittymisesta.
Nama megatrendit on syytad tunnistaa, vaikka yritys tulee toimimaan pienella
alueella ja yritystoimintaa vasta aloittavana perheyrityksend. Yritys tulee
etsimaan erilaisia kanavia, muita yrityksia tai yksityisid henkildita, joille
ikdihmisten hyvinvointi ja elamanlaadun parantaminen seka onnellinen ja

arvokas ikdantyminen ovat tarkeita.
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Teemahaastattelurunko ryhméahaastattelu

TEEMAHAASTATTELU/Ryhméahaastattelu
Aika: tiistaina 23.9.2019 klo 12.00-

Paikka:
Lasna:

klo 12.00 Avauskysymykset

Millaisena pidatte nykyajan elamanmenoa ikdihmisen kannalta? Onko ihmisilla aikaa
toisilleen esim. perhepiirissa tai ystavien, naapurien kesken?

Voivatko ikaihmiset hyvin? Mitk& asiat voivat kaventaa hyvinvointia tai olla jopa este
hyvinvoinnille ja siihen, etta ei voi tehd& niita asioita joita haluaa?

Arvostetaanko ikdihmista? Huolehditaanko ikdihmisesta?

Ovatko asiat menneet parempaan vai huonompaan suuntaan? Miksihan nain on
kaynyt?

Onko ikaihmisia otettu tarpeeksi huomioon, kun ajatellaan palveluja mita kaytatte? Jos
ei, niin miksi ei?

klo 12.30 Arjen rutiinien kartoitus yhden viikon ajalta, esimerkkina Matti ja Maija.

klo 12.45 liikkuminen ja toimijuus jatkuu...

Miten lilkkuminen sujuu arjessa? Arjen asiat esim. pankki-, kauppa, laékarissakaynnit?
Onko liikkumisessa syntynyt ongelmia?

Kenen kanssa liikutte?

Miten onnistuu liikkuminen kauempana oleviin muihin tapahtumiin? Onko niihin
mahdollista paésta? Jos ei, niin mika siihen on esteena?

Onko mahdollista tavata muita ihmisia? Millaisessa paikassa tapaat tai haluaisit tavata
muita ihmisia?

Mika on kaikkein mukavinta tekemista? Tuoko jokin asia erityisesti iloa? Liittyyko se
harrastukseen, tyontekemiseen, ystavien tapaamiseen, laulamiseen vai mihin?

Onko mahdollista tehdd semmoisia asioita, joista itse tykkaat? Onko jokin asia mita olet
ennen tehnyt tai mita haluaisit tehda vield, mutta et ole voinut sita tehda?

Millainen paikka tdma on elaa ja asua ikaihmisen kannalta? Onko joku paikka erityisen
lahella sydantéa Onko taalla turvallista liikkua?

klo 13.00-13.45 Palvelut:

Millainen on ikdihmisen nékdinen palvelu?
Millaisia asioita arvostatte palvelussa?

Millainen on teista hyva palvelu? liittyyko se henkilokuntaan, yritykseen vai mihin?

Voisiko olla jokin este, etta ette pysty hankkimaan haluamianne palveluja?

klo 13.45-14.00 Viestinta ja esteettomyys

Mik& on se ensimmainen tietolahde, josta haette tietoa?

Mika on se viestinnan valine, jota kaytatte mieluiten, kun pidatte yhteytta perheeseen,
ystaviin, tuttaviin?

Millainen ajatus tulee ensimmaisend mieleen nykyajan teknologiasta?
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Teemahaastattelurunko yksilohaastattelu 1

1. Haastattelu 29.9.2019

H: Minkalaisena sina pidat nykyajan elaménmenoa ikdihmisen kanalta?

H: Mit& sin& olet mieltd, onko ihmisilla aikaa tané paivana toisilleen?

H:Voiko ikdihmiset hyvin ja mik& kaventaa hyvinvointia?

H: Puhutaan liikkumisesta ja toimijuudesta, miten likkuminen sujuu ikédihmisen arjessa?

H: Arvostetaanko ikaihmista ja huolehditaanko hanesta?

H: Kenen kanssa liikutaan yksin vai perheen vai ystavien?

H: Onko turvallista liilkkua?

H: Onko sinulle joku paikka erityisen sydanta lahella?

H: Onko sinulla mahdollista tehda niité asioita misté sina tykkaat? (asiakakkaan nakékulma)

H: Puhutaanko palvelusta? Millainen on se ikdihmisen nékdinen palvelu? Mita asioita siihen
liittyy?

H: Ent& palveluvalikoima?
H: Minkéalaisia asioita sina arvostat palvelussa?

H: Millainen on hyva palvelu?

H: Tulevaisuuden palvelut?

H: Viestinta ja esteettomyys. Miten tietoa saadaan ja miten annetaan?
H: Mik& on ensisijainen tietoldhde ikaihmisilla?

H: Kysymys viestinnan valineesta?
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Teemahaastattelurunko yksilohaastattelu 2

2. Haastattelu 28.10.2019

Minkalaisena sind pidat nykyajan elamanmenoa ikaihmisen kannalta? Onko ihmisilla
esimerkiksi aikaa toisilleen esim. perhepiirissé tai ystéavien, naapurien kesken?

Onko ihmisilla aikaa toisilleen?

Voivatko ikdihmiset hyvin? Mitk& asiat voisivat kaventaa hyvinvointia tai olla jopa este
hyvinvoinnille ja siihen, ettd ei voi tehda niita asioita joita haluaa?

Arvostetaanko tana paivana ikaihmista? ? Huolehditaanko ikdihmisesta?

Ovatko asiat menneet parempaan vai huonompaan suuntaan? Miksih&n nain on kaynyt?
Miten liikkuminen sujuu ikdihmisiltd arjessa

Syntyyké likkumisessa ongelmia, millainen késitys sinulla on asiasta?
kenen kanssa lilkkutaan?

Onko joku paikka sinulle erityisen lahella sydanta? (voi olla kauempanakin omasta
asuinpaikasta)

Mink& nakoinen sinusta on ikdihmisen nakoinen palvelu?

Millaisia asioita sin&a arvostat palvelussa?

Viestinta esteettomyys:

ensimmainen tietolahde?

Milla pidat yhteytta? Mita sinulle tulee mieleen nykyajan teknologiasta?
Mistad sinun mielesta asiakkaat on valmiita maksamaan?

Kysymys hinnoittelusta? Mista tiesivat tulla yritykseen?

Mika on se salaisuus kun jaksat aina olla iloinen ja ystavallinen?
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Tuotot, tulos- ja taselaskelmat. Ennuste ulottuu vuoteen 2023 saakka.
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Palveluyritys X:n osaamisenkehittdmissuunnitelma
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Palveluyritys X:n Service blueprint
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Palveluyritys X:n strategiset linjaukset
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Opinnaytetydn prosessikaavio

» palaveri 1.3. 20159 pdivdkirjan kirjoittaja - opinndytetyontekijd ™

+ pdividkirjan kirjoittajan kanssa sovittu kifjoitustyon kestosta 9 kk, tehtdvén ohjeistaminen ja materiaalin hankinta
Kirjoittaja kuuluu opinndytetydn valittuun kohderyhmadn ja keskustelua kdydddn koko kirjoittamisprosesz=in ajan
Kirjoitustydn aleitus 2.3.2019

* Liiketoimintamallin _hahmottelua paperilla ja ajatuksen tasolla versio 1.

V

-
* zeminaari ja opinndytetydn alustava esittely ja aikataulutus
renzimmiizsestd ykzidhaastattelusta =opiminen alustavasti syksyle 2019
TD,'{;!?;”” * ryhmidhaastattelun vhteyshenkildn kanssa alustavaa keskustelua syksyn haastattelusta ja rvhmdn kokoamisesta
i A

rteemahaastatielun ja kysymysten suunnittelu

+tiedonhaku ja tecriaan tutustuminen

»ensimmdisen yksildhaastattelun ajankohdasta tarkempi sopiminen
*ryhmahaastattelun tarkemmasta ajakohdasta ja koordinoinnista sopiminen
tiedonhaku ja teoriaan tutustuminen

* ryhméhaastattelu 23.9. 2019, Aineiston litercinti nauhoitetun haastattelun perusteella, analyysija tiivistiminen Y

+ oppimizpéivakirjan kirjoittamista

* haastattelukysymysten muokkaaminen

*ensimmdinen yksildhaastattelu 26.9.2019. Aineiston litterointi nauhoitetun haastattelun perusteella, analyysija
tivistdminen

* Toisen yksildhaastattelun ajankohdan sopiminen. Haastattelukysymyksien muokkaaminen

*teorian kirjoittamista

*ykzilohaastattelu toizen haastatettavan kanssa. Nauhoitetun aineiston litterointi, analyysi ja tiivistdminen.
+ pppimispéivakirjan kirjoittamista

+ aineistolle rakennetaan teemakortisto ja koodataan liketoimintamallin  sizdtdd kuvaavilla kirjainyhdistelmilld
+ pppimispéivakirjan kirjoittamista
+ pdivakirjan luovutus opinnaytetydntekijdllie 5.11.2019. Paivakirjan lukemista ja ymmarryksen hakemista

+* oppimispéivakirjan kirjoittamista
* haastattelujen keodaamista jatketaan. Aineistossateistuva vhteneviisyys havaittavizsa. Tarkennetaan pdivdkirjan
avulla. Paivdkirjan lukemista, tivistdmista ja vmmarrtamistd.

+teorian kirjoittamista. Liiketoimintamallin versio nro 2 valmis.
+ pdivikirjan tekstin ja haastattelujen yhtevéisyyksien oivatamista. Aineisto toistaa itsedan, aineiston kylddntynyminen

A

+liketoimintamallin  tydstdmistd. Opinndytetyon kirjoittamista. Teorian hakemista ja tarkentamista.

* keskusteluja ja palavereja pilotoinnin ja liketoimintamallin  testaamisen aloittamisesta kdydédin kolmen
vksityishenkildn, Riverian liketalouden oppilaiden ja opettajien kanssa sekd hoivakodin johdon kanssa kanssa

+ pilotointi aloitetaan yksityishenkildiden kanssa. Kokemukset mydnteizid muutaman toteuttamizkerran jilkeen.
Organisaation ja Riverian kanssa pilotointia ei pysytytd toteuttamaan Korona pandemian takia. Piloteinti lopetetaan
vksityishenkildiden kanssa koronan vuoksi.

€C€C€€E€C €&

* Liiketoimintamallin tydstimistd ja opinndytetydn kirjoittamista korjausehdotukset ja kommentit ohjaajatta toukokuun
aikana. Walmis opinnaytetyd ja liketoimintamalli toukokuun 2020 loppuun mennessd.

Huhl- ja
toukokuu
2020




