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Sahkoisten palveluiden hyodyntaminen kiinteistotyossa on lisaantynyt merkittavasti kiinteis-
tosektorilla sen tuomien hyotyjen vuoksi. Tyo Tuko Logistics Osuuskunnan kiinteistohallin-
nossa on muuttunut vuosien saatossa haasteellisemmaksi ja tietotekniikkaa hyodyntavaksi.
Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa kiinteistossa kaytettavan tyotilauspalvelun ny-
kytilaa ja ottaa asiakkaat mukaan palvelun kehittamisprosessiin hyodyntamalla palvelumuo-
toilumenetelmia. Lisaksi oli tarkeaa loytaa sellaisia keinoja ja tekniikkaa, joiden avulla asiak-
kaiden esiin tuomat asiat voitiin hyodyntaa konkreettisesti. Asiakasymmarrysta hankkimalla
pyrittiin saamaan selville asiakkaiden ajatuksia kiinteiston organisaatiosta, jotta asiakkaita
pystyttaisiin palvelemaan paremmin tulevaisuudessa.

Opinnaytetyossa tarkasteltiin kiinteistohallinnon- ja huollon organisaatiota ja tyotilausproses-
sia. Kirjallisuuden avulla pyrittiin tuomaan esille palvelumuotoilun seka palveluiden kehitta-
misen merkitysta. Palvelun kehittamistyon tukena kaytettiin palvelumuotoiluprosessia ja eri-
laisia tyokaluja. Huoltomiesten ja palvelunkayttajien ryhmahaastatteluilla ja aivoriihi kokouk-
silla pyrittiin syvalliseen asiakasymmarrykseen. Lisaksi ideoitiin yhdessa asiakkaiden kanssa
palvelupolku ja kuvattiin palvelun blueprint prosessikaavio.

Tulosten perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia kiinteistohallintoon kokonaisuutena, mutta
kaipaavat lisaa vuorovaikutusta erityisesti huoltomiehilta. Erityisesti avoimuutta ja lapinaky-
vyytta toivotaan enemman tulevaisuudessa. Toiminnan tehostaminen ja palveluntarjoajan na-
kokulma ohjaavat pitkalti kiinteiston paivittaista toimintaa. Asiakkaat kokevat, etta tyotilaus
tulisi voida tehda helposti ja vain yhta kanavaa pitkin. Lisaksi mobiilisovelluksen ja sisaisen
intranetin hyodyntaminen nahdaan erittain tarkeana. Oman osaamisen kehittaminen ja am-
mattitaidon yllapitaminen nahdaan tarkeana tulevaisuuden kannalta. Tulosten perusteella
kiinteisto tulee hankkimaan mobiilisovelluksen ja pohtii Asiakaspalvelu-yksikon poistamista
kiinteiston tyotilausprosessia.

Vuorovaikutteinen yhteistyo asiakkaiden ja kiinteistohallinnon- ja huollon valilla on erittain
tarkeaa. Osallistavan yhteistyon kautta voidaan hyodyntaa yrityksen sisalta loytyvaa osaa-
mista seka loytaa uusia innovaatiota. Tehtyjen virheiden ja uskalluksen kautta on mahdollista
loytaa uusia nakokulmia.

Asiasanat: kiinteistohallinto, tyotilausjarjestelma, palvelumuotoilu, palveluiden kehittami-
nen, vuorovaikutus
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The utilizing of electronic services in real estate work has increased significantly in the real
estate sector because of its advantages. Work in the real estate administration of Tuko Logis-
tics has become more challenging over the years and information technology is utilized more.
The goal of this thesis was to clarify the present state of the work order system and include
the customers in the development process by using service design tools. Furthermore, it was
important to find such methods and techniques with which it was possible to utilize the mat-
ters brought out by the customers concretely. It was important to find out the customers'
thoughts and needs of the organization, because that way it would be possible to serve the
customers better in the future.

In this thesis real estate organization and the work order process were examined. Service de-
sign and service development were examined by using literature. Different tools and the ser-
vice development process were used in the process. Customer understanding was based on
brainstorming meetings and end user interviews. Furthermore, a customer journey was cre-
ated together with the customers and the service blueprint was described.

According to the results the customers are satisfied with the real estate administration. Inter-
action between service user and service provider is essential. Especially more openness and
transparence are called for in the future. Making the operation more efficient and the service
provider's point of view guide the daily operation of the real estate administration. It should
be possible to make work orders easily and only through one channel. As a result of the devel-
opment work, mobile application and the company’s intranet are considered very important.
Education and professional skills are very important subjects for the future. According to the
results Customer Service unit is no longer needed as a part of the real estate organization.

The results of this thesis point out that cooperation between service user and service provider
is essential. Innovations and customer knowledge can be used as an important part of the
business development process. New perspectives and procedures can be accomplished by col-
laborating with different interest groups.

Keywords: real estate administration, work order system, service design, developing of ser-

vices, interaction
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1 Johdanto

Kiinteistoalaa on tutkittu paljon palvelunlaadun kehittamisen nakokulmasta. Kuitenkin palve-
lumuotoilun ja uusien kehittamismenetelmien hyodyntaminen, on vahaista kiinteistohallinnon
ja huollon organisaatioiden toiminnassa. Kiinteistosektori-lehden (2015, 10-11) mukaan sah-
koisten palveluiden lisaaminen kiinteistotyossa mahdollistaa tyokuormien tasauksen ja helpot-
taa muokkaamaan tyotehtavia. Taman luvun tarkoituksena on kayda lapi kehittamisprosessin
taustaa. Alkuvaiheessa maaritellaan tyon tavoitteet, rakenne seka kaytetyt menetelmat. Miel-

lekartassa kuvataan kiinteistohallinnon- ja huollon kokonaisuutta visuaalisesti.

1.1 Tutkimuksen taustaa

Idea tutkimuksen toteuttamiselle on lahtenyt yrityksesta Tuko Logistics Osuuskunta, jossa
olen aikaisemmin tyoskennellyt. Kiinteistohallinnon ja huollon organisaatiossa tutkitaan vuo-
sittaisin asiakastyytyvaisyytta. Vuoden 2014 saatujen tulosten perusteella esiin nousivat yri-
tyksen sisainen intra, tyotilausjarjestelman kaytettavyys seka huoltomiesten viestinta asiak-
kaille. Yritys on kilpaillut jo vuosien ajan muiden kaupan-alan isojen toimijoiden kanssa ja
nain ollen taantuma on tuonut haasteita myos Tuko Logistics Osuuskunnalle, jonka vuoksi

myos kiinteistohallinnon ja huollon on loydettava uusia tehokkaampia ratkaisuja.

Yrityksessa ei ole aikaisemmin tehty opinnaytetyota kiinteistohallinnon ja huollon organisaa-
tioon, joten tyolle on ollut tarvetta ja sen toteuttamiseen on saatu yritykselta runsaasti tyo-
kaluja ja tukea. Tyotilausjarjestelmaa on aikaisemmin yritetty kehittaa ja samalla saada asi-
akkaita osallistumaan toimintatapojen systemaattiseen noudattamiseen. Ajan kuluessa kysei-
set kaytannot eivat ole kuitenkaan toimineet toivotulla tavalla. Lisaksi tyon luonne on muut-
tunut kiireisemmaksi ja tietotekniikkaa hyodyntavammaksi. Kiinnostuin aiheesta erityisesti,

silla mahdollisuus tuoda uutta osaamista alalle tuntui hienolta mahdollisuudelta.

1.2 Opinnaytetyon tavoitteet ja tutkimuskysymys

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa Tuko Logistics Osuuskunnan kiinteistohallinnon ja
huollon tyotilauspalvelun nykytila, osallistaa sisaiset asiakkaat erilaisten palvelumuotoilume-
netelmien avulla kehittamisprosessiin, ja naiden kautta loytaa syvallista asiakasymmarrysta
organisaation tueksi. Millaisia keinoja ja tekniikkaa on kaytettavissa ja miten niita voidaan

hyodyntaa kiinteistohallinnon asiakaslahtoisemman kehittamisprosessin tukena?

Opinnaytetyossa keskitytaan ainoastaan tyotilauspalvelun kehittamisprosessiin sisaisille asiak-
kaille. Lisaksi pyritaan selvittamaan kiinteistohallinnon ja huollon palveluiden nykytilaa seka

tunnistamaan mahdollisia ongelmakohtia kehitystyota varten. Tarkeana tavoitteena on loytaa



konkreettisia ideoita ja keinoja, joita voidaan hyodyntaa sellaisenaan tai ottaa tarpeen tullen

osia kayttoon.

Tutkimus rajoittuu ainoastaan kiinteistohallinnon ja huollon tyotilauspalvelun kehittamiseen
yrityksen sisaisten asiakkaiden kanssa ja huoltomiesten kanssa. Sisaisia asiakkaita ovat esi-
merkiksi siivoojat, varasto- ja konttorityontekijat ja ruokalahenkilokunta. Tutkimuksesta jate-
taan ulkopuolelle ulkoiset sidosryhmat kuten viranomaiset ja tavarantoimittajat, koska tyossa

keskitytaan ainoastaan sisaisille asiakkaille kehitettavaan palveluun.

1.3 Opinnaytetyon rakenne ja menetelmat

Opinnaytetyossa tutustutaan aluksi luvussa 1 tutkittavaan ilmioon seka tarkoitukseen. Lisaksi
kaydaan lapi kaytettyja menetelmia. Kappaleessa 2 maaritellaan Tuko Logistics Osuuskunta,
kiinteistohallinto- ja huolto organisaationa seka tutustutaan tarkemmin sen tyotilausjarjestel-
maan. Yritys toimii toimeksiantajana tyossa. Teoriaosuudessa 3 maaritellaan palvelumuotoi-
lua ajattelutapana teorian, menetelmien seka ominaispiirteiden kautta. Palvelumuotoilu ke-
hittamistyon menetelmana, muodostaa tarkean osan tyon viitekehysta, jonka vuoksi siihen
keskitytaan kokonaisen luvun verran. Luvussa 4 kasitellaan asiakkaiden merkitysta palveluiden
kehittamisen lahtokohtana. Luvussa 5 kaydaan lapi kehittamisprosessin toteutus ja tulokset.
Luvussa 6 kaydaan lapi yrityksessa toteutettavat tulokset ja luvussa 7 tuodaan esille yhteen-

veto ja johtopaatokset.

Opinnaytetyo pohjautuu laadulliseen (kvalitatiiviseen) tutkimukseen, jonka tarkoituksena on
saada syvallista tietoa asiakkaista. Lahestymistapana tutkimukselliselle tyolle kaytetaan pal-
velumuotoilun prosessia, jonka avulla tavoitellaan toimintaymparistotuntemusta haastattelui-

den, aivoriihen, palvelupolun seka service blueprinting prosessikaavion kautta.

2 Tuko Logistics Osuuskunta organisaationa

Tuko Logistics Osuuskunta on paivittaistavarakaupan valikoima-, hankinta ja logistiikkapalve-
luyhtio, jonka omistajina ja asiakkaina toimivat Wihuri Oy, Suomen Lahikauppa Oy, Stock-
mann Oyj seka Heinon Tukku Oy. Yritys palvelee paivittain noin 1000 vahittaismyymalaa Si-
wat, Valintatalot, Stockmann Herkut, M ja Tarmo kaupat - ja 5000 suurkuluttaja-asiakasta ku-
ten Metro-pikatukut, Heinon Tukku, suurkeittiot seka Puolustusvoimat. Yritys tyollistaa noin
600 henkiloa ja liikevaihto vuonna 2014 oli 760 milj. €. (Tuko Logistics, 2015).

Yrityksen valikoima kattaa noin 25 000 tuotetta 1600 tavarantoimittajalta seka koti- etta ul-
komailta sisaltaen niin tuoreita ja kuivia elintarvikkeita, hedelmia ja vihanneksia, kayttotava-

raa seka tupakkatuotteita. Tuotevalikoima koostuu merkeista Eldorado, First Price, Banderos,



ja Smart Pets. (Tuko Logistics, 2015). Kuviossa 1 on mainittu Tuko Logistics, omistajat seka

asiakkaat.
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Kuvio 1: Tuko Logistics Osuuskunta, omistajat ja asiakkaat kaavio (Tuko Logistics, 2015)

Kilpailu vahittaiskaupan alalla on ollut erittain kovaa suurien toimijoiden kesken viimeisim-
pien vuosien aikana ja tilastokeskuksen tekeman tutkimuksen mukaan vahittaiskaupan myynti
on laskenut syyskuussa vuodentakaisesta 1,7 prosenttia. Vahittaiskaupassa seka paivittaistava-
rakaupassa liikevaihto on kehittynyt myynnin maaraa heikommin, joka johtuu hintojen las-
kusta. (Tilastokeskus, 2015.)

Tuko Logistics Osuuskunta on markkinatilanteesta johtuen, joutunut syksyn aikana 2015 jar-
jestamaan koko organisaatiota koskevat YT-neuvottelut. Tama on osaltaan vaikuttanut myos
kiinteistohallinnon ja huollon organisaatioon, jonka tulisi tehostaa entisestaan toimintojaan.
Tahan pyritaan uusien laajempien toimenkuvien kautta, jolla mahdollistetaan tyosuhteiden
jatkuminen. Opinnaytetyon avulla pyritaan loytamaan keinoja ja ideoita, joiden avulla saa-

daan ratkaistua tyotilauksiin liittyvia ongelmia mahdollisimman pienilla kustannuksilla.

Vastaavina kilpailevina toimijoina Uudenmaan alueelta lOytyy muun muassa Inex Partnersin,
Keskon ja Tokmannin logistiikkakeskukset joiden kiinteistoon toimintaan Tukon kiinteistopaal-
likko on kaynyt tutustumassa. Tuko Logisticsin arvot pohjautuvat aikaansaavaan ja tulokselli-
seen toimintaan, luottamukseen, kehittymiseen asiakkaiden parhaaksi seka vastuulliseen toi-
mintaan. Kiinteistohallinto pyrkii osaltaan toteuttamaan naita arvoja muun muassa lisaamalla
sisaisille ja ulkoisille kumppaneille suunnattua viestintaa seka kuuntelemalla eri osastojen

tarpeita ja reagoimalla niihin. (Maenpaa, 2015.)

2.1 Kiinteistohallinnon ja huollon organisaatio ja tyotehtavat

Kiinteistohallinnon ja huollon vastuuorganisaatio koostuu talousjohtajasta ja kiinteistopaalli-

kosta jonka lisaksi organisaatioon kuuluu 3 vakituista huoltomiesta. Kiinteistohallinnon ja



huollon tarkoitus on yllapitaa kiinteistossa sellaiset olosuhteet, joissa yhtion liiketoiminta voi
toimia hairiottomasti. Kiinteistohallinto ja huolto toteuttavat nama olosuhteet kustannuste-

hokkaasti yhdessa kumppaniverkoston kanssa. (Maenpaa, 2015.)

Miellekartta on laadittu havainnollistamaan Tuko Logistics Osuuskunnan kiinteistohallinnon ja
huollon kokonaisuutta seka siihen liittyvia ulkoisia ja sisaisia sidosryhmia. Sen avulla hahmote-
taan kiinteiston organisaation muodostumista, tehtavia, jarjestelmia seka yhteistyotahoja.
Miellekartan avulla on pyritty ymmartamaan ja hahmottamaan kiinteiston toimintaa selkeam-
min ja konkreettisella tavalla. Miellekartta sisaltaa kaikki kiinteistoon liittyvat tahot, mutta

tassa tyossa keskitytaan ainoastaan sisaisiin asiakkaisiin.

Talousjohtaja

kiinteistdpaallikki m
Hualtomishet
Sahkiposti
Kiireelliset ja

Puhelin
Face-to-face.
Kiinteistthallinto Laput
Ja huolto Tyétilaukset
Kiireettomt \ \

tydtehtavat _

| Ulkoiset asiakkaat | Sisaiset asiakkaat M:akaf‘lﬁl .
Well 0 7

g

Tietojéarjestelmat
CRM
Tampuuri

Sahkalike Varasto —
iranomaiset Konttori
Kyimalaitehuwollot i Ruckala

Siivoojat
Q Vartiiat

Kuvio 1: Miellekartta kiinteistohallinnon- ja huollon organisaatiosta.

Tuko Logisticsin johto on maaritellyt (Maenpaa, 2015) yksikon paatehtavat, jotka pitavat si-

sallaan muun muassa:

» Vuosisuunnittelu - Toimintasuunnitelmat, sopimushallinta, strategiat, budjetointi, pe-
ruskorjauksen suunnittelu ja toteutus, kumppaniyhteistyo ja viestinta, yhteiset peli-
saannot, tyoturvallisuusasiat ja vakuuttamisohjelma.

» Operatiivisen toiminnan johtaminen - Huoltotoiden organisointi ja valvonta, kumppa-
niverkoston ohjaaminen, projektityot seka ulkopuoliset impulssit.

» Raportointi yhtion johtoryhmalle
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Toimintaa ohjaa yleisesti Tampuuri ohjelmisto, joka on kiinteiston kunnossapitoa ohjaava oh-
jelmisto, huollon tyotilaukset CRM jarjestelman avulla, vartiointi, tyoturvallisuuteen liittyvat
osa-alueet seka toiminnan sisaiset arvioinnit kuten asiakastyytyvaisyyskysely. Lisaksi kiinteis-
tohallinnolla ja huollolla on kaytossaan vuosikello, jota seuraamalla tehdaan kuukausittain

tarvittavat toimenpiteet. (Maenpaa, 2015.)

Kiinteistohallinnon ja huollon organisaation paivittainen tyo jakaantuu kahteen tyovuoroon,
joista toinen alkaa aamulla kello 7 ja toinen kello 8. Ensimmaisena tarkistetaan CRM- jarjes-
telman kautta tulleet asiakkaiden tilaamat tyotilaukset. Taman jalkeen tyot priorisoidaan kii-
reellisyysasteen mukaan. Huoltomiehet saavat paivan aikana CRM-jarjestelmasta tulleiden ti-
lausten lisaksi noin 5-10 tyotilausta per henkilo paivassa puhelimitse, tekstiviestina tai kasvo-
tusten. Tyot koostuvat viemaritukkeumista, lampunvaihdoista, poydansaadoista seka erilai-

sista avustustoista. (Maenpaa, 2015.)

Kiinteistohallinnon ja huollon tehtaviin kuuluu seurata Tampuuri ohjelmiston (kiinteiston kun-
nossapitoa ohjaava ohjelmisto) kautta tulleet vakiotyot, joita kuukauden aikana kertyy noin
15 kappaletta. Yhden huoltomiehen toimenkuvaan kuuluu erityisesti naiden Tampuurista tul-
leiden toiden suorittaminen yrityksessa. Tallaisia toita ovat koekaytot, tarkistukset ja suodat-
timien vaihto. Kyseisen huoltomiehen muihin tehtaviin kuuluu laitekantojen tarkistukset, ul-
koalueiden siivoukset, suodattimien vaihtaminen ja parkkipaikkojen siisteydesta huolehtimi-
nen. Kaksi huoltomiesta huolehtii erityisesti asiakkailta tulleista tyotilauksista, joita ovat
ovien kahvojen irtoamiset, aputyot, erilaiset pienrikkoutumiset varastolla seka lattian hal-
keamiseen liittyvat toimet. Lisaksi toimenkuvaan kuuluvat erilaiset korjaus- ja rakennuspro-
jektit seka talviaikaan hiekoitukset, lumen auraukset ja poistot seka parkkialueiden tietyot.
(Maenpaa, 2015.) Kuvioon 2 on koottu kiinteistohallinnon - ja huollon toimenpiteet, jotka suo-

ritetaan vuoden aikana.
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Kuvio 2: Kiinteiston vuosikello suoritettavista tehtavista (Kiinteisto hallinto- ja huolto, 2015)

2.2  Kiinteiston CRM-jarjestelma ja tyotilausprosessi

Tuko Logistics Osuuskunnan kiinteistohallinto ja huolto kayttaa tyotilausjarjestelmana Micro-
soft Dynamics CRM 4.0 versiota, joka on sovelluspohjainen ja sita kaytetaan Internet Explorer
selaimella. CRM sovellus on omalla sovelluspalvelimella, joka on niin sanottu paikallinen asen-
nus eli ei pilvipalvelu. Tietokanta on Tuko Logistics Osuuskunnan SQL palvelimella (sijaitsevat
palvelutoimittajien konesalissa), josta otetaan niin sanotut varmistukset. Kiinteistotoissa kay-
tetaan CRM sovelluksen Palvelu osaa, joka on mukautettu eli tietohallinto on luonut yrityk-
selle taysin oman taulun ja toiminnollisuuden, jolla kiinteistotoita hallinnoidaan. Tuko Logis-
tics Osuuskunta on siirtymassa uuteen versioon Microsoft Dynamics CRM 2013 tammikuussa
2016 mutta tassa kehittamistyossa keskitytaan ainoastaan taman hetkiseen sovellukseen. (Lai-

tinen, 2015.) Kuvassa 1 nakyy kuva kiinteistohallinnossa kaytettavasta CRM-jarjestelmasta.
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Kuva 1: Tuko Logistics Osuuskunnan CRM-jarjestelma Microsoft Dynamics CRM 4.0 (Tuko
Logistics, 2015)

Asiakkaat voivat tehda kiinteistoon liittyvia tyotilauksia Tuko Logiscticsin Asiakaspalvelu yksi-
kon kautta. Opinnaytetyossa halutaan korostaa erityisesti, etta kyseessa on oma Asiakaspal-
velu yksikko, jonka vuoksi kasite asiakaspalvelu saa toisen merkityksen. Asiakaspalvelu toimii
yrityksen tiloissa omana yksikkonaan, joka palvelee asiakasomistajia ja heidan asiakkaitaan
kello 7-16 valisena aikana. Asiakaspalvelu vastaanottaa kiinteistotyotilauksia puhelimitse seka
sahkoisen palvelualustan kautta. Asiakaspalvelijat tallentavat tyotilaukset CRM-jarjestel-
maan. Tilaus sisaltaa muun muassa tyon kuvauksen, tilaajatiedot, tehtavatyypin (sahkotyo,
putkityo, korjaustyo, aputyo, muutto tai muu tyo), kiireellisyysasteen seka valinnan mukaan
tavoite paivamaaran tyon valmistumiselle. Taman jalkeen tilaus rekisteroityy CRM-jarjestel-
maan, josta kiinteistohallinto ja huolto voi kayda tarkistamassa uudet tilaukset. Valtaosa ti-
lauksista tehdaan Asiakaspalveluun, huoltomiehille ja kiinteistopaallikolle sahkopostitse, soit-
tamalla, lahettamalla tekstiviesteja tai kasvotusten. Asiakkaan noudattaessa oikeaa tapaa,
tilaus tehdaan sahkopostitse Asiakaspalveluun, joka kirjaa tilauksen CRM-jarjestelmaan. (Laiti-
nen, 2015.)

Asiakaspalvelun tekeman kirjauksen jalkeen, kiinteistohuolto tarkistaa omasta CRM-jarjestel-
masta tulleet tyotilaukset ja maarittelee niiden kiireellisyysasteen hatatyoksi tai normaali-
tyoksi. Hatatoissa tilausprosessissa siirrytaan suoraan tyon toteuttamiseen eli huoltomies hoi-
taa tehtavan tai tilaa korjaajan paikalle. Kun tyo on suoritettu, huoltomies kirjaa tyon teh-
dyksi CRM-jarjestelmaan. Taman jalkeen asiakas saa kuittauksen sahkopostiin, jonka perus-
teella voidaan halutessa valita hyvaksy tai hylkaa toiminto. Jos asiakas valitsee hylkaa toimin-
non, palautuu tyotilaus uudelleen kiinteistohuollon kasiteltavaksi. Tassa tapauksessa kuiten-

kin asiakkaalta vaaditaan syyta tyon hylkaamiselle. Jos kyseessa on normaalityo, maarittelee
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huoltomies itse tyon kiireellisyyden, mahdollisen tavara tarpeen seka tekoajan. (Maenpaa,

2015.) Kuviossa 3 on kuvattu tyotilausprosessi kokonaisuudessaan.

Kuvio 3: Kiinteistotyon tilausprosessi (Kiinteistohallinto- ja huolto, 2015)

3 Palvelumuotoilu ajattelutapana

Palvelumuotoilun juuret ulottuvat 1920-luvun teolliseen suunnitteluun. Teollisuuden kehitty-
essa, suunnittelijoiden yksi tarkeimmista paamaarista oli, ihmisten elamanlaadun parantami-
nen. Nykypaivana ihmisten elama on tyydytetty materiaalisilla rikkauksilla, jonka vuoksi jat-
kuva tuotteiden kuluttaminen uhkaa jo olemassa oloamme. Palveluiden suunnittelu perustuu
asiakkaisiin, jotka kayttavat naita palveluita ja nain ollen luodaan arvoa. Kun hyodynnetaan

teknologiaa ja ihmisia, voidaan luoda yksinkertaisia ja tehokkaita palveluita asiakkaille. (Po-
laine, Lovlie & Reason 2013, 18.)

Kolniin perustettiin 1990-luvun alussa uusi yliopiston koulutuslinja Design Research and Educa-
tion, jossa suunnittelu yhdistettiin muotoiluun ja tuotekosmetiikkaan. Tarkeimpana ajatuk-
sena oli tehda tuotteista kauniimpia ja kalliimpia. Palvelumuotoilua pidettiin uutena aihealu-
eena mutta pikku hiljaa alettiin ymmartaa, etta palvelu ja muotoilu voidaan yhdistaa. Ajan
kuluessa palvelumuotoilusta on kasvanut kokonaisvaltainen ja innovatiivinen ajattelutapa joka
on saanut tunnettavuutta opetuksesta, tutkimuksesta ja toteutuksesta ympari maailmaa (Ma-
ger 2009, 32 -33.)

Palvelumuotoilu on maaritelty Gummessonin (1991, 2) mukaan konkreettiseksi palvelukonsep-
tiksi, jota kuvataan taulukoiden ja kuvien avulla. Monet tutkijat ovat nahneet palvelumuotoi-
lun koostuvan koko prosessista, joka alkaa ideasta ja loppuu maarittelyvaiheeseen.(Zeithaml

ym. 1990; Martin & Horne 1993, 2). Muotoilun kasitteelle on tyypillista viela tana paivana,
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etta se yhdistetaan konkreettisiin esineisiin ja teollisiin tuotteisiin kuten Marimekko, Fiskars
ja Alvar Aalto. Kasitteena palvelumuotoilu tarkoittaa muotoilun prosessien ja menetelmien
soveltamista palvelun kehittamiseen sen kaikilla tasoilla kuten esimerkiksi yrityksen strategi-
assa, liiketoimintamalleissa, prosesseissa, palveluymparistossa (fyysinen ja virtuaalinen) seka
asiakaskontakteissa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 71.)

Palvelumuotoilulle loytyy tulkitsijasta riippuen hyvin monenlaisia nakemyksia. Yhtenaista
naille ajattelumalleille on kuitenkin yhteistyo eri tieteiden valilla seka uusien tyovalineiden
monipuolinen hyodyntaminen seka osallistava lahestymistapa. (Tuulaniemi 2011, 59; Stickdorn
& Schneider 2011, 29.) Kurronen (2015, 39) pohtii palvelumuotoilun tuomia mahdollisuuksia
positiivisesti, mutta tuo esille samalla, etta eri tulkitsijoiden tulkinnat yhdesta ja samasta asi-
asta voivat olla hyvinkin erilaisia. Brown (2008, 87) tuo esille, etta suurimmalla osalla ihmi-
sista on luontainen kyky palvelumuotoiluajattelulle, jota oikealla kehittamisella ja kokemuk-
sella voidaan korostaa. Muotoiluajattelussa olennaisina piirteina voidaan pitaa empaatti-

suutta, monialaista ajattelua, optimismia seka kokeilunhalua.

Moritz (2005, 39-40) konkretisoi palvelumuotoilua kokonaisvaltaisena palvelun suunnitteluna,
joka koostuu suunnittelusta ja strategiasta. Se on asiakkaan, organisaation ja markkinoiden
syvallista ymmartamista, ideoiden kehittamista kayttokelpoisiksi ideoiksi, jotka voidaan to-
teuttaa. Lisaksi sen avulla voidaan suunnitella ja muotoilla kaytettavia, haluttavia ja tehok-
kaita palvelukokemuksia. Palvelumuotoilun avulla voidaan paljastaa mahdollisuuksia, tuottaa
ideoita, ratkaista ongelmia ja luoda toteuttamiskelpoisia ideoita. Asiakkaille palvelumuotoilu

nayttaytyy elamanlaadun parantamisena ja laadukkaana kokemuksena.

Vaikka uusi teknologia luo mahdollisuuksia ja automatisoi ihmisten elamaa, pysyvat ihmiset
kuitenkin palveluiden tarkeimpana perustana. On tarkeaa ymmartaa, etta palvelut ovat suh-
teita palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla, verkostoja jotka muodostuvat organisaation si-

salla ja ulkopuolella olevista ihmisista (Polaine ym. 2013, 36.)

3.1 Palvelumuotoilun prosessit

Yhtenaista palvelumuotoilulle on, etta erilaisia prosessimalleja loytyy paljon mutta kaikki
noudattelevat pitkalti samoja paaperiaatteita. (Mager 2009; Moritz 2005; Tuulaniemi 2011)
Tuulaniemen mukaan (2011, 126-127, 133) palvelumuotoiluprosessissa korostuu luovan ongel-
manratkaisun periaatteita noudatteleva prosessi, joka tarkoittaa sarjaa loogisesti etenevia ja
toistuvia toimintoja. Palvelun kehittamista luonnehtii sana ainutkertaisuus, koska siina luo-
daan aina uutta. Perinteisesti palvelumuotoilua kuvaavissa malleissa on keskitytty asiakasym-

marrykseen, palvelumallin ideointiin, konseptointiin, prototypiointiin seka pilotointiin. Pro-
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sessissa tulevat mukaan yrityksen kaytannon realiteetit, jotka tulee ottaa huomioon jo pro-
sessin alkuvaiheessa. Parhaassa mahdollisessa tapauksessa kaikki osapuolet on osallistettu

mukaan koko palvelumuotoiluprosessin ajaksi.

Vaikka erilaisia palvelumuotoilu malleja on runsaasti tarjolla, niille on yhtenaista laaja tie-
donhankinta, yhteisollinen ideointi seka erilaisten mallien luominen ja nopea testaus, analy-
sointi ja uudelleen maarittely oppimisen pohjalta. Erona ongelmanratkaisuprosessiin on se,
etta vaiheet toistuvat yleensa useaan kertaan ja nopeasti. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 74.) Palvelumuotoilun prosessia sovellettaessa, yritysten tulisi panostaa erityisesti em-
patiaan kayttajia kohtaan, yhteiseen suunnitteluun seka visuaaliseen tyoskentelytapaan. Uu-
den teknologisen kehityksen avulla, voidaan mahdollistaa uusia ratkaisuja asiakastarpeisiin.
Prosessissa korostetaan vahvoja sosiaalisia taitoja ja kykya visuaaliseen ajatteluun. (Miettinen
2014, 31 -32.)

Tassa opinnaytetyossa on paatetty tarkastella Ojasalon ym. (2014, 75) palvelumuotoilun pro-

~ 7 ”

sessia nelivaiheisen kentan avulla. Prosessi koostuu ”kartoita ja ymmarra”, ”ennakoi ja
ideoi”, ”"mallinna ja arvioi” seka “konseptoi ja vaikuta” osioista. Alla olen kuvannut Ojasalon
ym. (2014, 75) palvelumuotoiluprosessin kaikki vaiheet. Palvelumuotoiluprosessi on selkea,
havainnollistava ja siina korostuu ennakoinnin merkitys, jonka vuoksi se sopii hyvin tahan tyo-
hon. Opinnaytetyossa tullaan tyostamaan ymmarrys, ideointi seka arviointi vaiheet, jolloin
konseptointi ja vaikuta osio jatetaan toteuttamatta. Ojasalon ym. (2014, 74) mukaan ensim-
maisessa ymmarrys vaiheessa korostuu erityisesti syvallinen asiakasymmarrys, jonka avulla py-
ritaan ymmartamaan ihmisten kayttaytymista, arvoja seka piilevia tarpeita. Ideoinnille on
tyypillista luovuus ja yhteisollisyys. Syvallisen ymmarryksen avulla voidaan saada selville asi-
akkaan tiedostamattomat ja tietoiset tarpeet seka oppia niista (Moritz 2005). Ojasalo ym.
(2014, 29) korostavat, etta kehittamistyon kautta esiin nostetut ehdotukset ja ratkaisut eivat
pohjautuisi lilkaa teoriaan, vaan niiden kautta saadaan informaatiota, joka tukee yrityksen

toimintoja ja arkea.

Kiinteistohallinnon ja huollon toiminta isossa organisaatiossa on hyvin mielenkiintoista. Syval-
linen ymmartaminen kehittamisprosessissa on tarkeaa, mutta samalla hyvin haasteellista.
Koska kyseessa on litkkuva tyo suljetussa tuotantolaitoksessa, eivat vieraat saa liikkua yksin
toimitiloissa. Havainnointi aineistonkeruun menetelmana on hyva ja sen avulla saadaan tietoa
siita, miten ihmiset todella toimivat. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 207). Tarkeaa on,
etta saatujen tietojen ja syvallisen ymmarryksen kautta ideoidaan avoimesti uusia ratkaisuja.
Arviointivaiheessa pyritaan konkretisoimaan palvelua visualisoinnin keinoin, jonka avulla saa-
daan selville ollaanko kehittamassa toimivaa palvelua. Palvelumuotoilun viimeisessa vaikuta

vaiheessa palvelu konseptoidaan ja saatetaan kaytantoon.
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Kuva 2: Palvelumuotoilun prosessi (Ojasalo ym. 2014, 75)

3.2 Palvelumuotoiluprosessin kehittamismenetelmat ja tyokalut

Palvelumuotoilulle on ominaista hyodyntaa monenlaisia eri menetelmia. Prosessin alkupaassa
korostuvat sellaiset menetelmat, joilla pyritaan ymmartaa kayttotilanteita ja asiakasta syval-
lisesti. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 76.) Muotoilussa hyodynnetaan inkrementaalista
seka iteratiivista kehitysmenetelmaa. Inkrementaalisuudella tarkoitetaan sita, etta isompi ko-
konaisuus jaetaan pienempiin kehityshaasteisiin. Kokonaisuus muodostuu nain ollen osatoimi-
tuksista, joissa ratkaisut suunnitellaan kehityskohteen pienempiin osiin. Iteratiivisuudella tar-
koitetaan puolestaan sita, etta ratkaisusta kehitetaan nopeasti ensimmainen versio, jota kehi-

tetaan edelleen iteroiden niin kauan kunnes tavoite on saavutettu. (Tuulaniemi 2011, 112.)

Palvelumuotoilussa halutaan tuoda esille, etta toiminnan runkona on yhteiskehittaminen,
jonka keskiossa on ihminen eli palveluiden kayttaja. (Miettinen & Koivisto 2009, 142; Tuula-
niemi 2011, 66-67). Palvelumuotoilun avulla voidaan antaa valineita ja menetelmia yhteiseen
kehittamiseen niin kayttajille kuin esimerkiksi palveluasiantuntijoille. Olennaista on, etta pal-
velussa mukana oleville ihmisille annetaan keinoja itseilmaisuun valineita luovaan ongelman-
ratkaisuun, toimintatapoja yhteistyohon ja vuorovaikutukseen seka kommunikointimenetelmia
(visualisointi seka prototypiointi). Kun palveluita kehitetaan yhdessa korostuvat erityisesti
vahva sitoutuminen niin kehittamiseen kuin palvelun tuottamiseen. Erilaiset tyopajat, ryhma-
tilat tai palveluymparistot toimivat yhteiskehittamisen toimintaymparistona. (Tuulaniemi
2011, 116-118.)

Polainen, Lovlien & Reasonin (2013, 50) mukaan etnografiset tutkimusmenetelmat kuten ha-
vainnointi, ovat suosittuja mutta samalla myos vaarinkaytettyja menetelmia. Tallaisia mene-
telmia hyodyntaessa tulisi ymmartaa ja osata dokumentoida tietoa, syy- ja seuraussuhteita

seka uskomuksia erilaisista ihmis- ja kulttuuriryhmista. Saatavilla on my6s runsaasti erilaisia
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valmiita tyokalupakkeja kuten Jyvaskylan ammattikorkeakoulun toteuttama SDT- palvelumuo-
toilun tyokalupakki tai Espoon sivistystoimen tyokalupakki palvelumuotoiluun. (Jyvaskylan

ammattikorkeakoulu 2010-2012; Espoon sivistystoimi 2013)

Aivoriihi

Aivoriihi menetelmaa kaytetaan luovan ongelmanratkaisun menetelmana, jonka avulla voi-
daan tuottaa ideoita ryhmassa. Yhteisollisille ideointimenetelmille on luonteenomaista pyrkia
tuottamaan uusia nakokulmia, ideoita ja ratkaisuja kehittamishankkeisiin. Ryhmatyoskentely
ja verkostoituminen ovat uuden keksimisen kannalta tarkeaa. Luovassa ongelmanratkaisussa
tulee myos ottaa huomioon tavoitteellinen ja kurinalainen toiminta. Aivoriihikokous muodos-
tuu yleensa noin 6-12 hengen ryhmasta, jossa ryhman vetajan johdolla ideoidaan uusia lahes-
tymistapoja tai ratkaisua johonkin ongelmaan. Kokous sisaltaa esivaiheen, lammittelyvaiheen,

ideointivaiheen seka valintavaiheen. (Ojasalo ym. 2014, 159-160.)

Haastattelu

Haastattelu on tiedonkeruumenetelmana suosittu metodi, jonka avulla saadaan syvallista tie-
toa kehitettavasta kohteesta. Sen avulla yksilon, on mahdollista tuoda esiin itseaan koskevia

asioita vapaasti ja erityisesti aidoissa toimintaymparistoissa tehtavat haastattelut, antavat sy-
vallisen kuvan haastateltavan todellisista ajatuksista. Asioita on helppo muistaa seka kuvailla,

kun ollaan niiden aarella. (Ojasalo ym. 2014, 106).

Haastattelun etuina voidaan pitaa myos sita, etta samanaikaisesti voidaan nahda vastaajan
ilmeita seka eleita ja lisaksi aihealue voi tulla laajemmin esille. Haastattelu voidaan toteut-
taa esimerkiksi lomake, teema tai avoimena haastatteluna. (Hirsjarvi, Remes & 2008, 203.)
Haastattelumenetelmina kaytetaan esimerkiksi puolistrukturoitua, strukturoitua tai avointa
haastattelua. Haastattelu voidaan toteuttaa muun muassa puolistrukturoituna haastatteluna,
jolle on tyypillista etta kysymykset on laadittu ennakkoon, mutta haastattelija voi vaihdella

niiden jarjestysta tilanteen vaatiessa. (Ojasalo ym. 2014, 108).

Haastattelu voidaan toteuttaa yksilo, pari tai ryhmahaastatteluna. Erityisesti ryhmahaastatte-
lun positiivisina puolina voidaan pitaa sita, etta sen avulla voidaan ennakoida, jos haastatelta-
vat arastelevat haastattelua. (Hirsjarvi ym. 2008, 205-206.) Ojasalon ym. (2014, 108) mukaan
haastattelu eroaa tavallisesta keskustelusta, silla sen tavoitteena on kerata aineistoa kehitta-

mistehtavan ratkaisun tueksi.

Dokumenttianalyysi
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Dokumenttianalyysin avulla symbolisesta, verbaalisesta tai kommunikatiivisesta aineistosta
voidaan tehda paatelmia kirjalliseen muotoon. Menetelman avulla voidaan tarkastella muun
muassa lehtiartikkeleita, haastatteluita, raportteja seka ideointipalaverien muistioita. Tutkit-
tavasta aiheesta pyritaan luomaan sanallinen ja selkea kuvaus analysoimalla dokumentteja.
Analysointi tapoina voidaan kayttaa esimerkiksi sisallon analyysia tai sisallon erittelya. Loogi-
nen paattely ja tulkinta ovat oleellisia aineiston kasittelyn kannalta. Analysointitapoja on mo-
nenlaisia ja niille on yleista syvallinen ymmarrys prosessin kulusta. Aineistolahtoiseen sisalto-
analyysi koostuu aineiston pelkistamisesta, ryhmittelysta ja abstrahoinnista. Teorialahtoisessa
sisaltoanalyysissa keskitytaan muun muassa teoriapohjaan, aineiston koodaamiseen seka tee-
makortistoon. (Ojasalo ym. 2014, 136-142.)

Palvelupolku

Palvelupolku, josta kaytetaan nimitysta customer journey, kuvaa kaikki asiakkaan kokemat
palvelun vaiheet alusta (tarpeen ja tietoisuuden syntymisesta) loppuun asti (koettu hyoty).
Sen avulla kuvataan asiakkaan toiminnot seka rationaaliset ja emotionaaliset tarpeet seka
palveluun liittyvat tunteet.(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 73.) Tuulaniemi (2014, 78) na-
kee palvelupolun kuvauksena siita, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun aika-akselilla.
Koska palvelu on prosessi, tarkoittaa palvelun kuluttaminen aika-akselille sijoittuvan koke-
muksen kuluttamista. Se voidaan ymmartaa myos palvelukokonaisuuden kuvauksena, jossa
asiakkaan kokema palvelun polku kuvataan vaiheittain, jotta sita voidaan analysoida ja jotta
sithen paastaan kasiksi suunnittelun keinoin. (Tuulaniemi 2014, 78.) Jokapaivaisessa elamassa
odotettujen luonnollisten asiakaspolkujen muotoilu ei ole vaikeaa, koska tarvittavaa tietoa
loytyy yrityksesta ja henkilokunnalla on erittain hyva kasitys asioiden sujuvuudesta niin sisai-

sesti kuin myos asiakkailla. (Keskinen & Lipianen 2013, 108-109.)

Blueprinting mallinnus

Palveluprosessin tarkan analysoinnin tukena voidaan kayttaa prosessianalyysia eli blueprinting
mallia. Sen avulla voidaan tutkia ja kehittaa prosesseja, selvittaa prosessin kriittisia vaiheita
seka loytaa auttaa ymmartamaan mahdollisten ongelmien syita. Tarkoituksena on luoda pro-
sessikaavio, jonka avulla voidaan havainnollistaa prosessiin kuuluvia eri vaiheita, niihin kuulu-
via ongelmia seka loytaa ehdotettuja ratkaisuja ongelmiin. Blueprint-malli luo mahdollisuuk-
sia uuden kehittamiseen, mutta toimii myos olemassa olevien palvelujen korjausvalineena.
Asiakkaan ja palveluntuottajan valiset kohtaamiset (totuuden hetket) ovat olennainen osa
palveluketjua, joissa asiakas arvioi yrityksen kykya. (Tuulaniemi 2011, 91.) Hyvin tehdyn pro-

sessianalyysin avulla esimerkiksi henkilosto, asiakkaat ja johtajat ymmartavat kaikki samalla
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tavalla palvelunkokonaisuuden. Sen tulisi havainnollistaa konkreettisella tavalla palvelun tuo-
tannon kokonaisprosessi, asiakaskontaktit, tyontekijoiden ja asiakkaiden roolit seka nakyvissa
olevat ja nakymattomat tekijat. (Ojasalo ym. 2014, 178-179.)

4  Asiakkaat palveluiden kehittamisen lahtokohtana

Yritysten toimintamallit ovat yha enenevassa maarin kehittymassa kohti palvelulogiikkaa,
jossa toiminnan tuloksellisuutta parannetaan palvelun tuottajan ja asiakkaan tiiviiseen yhteis-
tyohon perustuvilla toimintamalleilla. (Vaha, Kettunen, Ryynanen, Halonen, Myllyoja, Antikai-
nen & Kaikkonen 2009,3, 4,15.) 2000-luvulle tultaessa eras merkittavimmista suuntauksista
liilke-elamassa on asiakkaitten kuunteleminen ja asiakastiedon hankinta. Selin ja Selin (2005,
9) pohtivat etta, yrityksen on tarkea tuntea asiakkaansa ja heidan tarpeensa. Jos kilpailuvalt-
tina toimii ainoastaan hinta yritys voi menettaa kilpailuetua. Arantolan & Simosen (2009, 2)
mukaan asiakkaalle eivat tuota arvoa palvelun ominaisuudet, vaan niiden tuottamat hyodyt ja
vaikutukset asiakkaan tavoitteisiin. Arvoa ei voi yksipuolisesti tuottaa tai luovuttaa, vaan se

syntyy yhteisen prosessin tuloksena.

Asiakkaiden kuunteleminen on noussut yritysten yhdeksi tarkeimmista mainosvalteista ja
useimmiten yritysten paattajat saattavat kuvitella tuntevansa asiakkaansa, mutta todellisuu-
dessa yrityksilla on paljon puutteellista tietoa. (Mattinen 2006, 9) Hellman, Peuhkurinen &
Raulas (2005, 108) korostavat asiakastuntemuksen tarkeytta. Yritysten tulisi tuntea asiakkai-
den tilanteet, tarpeet seka mieltymykset. Olennaista on kuunnella asiakasta ja ottaa huomi-
oon taman odotukset ja toiveet seka ennen kaikkea ymmartaa asiakkaiden tarpeita syvalli-
sesti. (Mattinen 2006, 25).

4.1  Asiakaslahtoisyys osana yrityskulttuuria

Asiakaslahtoisyyden maaritelmaa on tulkittu niin, etta menestyakseen, yritysten tulisi tayttaa
asiakkaiden tarpeet ja toiveet. Tahan paastaan tuottamalla sellaisia tuotteita ja palveluita,
jotka tyydyttavat asiakkaiden tarpeet. (Berthon, Hulbert & Pitt 2004, 3.) Pyrkiessaan asiakas-
laheisempaan toimintaan, yritysten tulisi kayda lapi 4-5 vaihetta. Vaiheet koostuvat muun
muassa asiakastiedon luonnista (vuorovaikutus asiakkaiden kanssa), datan analysoinnista (tie-
don jakaminen organisaatioon), asiakkaiden toiminnan ennakoinnista (asiakaslahtoisyyden
mittaaminen) seka olennaisten asioiden koordinoinnista. Olennaista on, etta asiakaslahtoisyys

pystytaan iskostamaan yhtion kaikkiin toimintoihin. (Odroyd & Gulati, 2005.)

Asiakaslahtoisyys on arkipaivaa yrityksissa, koska lahes aina palvelut vaativat jonkinlaista raa-

talointia. Sana asiakaslahtoisyys kasitetaan usein toimintana, jossa yrityskulttuuri mahdollis-
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taa asiakastarpeisen selvittamisen ja tyydyttamisen. Asiakaslaheisyys on taas strateginen yh-
dessa luomisen lahestymistapa joka kattaa sellaiset palveluratkaisut joilla tyydytetaan saman-
aikaisesti julkituodut etta piilevat asiakastarpeet. (Helander, Kujala, Lainema & Pennanen
2013, 29-30.)

Gronroosin (2009, 420) mukaan asiakkaiden paivittaiset toiminnot ja heidan arvonluontipro-
sessinsa, muodostavat yritykselle tarkeimman osan, mita sen tulee tietaa asiakkaistaan. Orga-
nisaatio voi muodostaa tarpeensa joskus monimutkaisemmin kuin kotitalous tai asiakas. Jotta
voidaan ymmartaa asiakkaita mahdollisimman perinpohjaisesti, tulee yrityksen saada tietoja,
asiakkaiden paivittaisista toiminnoista, asiakkaiden arvojarjestelmista ja asiakkaiden arvojar-
jestelmista. Tuulaniemi (2011, 96) pohtii myos etta yrityksen keskeisena menestystekijana
voidaan pitaa organisaation syvallista ymmarrysta asiakkaistaan ja vain ne organisaatiot me-
nestyvat, jotka osaavat tulkita laadullista tutkimustietoa asiakkaistaan, kohderyhmistaan ja

pystyvat siirtamaan nama todelliset tarpeet haluttaviksi tarjoamiksi.

Muutaman vuosikymmen aikana on tapahtunut myods asetelmamuutoksia asiakkaan ja yrityk-
sen valilla. Asiakkaat olettavat nykyaan etta yritys on olemassa heita varten eika painvastoin.
(Loytana & Kortesuo, 2011, 27). Gronroos (2007, 150) painottaa, etteivat asiakkaat etsi aino-
astaan tuotteita tai palveluita, vaan vaativat kokonaisvaltaisia ratkaisuja tuotteen turvallisuu-

desta ja asennuksesta tuotteen turvalliseen yllapitoon.

Asiakaslahtoisyyden ytimen muodostaa syvallinen ymmarrys asiakassuhteiden merkityksesta
yrityksen liiketoiminnalle joka nayttaytyy muun muassa arvoissa, yrityksen kaytannoissa seka
sisaisissa toimintaprosesseissa. Asiakkaan ymmartaminen muodostaa sen kivijalan, jolle yri-
tyksen toiminta ja kehittaminen on perustuttava kannattavaa liiketoimintaa haettaessa. Asi-
akkaat ovat erilaisia, jonka vuoksi on tarkeaa loytaa yhdistavia tekijoita joilla on asiakkaita

palvelevia ratkaisuja.(Keskinen & Lipiainen 2013, 27.)

On tarkeaa huomata etta kun tutkitaan asiakkaiden matkaa, voidaan samalla paljastaa run-
saasti tietoa asiakkaista itsestaan kuten esimerkiksi elamantilanne, motiivit, kontekstit ja ar-
vostukset. Asiakkaiden silmissa organisaatio nayttaytyy usein yhdelta isolta kokonaisuudelta
jossa esimerkiksi ominaisuudet, asiakaspalvelu ja palvelu- ja jakelukanavat muodostavat yh-
den suuren kokonaisuuden. Jos yritys paattaa lahtea asiakkaan matkaan tarkoittaa se useim-
miten myos muutosta johtamisessa ja ajattelutavassa. (Keskinen & Lipiainen 2013, 31-32.)
Palveluliiketoiminnan uudistaminen on kokonaisuudessaan monimuotoinen ja monimutkainen
prosessi, jossa asiakkaan odotukset ja toiminta kietoutuu yhteen organisaation ja koko verkos-

ton kanssa. (Helander ym. 2013, 15.)
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Pelkka asiakastyytyvaisyyden tavoittelu voi pahimmassa tapauksessa johtaa tilanteeseen,
jossa asiakkuudesta tulee taloudellisesti kannattamaton. Asiakastyytyvaisyysmittarit voivat
menna vikaan siita syysta, etta asiakas on yleensa tyytyvaisempi mita enemman han saa hal-
valla tai ilmaiseksi. Pienilla ja pk yrityksilla on erittain hyvat mahdollisuudet asiakastyytyvai-
syyden toteuttamiseen kaikissa prosesseissa silla yrityksen pieni koko ketteryys ja paikallisuus

ovat asiakaslaheisyyden kannalta valtteja. (Helander ym. 2013, 31-32.)

4.2  Asiakaskokemuksen merkitys

Palvelumuotoilu tutkimuksen alana on kasvattanut suosiotaan ja erityisesti on alettu tutkia
asiakaskokemuksen tarkeytta suunniteltaessa uusia palveluita. (Mager 2009; Moritz 2005)
2000-luvun alussa bisneskielessa on alettu kayttaa termia asiakaskokemus, joka maaritelman
mukaan muodostuu mielikuvien, kohtaamisten ja tunteiden summana, jonka asiakas muodos-
taa yrityksen toiminnasta. (Loytana & Kortesuo 2011, 11.) .Tyytyvaisyys ja merkityksellisyys
vakiintuvat ainoastaan asiakaskokemuksista, joita asiakkaat saavat jokaisen palvelutuokion
aikana. Menestyksekkaat yritykset ovat alkaneet ymmartamaan ja tunnistamaan

asiakaskokemuksen merkitys brandille. (Rockwell 2010, 426.)

Liiketoiminnan kehittamiseen ovat jo pidemman aikaa vaikuttaneet asiakaskokemusten suun-
nittelu seka palvelumuotoilu. Asiakas kohtaa matkallaan useita yrityksia, joiden pyrkimys on
vaikuttaa hanen omaksi edukseen ja mutta asiakas itse kohtaa vaihtoehdot omista lahtokoh-

distaan eli henkilokohtaisesta nakokulmasta. (Keskinen & Lipiainen 2013, 15.)

Palveluissa oleellista on asiakkaan kokemus palvelusta. Asiakaskokemuksen voidaan nahda
kattavan koko yrityksen toiminnan kuten esimerkiksi mainonnan, asiakaspalvelun laadun, pal-
veluominaisuudet, kayton helppouden ja luotettavuuden. Asiakaskokemus voidaan jakaa toi-
mintaan, tunteisiin ja merkityksiin. Toiminnan tasolla tarkoitetaan esimerkiksi palvelun kykya
vastata asiakkaan tarpeeseen, prosessien sujuvuutta, kaytettavyytta ja tehokkuutta. Tunneta-
son lahtokohtana ovat asiakkaalle syntyvat valittomat tuntemukset ja henkilokohtaiset koke-
muksen kuten kokemuksen helppous, innostavuus ja tunnelma. Merkitystaso kattaa kokemuk-
seen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia kuten unelmat, tarinat, kulttuuriset koodit

ja suhde asiakkaan elamantapaan. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Polainen, Lovlien & Reasonin (2013, 22) mukaan monien yritysten toiminta on organisoitu ta-
valla, jolloin ne eivat pysty tuottamaan asiakkaille hyvia kokemuksia. Tarkeassa roolissa asia-
kaskokemuksen kannalta ovat ne henkilot, jotka ovat asiakkaiden kanssa eniten tekemisessa.
Asiakaskokemukseen voivat vaikuttaa esimerkiksi asiakaspalveluhenkiloston sitoutuminen ja
kokemus omasta ammatillisesta identiteetista tyoymparistossa. Positiivinen asiakaskokemus

syntyy, kun asiakas kokee tulleensa huomioiduksi, hanta kuunnellaan, ymmarretaan, pidetaan
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kiinni annetuista lupauksista seka tuotetaan laadukasta tyota. Asiakaskokemukseen vaikuttaa
muun muassa millaisena tyontekija kokee esimiestyon, sisaisen laadun, ty6ilmapiirin ja henki-
lokohtaisen sitoutumisen. Kilpailuetua luotaessa yritysten on oltava asiakkaasta ja hanen tar-
peistaan kiinnostuneita ja muistettava olla ihminen toiselle ihmiselle (Fischer & Vainio 2014,

110, 111, 113.)

4.3 Palveluiden kehittaminen

Kaytannon yrityselamassa on tapahtunut 2000-luvulla suuria muutoksia, jotka yhdistetaan yha
vaativampiin asiakasryhmiin ja globalisoitumiseen. Prahaladin & Ramaswamyn (2000, 81) mu-
kaan on tarkeaa, ettei yritys etaanny asiakkaistaan. Yrityksen johdon tulisi kayda jatkuvaa ja
tasmallista keskustelua asiakkaiden kanssa. Koska asiakkaat ovat erilaisia, yritysten tulisi ke-
hittaa palveluita yhdessa asiakkaiden kanssa, jolloin saadaan luotua persoonallisia ratkaisuja.
Arantola ja Simonen (2009,5) toteavat, etta palveluja kehittavissa yrityksissa keskeisena me-
nestystekijana voidaan pitaa asiakkaan liiketoiminnan ja arjen tunteminen seka ymmartami-
nen. Palveluiden osuus yritysten liikevaihdosta on kasvanut ja niiden arvellaan tarjoavan mah-
dollisuuksia myos taantuman aikana. Palveluiden kysynnan taustalla vaikuttavaa ihmisten li-
saantynyt vaurastuminen, joka nakyy ostovoiman lisaantymisena seka asiakkaiden kasvavina
vaatimuksina. (Vaha, Kettunen, Ryynanen, Halonen, Myllyoja, Antikainen & Kaikkonen 2009,
20.) Tuulaniemi (2011, 18) korostaa myos palveluiden merkitysta kilpailuvalttina, silla nyky-

paivan asiakkaille on tarkeaa saada arkea helpottavia ratkaisuja.

Miettinen, Raulo & Ruuska (2011, 12) tuovat esille, etta erityisesti palvelujen kehittamisessa
on tarkeaa tuoda kayttajan nakokulma keskioon. Palvelujen kehittamistyossa on usein hyo-
dynnetty asiakaspalautteita ja markkinatutkimusta, joiden ongelma on se, etta ne eivat anna
tietoja kayttajakokemuksesta. Palveluiden kehittamisen tukena palvelumuotoilun menetel-
mien hyodyntaminen on hedelmallista, silla siina korostuvat inhimillinen toiminta, tarpeiden,
tunteiden seka motiivien kokonaisvaltainen ymmartaminen. Stickdornin & Schneiderin (2010,
36) mukaan yritysten tulisi ymmartaa asiakkaiden tapoja, kulttuuria, sosiaalista kontekstia ja
motivaatiota, jotta asiakkaan yksilollinen palvelukokemus ja laajempi kokonaisuus voidaan

ymmartaa.

Palveluiden tuottamiseen osallistuu usein monia sidosryhmia kuten henkilosto, asiantuntijat,
johto seka esimerkiksi myyntiautomaatti ja internetsivut. Kehittamisprosessissa asiakkaat ja
sidosryhmat tulee ottaa mukaan tutkimukseen ja maarittelyyn erilaisia palveluita suunnitelta-
essa. (Stickdorn & Schneider 2010 38.) Tuulaniemi (2011, 15) korostaa myos ihmisen merki-
tysta osana palvelun suunnittelua, jota kuvaa kokonaisvaltaisuus. Palveluiden kehittamispro-

sessiin osallistuvat osapuolet seka asiakkaat, tulisi sitouttaa yhteistoimintaan jo palvelun
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suunnitteluvaiheessa. Palveluiden kehittaminen on monimutkaista, koska jokainen asiakas ha-
luaa eri asioita. Kehittamistyon yleisimmat ongelmat voidaan jakaa neljaan alueeseen, joita
ovat kuinka lahestya asiakasta, kuinka tehda yhteistyota organisaation eri osastojen kanssa,
kuinka innostaa avainhenkiloita seka paasta yli epaonnistumisen pelosta. (Samalionis 2009,
125.)

Arantolan & Simosen (2010, 12-13) mukaan palvelujen kehittamisessa on tarkeaa, etta asiak-

kaiden toiminnoista ja haasteista on saatavilla tarpeeksi tietoa. Asiakasymmarrysta hyodynne-
taan useimmiten yksiloiden omassa tyossa, eika siita ole muodostunut viela koko yrityksen toi-
minnassa toteuttava kyvykkyys. Yrityksissa on paljon hyodyntamatonta asiakastietoa, jota yri-
tykset eivat kayta palvelujen kehittamisen tukena. Erityisesti asiakaspalvelussa saadaan asiak-
kaista olennaista hiljaista tietoa haasteista ja tarpeista, jota ei yrityksessa puutteellisten pro-

sessien kautta pystyta hyodyntamaan palvelujen kehittamisen tukena.

Palvelujen kehittamisen tukena voidaan kayttaa traditionaalisia menetelmia kuten ryhmakes-
kustelu, markkina-analyysi, kysely seka haastattelu. Tallaisten menetelmien avulla saadaan
tietoa suuresta maarasta ihmisia. Innovatiiviset menetelmat kuten tyopajat, kollaasit ja valo-
kuvaaminen ovat luonteeltaan luovia ja osallistavia, jolloin pystytaan ymmartamaan parem-
min ihmisten tunteita, toiveita, arvoja seka unelmia. (Mattelmaki 2006, 32-33.) Erilaisille tyo-
kaluille ja menetelmille on yhteista se, ettei niiden kayttamiseen ja soveltamiseen ole yhta
oikeaa tapaa, vaan niita voidaan yhdistella ja muokata omien tarpeiden mukaisesti. (Van Dijk,
Raijmakers & Kelly 2010, 148).

4.4  Yhteiskehittaminen asiakkaiden kanssa

Ihminen on keskeinen osa palvelua ja asiakas on aina osa palvelutapahtumaa, jonka perus-
teella luodaan kokemus palvelusta joka kerta uudelleen. (Tuulaniemi 2011, 15). Yhteiskehit-
taminen on kasitteena ymmarretty yhteistyoksi arvon tuottamisessa innovatiivisessa kehitta-
misessa. Asiakkaiden osallistaminen ja yhteiskehittaminen vaikuttaa muun muassa palvelun

lopputulokseen, kasityksiin laadusta, tyytyvaisesta ja brandista. (Ostrom ym. 2010, 21.)

Ojasalon, Moilasen & Ritalahden (2014, 71-72) mukaan erityisesti palvelumuotoilussa koroste-
taan kayttajakeskeisyytta. Olennaista on luoda kayttajan kannalta hyodyllisia, helppokayt-
toisa ja haluttavia kokemuksia, jossa korostetaan aitoa ja syvallista asiakasnakokulmaa seka
kokemuksellisuutta. Tarkean perustan kehittamistyolle luo palvelun kayttajien ja muiden osa-
puolten toiminnan, tarpeiden, tilanteiden ja toiveiden syvallinen ja empaattinen ymmartami-
palveluun osallistuvat osapuolet aktiivisesti kehittamisprosessin erivaiheisiin. Taman avulla

saadaan esille sellaisia asioita, jotka muuten eivat tulisi esille.
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Vargo ja Lusch (2014, 11) pohtivat, etta vuorovaikutteisuus, palvelujen raatalointi ja yhteis-
tuottaminen ovat palvelukeskeisen nakokulman tunnusmerkkeja, jolle on luontaista keskittya
asiakkaaseen ja suhteeseen. Sita voidaan luonnehtia toimintatavaksi, jossa ei tuoteta palve-
lua vaan asiakkaalle, vaan asiakkaan kanssa. Stickdornin & Schneiderin (2010, 39) mukaan yh-
teiskehittaminen on olennainen osa palvelumuotoilua, jonka kautta palvelujen suunnittelu-
proressi helpottuu eri sidosryhmien valilla. Yhteiskehittamisen kautta asiakkaat saavat mah-
dollisuuden tuottaa arvoa yhdessa palveluntuottajan kanssa kehittamisprosessin alkuvaiheista
saakka. Mita enemman asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen, sita enemman se nayttaytyy

yhteisomistajuutena, jonka tuloksena asiakkaat ovat uskollisia ja sitoutuneita.

Palvelumuotoilu luo uusia mahdollisuuksia seka samalla haastaa eri sidosryhmat yhteistyohon,
jossa tarvitaan uusia menetelmia. Suunnittelijan on tarkeaa nauttia yhteissuunnittelusta kayt-
tajien kanssa, koska silloin nousee esille yrityksen kannalta tarkeaa tietoa asiakkaista ja toi-
mintaymparistosta. (Miettinen 2011, 22-23.) Ind ja Coates (2013, 4,7) tuovat esille, etta osal-
listavan suunnittelun kautta voidaan luoda kaytettavia palveluita, koska asiakkaat kayttavat
juuri naita palveluita. Lisaksi se luo yritykselle mahdollisuuden merkityksellisien ja kayttokel-
poisien tuotteiden seka palveluiden kehittamiseen, jonka kautta pystytaan vahentamaan ris-

keja.

Polaine, Lovlie & Reason (2013,22- 23) korostavat, etta yritykset epaonnistuvat usein nake-
maan asiakkaissa piilevan potentiaalin palveluiden kehittamisen tukena. Asiakkaat tulisi
nahda arvokkaana, tuottavana voimavarana, joiden kautta saadaan uusia mahdollisuuksia ke-
hittya. Palveluille tyypillista on, etta ne tuottavat arvoa vain kun niita kaytetaan. Vuorovaiku-
tus ihmisten ja heidan motivaation seka kayttaytymisen valilla muodostaa yhden palveluiden
tarkeimmista piirteista. Juuri ihmiset ja heidan syvallinen ymmartaminen, nousee palvelu-

muotoilun ytimeksi.

Palveluiden kehittaminen yhdessa asiakkaan kanssa, luo mahdollisuuden myos olla lahella
asiakasta. Yrityksen tiloja ja laitteita voidaan kayttaa asiakkaan osallistamisen tukena, jolloin
saadaan kerrytettya tarkeaa asiakastietoa. Nain voidaan innovoida, kehittaa seka tuoda esille
prosessin parannuksia yrityksen tueksi. Asiakas on samalla luonnollinen osa palvelujen kehit-

tamisprosessia. (Arantola & Simonen 2009, 27.)

5  Palvelumuotoiluprosessin toteuttaminen ja tulokset

Tassa luvussa kasitellaan empiirisen aineiston hankintaa ja sen analysointia. Opinnaytetyo to-

teutetaan laadullisena (kvalitatiivisena) tutkimuksena ja lahestymistapana kaytetaan Ojasalo,
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Moilanen & Ritalahti (2014, 75) palvelumuotoilun prosessia. Nelivaiheisesta prosessista ote-
taan tarkasteluun ainoastaan ymmarrys, ideointi seka arviointi vaiheet. Laadullisen tutkimuk-
sen pyrkimyksena on kuvata todellista elamaa ja aineisto perustuu luonnollisiin tilanteisiin.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 157, 160.) Opinnaytetyon menetelmina kaytetaan ryhma-

haastattelua, aivoriihea, palvelupolkua seka blueprint prosessikaaviota.

Mallinna
ja arvioi

Ennakoi
ja ideoi

Kartoita
ja
VIMMErra

Konseptoi
ja
vaikuta

Haastattelu Aivoriihi Palvelun
Aivoriihi Palvelupolku blueprint
Dokumenttianalyysi

Kuvio 4: Ojasalo ym. (2014) palvelumuotoiluprosessi ja kaytettyjen menetelmien kuvaus.

5.1 Ymmarrys

Tassa opinnaytetyossa ei tulla hyodyntamaan havainnointia yrityksen rajoitusten vuoksi.
Koska en tyoskentele yrityksessa en voi lilkkua konttori- ja varastotiloissa vapaasti. Tarkeana
kehittamisen perustana toimii asiakkaiden, tassa tapauksessa muun muassa varastotyonteki-
joiden, siivoojien ja konttorityontekijoiden seka muiden osapuolten tarpeiden, toiminnan ja
tilanteiden seka muiden taustalla olevien asioiden ymmartaminen. Tassa opinnaytetyossa py-
ritaan syvalliseen ymmarrykseen tutkittavasta asiasta muun muassa tutustumalla teoriaan,
toimialaan ja yritykseen, tekemalla ryhmahaastattelu ja hyodyntamalla erilaisia yhteisollisia
ideointimenetelmia kuten aivoriihea ja asiakaspolkua seka perehtymalla yrityksen tekemaan
asiakastyytyvaisyystutkimukseen. Seuraavissa luvuissa kerrotaan tarkemmin menetelmista ja

niiden toteutuksesta.

5.1.1  Yrityksen toimintaymparisto

Opinnaytetyo aloitettiin syyskuussa 2015 tapaamisella, jossa talousjohtajan ja kiinteistopaalli-

kon kanssa kaytiin lapi opinnaytetyon tavoitteita, resursseja ja aikataulua. Sovimme yhdessa
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toimintatavoista ja kaytanteista, joiden perusteella opinnaytetyota lahdetaan tekemaan. Ta-
man jalkeen tutustuttiin huoltohenkilokuntaan, yrityksen tiloihin, kiinteistohuollossa kaytet-
taviin tyokaluihin ja jarjestelmiin seka kiinteistohallintoon ja huoltoon liittyviin materiaalei-
hin.

Paivittaistavarakaupan toimialaan (vahittaiskauppa VK ja suurkuluttaja SK) tutustuttiin saa-
dun kirjallisen materiaalin ja internetsivuilta loydetyn informaation perusteella seka yritys-
vierailujen kautta. Tuko Logistics Osuuskunta on paivittaistavarakaupan strateginen toimitus-
ketjupartneri, johon kuuluu hankinta, logistiikka, ICT & LTK, vastuullisuus, HR, talous ja kiin-
teistohallinto ja huolto. Myos tutkittavan yrityksen strategian kulmakivena pidetaan asiakas-

lahtoisen toiminnan ja osaamisen kehittamista.

Kiinteisto on kooltaan 68 000 m2 ja kiinteistohallinnon ja huollon vuosibudjetiksi on maari-

telty 3 miljoonaa euroa. Kiinteiston toimintaa seurataan kuukausittain jarjestettavalla kuu-
kausipalaverilla, jossa kaydaan lapi muun muassa budjettia, aikatauluja ja vartiointiraport-
teja. Viimeisen kahden vuoden aikana taloudellisesta nakokulmasta mitattuna kiinteistohal-
linto ja huolto ovat onnistuneet tekemaan saastoja erityisesti energian kulutuksessa. Isoim-

man kustannuseran muodostaa kuitenkin energian kulutus (vesi, sahko ja kaukolampo).

Vaikka tilastojen mukaan kiinteiston organisaatio on onnistunut tekemaan suuria saastoja, on-
gelmaksi on noussut asiakkailta tulleiden rekisteroimattomien tyotilausten maara seka rahalli-
set kustannukset. Kun osa tyotilauksista tulee sellaisia kanavia pitkin kuten puhelimitse, teks-
tiviestilla ja kasvotusten, ei niista jaa merkintaa jarjestelmaan, jolloin vuosittaisten kustan-

nusten seuraaminen on mahdotonta. Alla olevasta kuvasta ilmenee, etta huoltomiehet keraa-
vat tyotilauksia paperilapuille. Muistiinpanot toimivat ainoana dokumenttina tehtavista toista.

Taman hetkisen vaikean taloustilanteen keskella kustannusten tarkka seuraaminen on tarkeaa

yritykselle.

Kuva 3: Esimerkki huoltomiehen muistiinpanoista.
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Kiinteiston painopisteet on maaritelty neljaan osaan joita ovat tietoa, taitoa, tehoa ja tarjon-
taa. Erityisesti esiin on nostettu jo vuonna 2013, informaatiokanavat, CRM - jarjestelmien ke-
hitys, kiinteistoteknologian kehittaminen ja uudet tekniset jarjestelmat seka kiinteistopalve-

luiden kehittaminen muuttuviin tarpeisiin. (Tuko Logistics toimintamalli 2015). Taloudellisten

resurssien vajavaisuuden vuoksi, kalliisiin tietojarjestelmiin ei ole voitu investoida.

5.1.2  Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten analysointi

Asiakkaan kokema laatu ja sen ulottuvuudet ovat monimutkaisia kokonaisuuksia, jotka muo-
dostavat tarkean osan asiakkaan tyytyvaisyytta. Yritykset ovat ottaneet kayttoon erilaisia
asiakastyytyvaisyystutkimuksia, joiden avulla pyritaan lisaamaan muun muassa henkiloston
tyytyvaisyytta ja selvittamaan mahdollisia epakohtia. Kun puhutaan koetusta palvelun laa-
dusta, voidaan se jakaa kahteen osaan odotettuun ja koettuun laatuun. Tuotteen laatu on sil-
loin hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia. Koettua palvelunlaatua voidaan mi-
tata esimerkiksi SERQUAL menetelman avulla, joka perustuu osa-alueisiin ymparisto, luotetta-
vuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Siina asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia

verrataan toisiinsa. (Gronroos 2001, 117).

Asiakastyytyvaisyyskyselyita suoritetaan suurimmassa osassa yrityksista vain kerran vuodessa,
ja kun tulokset saadaan jalkautettua isoon organisaatioon, on tieto jo vanhaa. Tutkimuksia
leimaa myos yrityskeskeisyys eika asiakaskeskeisyys, mika nakyy kysymyksina jotka on ase-
teltu yrityksen nakokulmasta. Lisaksi haasteita luo myos se, etta ihmiset uskottelevat vaaria
asioita tutkimuksissa. (Loytana & Kortesuo 2011, 193 -194.)

Tuko Logistics Osuuskunnassa tehdaan vuosittain koko henkilostoa koskeva asiakastyytyvai-
syyskysely, jota tassa opinnaytetyossa hyodynnetaan palvelumuotoilu prosessin ensimmaisessa
ymmarrys vaiheessa. Asiakastyytyvaisyystutkimusta analysoimalla saadaan tarkeaa ja oleel-
lista tietoa isosta maarasta henkilostoa ja sen ajatuksista kiinteistohallintoon ja huoltoon liit-
tyen. Tutkimuksen tuloksia analysoidaan dokumenttianalyysin avulla. Tarkoituksena on tiivis-
taa kiinteistopaallikon kanssa kaydysta haastattelusta muistiinpanoja ja ryhmitella niita.

Olennaista olisi loytaa asiakastyytyvaisyystutkimuksesta usein toistuvia asiakokonaisuuksia.

Viimeisimman vuonna 2014 tehdyn tutkimuksen tuloksia kaytetaan tassa opinnaytetyossa. Ky-

selyssa arvioidaan seuraavia asioita:

- Kiinteiston tyopalvelun tilaaminen Asiakaspalvelun kautta on sujuvaa.

- Yleisten tilojen siivous on hyvalla tasolla.
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- Kiinteistoa koskeva tiedottaminen on riittavaa (esim. palohalytykset, remontoinnit,
huollon kesto, huoltomiehen saapuminen)

- Ulkoalueiden siisteys on hyvalla tasolla

- Kiinteistohallinnon intranet-sivut ovat sisalloltaan riittavat.

- Kiinteistohallinnossa /huollossa tyoskentelevien ihmisten palveluasenne on hyva.

Tutkimuksen vastausprosentti oli 76,9 % ja sita on arvioinut 133 henkiloa. Arvosana asteikkona
on kaytetty numeroita yhdesta viiteen. Kiinteistoa ovat arvioineet muun muassa johto, han-

kinta, logistiikka, ICT & LTK, HR, talous, vastuullisuus ja Asiakaspalvelu. Kiinteistohallinnon ja
huollon yksikko on ainoa, jota koko henkilosto pystyy arvioimaan asiakastyytyvaisyyskyselyssa.

Parhaillaan kiinteistohallintoa on arvioinut 128 henkiloa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista huonoimman arvosanan saivat kiinteistohallinnon intra-
net-sivut, josta muutos vuoteen 2013 oli- 0,19 %. Syyna tuloksen huononemiseen on, koko yri-
tyksen intrasivujen uudistaminen ja nain ollen uudesta intrasta puuttuivat kokonaan kiinteis-
tohallinnon ja huollon omat sivut. Sivuja ei lOydy edelleenkaan intrasta ja asia on nostettu hy-
vin esille haastatteluissa ja ideointipajoissa. Sivujen uudistamisesta vastaa ICT & LTK osasto
ja taman opinnaytetyon yhtena kehittamisen painopisteena pidetaan intrasivujen uudista-

mista kiinteiston tarpeisiin.

Koska intrasta ei l0ydy kiinteiston omia sivuja, tarkoittaa tama kaytannossa sita, etta tyoti-
lauksia ei pysty tekemaan eri vuorokauden aikana oikeaa vaylaa pitkin. Logistiikkakeskus on
avoinna 24 tuntia vuorokaudessa kuutena paivana viikossa. Talla hetkella kiinteiston tyoti-
laukset tehdaan Asiakaspalvelun kautta, joka on avoinna kello 7-16 valisena aikana. Muina ai-
koina tilaukset eivat kirjaudu jarjestelmaan ja ne suoritetaan esimerkiksi sahkopostitse, teks-

tiviestilla, kasvotusten ja soittamalla.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa on myos arvioitu erikseen kiinteiston tyopalvelun tilaamisen suju-
vuutta Asiakaspalvelun kautta. Tuloksista kay ilmi, etta logistiikkaosasto joka toimii vuorokau-
den ympari kuutena paivana viikossa, tilaa eniten kiinteistopalveluita ja samalla antoi huo-
noimman arvosanan 3,38. Vertailuna talousosasto on antanut kiinteistolle arvosanaksi 4,33
mutta tyon luonteen vuoksi toimii normaalina virka-aikana. Tasta voidaan paatella, etta nor-
maali toimistoaikojen ulkopuolella tehtavat tyotilaukset erityisesti varastolla, eivat valtta-

matta kirjaudu jarjestelmaan ja niiden kasittelyaika pitenee merkittavasti jopa paiviin.

Vastaajat (126 henkiloa) kokivat positiivisena kiinteiston yleisen viestinnan, josta parhaim-
pana arvosanana 4,31. Vaikka viestinta on koettu toimivana, saa se myos opinnaytetyon haas-

tatteluissa ja tyopajoissa eniten kritiikkia. Yhdeksi kehittamiskohteeksi on esitetty viestinta,
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jonka perusteella tulokset ja ihmisten kertomukset eivat kohtaa. Kiinteisto kayttaa informaa-
tiokanavina intranetin etusivua, kotiin tulevaa henkilokuntalehtea seka tuotannontiloissa ole-

via infonayttoja.

Koko henkilokunnan asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset olivat paaosin positiivisia ja kehitet-
tavat kohteet liittyvat tyotilausten sujuvaan tekoon seka intranetin sisallon riittavyyteen.
Opinnaytetyohon sisaltyvista haastatteluista ja tyopajoista, nousevat esiin lahes samat kehit-
tamisen aiheet kuin tyytyvaisyyskyselysta. Vuoden 2012 ja 2013 tyytyvaisyyskyselyihin peila-
ten, pyrkimyksena on tuottaa sellaisia ratkaisuja, joilla naita toimenpiteita saataisiin kehitet-

tya toimivammiksi.

5.1.3 Aivoriihi

Palvelumuotoiluprosessin ensimmaisessa ymmarrys vaiheessa paatettiin hyodyntaa aivoriihta
normaalin haastattelun sijasta toimintaympariston taman hetkisen kokonaiskuvan hahmotta-
miseksi. Aivoriihikokoukseen paatettiin kutsua palvelun kayttajia 6 kpl eri osastoilta, jotka
koostuivat siivoojasta, laatuasiantuntijasta, markkinointiassistentista, varaston tyojohtajasta
ja ruokalan tyontekijasta. Yksi henkilo oli estynyt osallistumaan tyopajaan. Henkilgille lahe-
tettiin sahkopostia, jossa kerrottiin Tukolle tehtavasta opinnaytetyosta, sen tarkoituksesta ja

ideointityOopajasta.

Aivoriihi kokous jarjestettiin 1.10.2015 yrityksen neuvottelutiloissa. Kokoukseen oli varattu
aikaa kaksi tuntia ja siita kaytettiin noin puolitoista tuntia. Osallistujille kerrottiin esivai-
heessa aivoriihen tavoitteiksi kiinteistohallinnon ja huollon prosessin arvioiminen positiivisiin
ja negatiivisiin asioihin Post it lappujen avulla. Tilaisuus paatettiin lisaksi nauhoittaa, jotta
esiin tulleita asioita ja kokonaisuuksia voidaan kuunnella myohemmin. Osallistujille annettiin
aikaa ensin 5 minuuttia tutustua prosessiin, joka oli jaettu paperiversiona kaikille osallistu-
jille. Kiinteistohallinnon ja huollon prosessi ei ollut entuudestaan tuttu osallistujille, jonka

vuoksi se paatettiin jakaa paperiversiona.
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Kuva 4: Aivoriihikokous 1.10.2015 yrityksen tiloissa.

Taman jalkeen ideointivaiheessa henkilot saivat kirjoittaa Post it lapuille positiivisia ja nega-
tiivisia kommentteja, joita eri prosessin osat tuovat mieleen. Asiassa painotettiin, etta tar-
keda on vapaa ideointi, jossa esiin tulleita asioita ei tarvitse perustella ja niiden arvioiminen

on kiellettya. (Ojasalo ym. 2014, 161). Tahan kulutettiin noin 10 minuuttia aikaa.

Seuraavaksi kun ideoiden tuottaminen tyrehtyi, alkoi keskusteluvaihe, jossa yleisesti keskus-
teltiin kiinteistohallinnon ja huollon toiminnasta. Osalle osallistujista ideoiden tuottaminen
oli vaikeaa, mutta kokouksen edetessa ilmapiiri vapautui ja henkilot rupesivat keskustele-
maan avoimemmin. Henkilot perustelivat vuorollaan mita negatiivisia ja positiivisia asioita
ovat nostaneet esille ja mita mielta he ovat asioista. Aivoriihi oli ensimmainen vertaansa, jo-
ten muutamaan otteeseen keskustelu meinasi harhautua muihin asioihin, mutta se saatiin oi-
keaan suuntaan puuttuessani asiaan. Kiinteistohallinnon- ja huollon organisaatiossa ei ole (Ma-
enpaa, 2015) mukaan jarjestetty koskaan tilaisuutta, jossa palveluntarjoaja ja palvelun kayt-

taja ovat samanaikaisesti mukana kehittamassa palvelua.

Toimittaja /

Kiinteistd- : : Toimenpitei-
asi; - : - Toteutus ja Walvonta ja Muutoshal-
< : Suunnittelu hallinnon Py ; : : den
ta\g:a?et ja | = | orzaniscinti | = resurssointi |+~ mittaaminen  ~ linta - viestinti
L

Kuvio 5: Aivoriihikokouksessa kaytetty kiinteistohallinnon prosessi.
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Keskustelun jalkeen suoritettiin niin sanottu valintavaihe, jossa osallistujat valitsivat mieles-
taan tarkeimmat positiiviset ja negatiiviset laput ja kavivat ripustamassa ne seinalla olevalle
isolle paperille haluamaansa prosessin kohtaan. Henkilgille painotettiin, etta he voivat vaih-
taa toistensa lappujen paikkaa niin kauan kun lopputulos on heidan mielestaan hyva. Taman
jalkeen kokouksen vetaja keskusteli osallistujien kanssa ja prosessista nostettiin flappitaululle
viela erikseen positiivisia ja negatiivisia kommentteja, jotka valokuvattiin. Tahan paadyttiin
sen vuoksi, etta se konkretisoi kiinteistopaallikolle kiinteistohallinnon taman hetkista tilaa ja
palvelun kayttajien ajatuksia. Vaikka kyseessa ei ole ollut haastattelutilaus, paatettiin aivorii-
hikokous kirjoittaa (litteroida) auki. Jalkikateen tuloksia analysoiden, tama oli hyva idea, silla
aivoriihi tilaisuuden pitaminen oli jannittava tilanne, jossa huomio keskittyi siihen etta kaikki

sujuu hyvin, eika niinkaan keskustelun tarkeaan sisaltoon.

Ojasalon ym. (2014, 107) mukaan haastattelun uudelleen kuunteleminen on suositeltavaa,

silla sen avulla mahdollistetaan uusien nakokulmien huomioiminen. Lisaksi vasta tallenteita
kuunneltaessa, pystytaan ymmartamaan mita haastateltava on vastauksillaan tarkoittanut.
Kyseinen asia konkretisoi minulle vasta kun kuuntelin tallenteen lapi ja huomasin loytavani

uusia nakokantoja osallistujien nakemyksiin.

Aineistoa on pyritty jasentamaan ymmartamiseen pyrkivalla lahestymistavalla, jossa kayte-
taan laadullista analyysia ja paatelmien tekoa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 219).
Tassa tyossa analyysimenetelmana kaytetaan teemoittelua, jonka avulla pyritaan nostamaan
esille kuunnellusta aineistosta esiin nousseita asioita ja yhdistamaan niita ajankohtaisiin ilmi-
oihin. Esille nostetuiden asiakokonaisuuksien perusteella, laaditaan haastattelutilaisuutta var-

ten kysymyksia.

5.1.4 Huoltomiesten ryhmahaastattelu

Opinnaytetyon haastattelutilaisuus jarjestettiin 13.10.2015 yrityksen neuvottelutiloissa kol-
melle kiinteistohallinnon ja huollon organisaatiossa tyoskentelevalle huoltomiehelle. Tilaisuu-
delle oli varattu kaksi tuntia aikaa. Haastattelutilaisuus paatettiin jarjestaa ryhmahaastatte-
luna (fokusryhmamenetelma), koska sen avulla keskustelu olisi luontevampaa. Kaksi huolto-
miehista on ulkomaalaistaustaisia, jonka vuoksi kielimuuri voi vaikeuttaa haastattelun loppu-
tulosta, mikali ne olisi jarjestetty yksilohaastatteluina. Lisaksi koettiin, etta lopputulos olisi
hedelmallisempi, jos kaikki tyontekijat voisivat yhdessa keskustella ja tuoda samanaikaisesti
nakemyksiaan esille. Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 206) mukaan ryhmahaastattelussa osallis-
tujia tulisi olla useita, koska silloin saadaan samanaikaisesti tietoa monelta henkilolta. Tassa
tapauksessa tiimin koostuessa 3 henkilosta, toteutettiin ryhmahaastattelu pienemmalla ko-

koonpanolla.
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Ryhmahaastattelu kesti 60 minuuttia ja se nauhoitettiin. Haastateltaville ilmoitettiin etuka-
teen puhelimitse haastattelun tavoitteet ja asiakokonaisuudet, joita tilaisuudessa tullaan kay-
maan lapi. Haastattelu koostui 11 kysymyksesta, jonka aihealueet koostuivat tyon mielekkyy-
desta, tyontekoa vaikeuttavista tekijoista, positiivisista ja negatiivista asioista ja uusien tyo-
valineiden kayttamisesta (liite 1). Tavoitteena oli saada huoltomiehilta syvallista ymmarrysta,
nakokulmia ja uusia ideoita paremman kiinteistohuollon tyotilausjarjestelma palvelun kehitta-

miseksi.

Ryhmahaastattelu kirjoitettiin auki puhekielella eika siina ole kaytetty hyvaksi tietokoneelle
suunnattua analyysiohjelmaa. Tekstista on haluttu nostaa esille kiinnostavat ja oleelliset
asiat, jonka vuoksi tekstia ei ole tarvinnut kirjoittaa sanatarkasti. Aineistoa on purettu

teema-alueittain ja sen avulla pyritaan tarkastelemaan aineistossa usein esiintyva asioita.

5.2 ldeointi

Palvelumuotoiluprosessia noudatettaessa ymmarrys vaiheen jalkeen, korostuu erityisesti yh-
teisollisyys ja luovuus. Ymmarryksen ja hankitun tiedon pohjalta ideoidaan avoimesti uusia
ratkaisuja, jossa hyodynnetaan esimerkiksi erilaisia ideointityopajoja, muotoilupeleja ja
muita osallistavia menetelmia, joissa kohdeorganisaation tyontekijat ja asiakkaat ovat mu-
kana. Tyopajojen tavoitteena on ideoida esimerkiksi tulevaisuuden asiakasprofiileja seka

luoda palvelutarinoita. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 75.)

Olennaista ideoinnille on, etta siina kaytetaan hyvaksi useita yhteisollisia menetelmia joihin
osallistuvat mahdollisimman laajasti palvelun eri osapuolet kuten esimerkiksi asiakkaat, lop-
pukayttajat, tyontekijat ja kumppanit. (Ojasalo ym. 2014, 78). Mattelmaki (2007, 77) koros-
taa erityisesti osallistuvan suunnittelun tarkeytta, jossa kayttajien luovuus, voimaantuminen
seka kayttajien osallistuminen ovat merkityksellisia onnistuneen suunnitteluprosessin kan-

nalta.

5.2.1  Aivoriihi

Ideointivaiheessa huoltomiehille paatettiin jarjestaa ideointityopaja, jonka avulla pystyttai-
siin keksimaan ja luomaan yhdessa konkreettisia ideoita kiinteistohallinnon ja huollon tyoti-
lauspalvelun kehittamisen tueksi. TyOpaja jarjestettiin yrityksen neuvottelutiloissa
23.10.2015 ja siihen kaytettiin noin 90 minuuttia aikaa. Kokous koostui esivaiheesta, lammit-
telyvaiheesta seka ideointivaiheesta. Menetelmana kaytettiin brainwriting metodia, jolle on

ominaista ideoiminen taysin ilman keskustelua
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Ryhmalaisille annettiin aiheita yhteensa 4 kappaletta, johon he saivat kuhunkin muutaman
minuutin ajan keksia ainakin kolme aiheeseen liittyvaa ideaa Post it lappuja hyodyntaen. Ai-
heina olivat yksilotyoskentelyn kehittaminen, mobiilityovalineet, tietojarjestelmien kehitta-
minen kiinteistohuollossa seka asiakkaiden helpompi yhteydenpito huoltomiehiin. Aiheet poh-
jautuivat ensimmaisessa aivoriihessa esiin nostettuihin asiakokonaisuuksiin. Tulosten perus-
teella otin 4 idea ryhmalaisten kehitettavaksi. Keksityt ideat annettiin myota paivaan seuraa-
valle ryhman jasenelle, joka jatkoi ideointia edellisen ryhmalaisen tuottamilla ideoilla. Mene-
telman idea on, etta kun paperit ovat kiertaneet kaikilla osallistujilla, saadaan lopputulok-

sena suuri maara uusia ideoita. (Ojasalo ym. 2014, 161.))

Ajatus erilaisesta ideointimenetelmasta oli mielestani hyva, mutta ryhmalaiset eivat aluksi
oikein ymmartaneet tata metodia ja alku oli melko hankalaa. Kierros saatiin kuitenkin onnis-
tuneesti suoritettua loppuun, jonka jalkeen alkoi vilkas keskustelu mielekkaimmista ideoista.
Keskusteluvaiheessa kaytiin lapi esille tulleita asioita ja nostettiin esille mielekkaimmat ideat

jatkokehittelya varten.

Kuva 5: Aivoriihen yhdessa ideointia huoltomiesten kanssa.

Valintavaiheessa syntyneita ideoita pyrittiin tarkastelemaan kriittisesti, ja jokainen ryhmalai-
nen sai kertoa vuorollaan, mitka ideat nostettaisiin esille ja miksi. Taman jalkeen ryhmalaiset
nostivat halutut kehitysideat seinalle. Jokainen sai vuorollaan kayda merkitsemassa parhaan
idean viereen plus merkin. Lopuksi ideat, jotka saivat eniten plus merkkeja, olivat arvioitsi-
joiden mukaan toteuttamiskelpoisia. Lisaksi tyopajassa keskusteltiin viela ohjaajan johdolla
siita, mitka 4 ideaa otetaan lopuksi viela erillisille isolle paperille. Tyopaja sisalsi nelja koko-
naisuutta, josta jokaisesta oli tarkoitus nostaa lopuksi 1 paaasia kehitettavaksi. Lopuksi saa-

tiin aikaiseksi selkea kokonaisuus kehitettavista asioista.
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Kuva 6: Lopputulos kehitettavista ideoista ylos kirjattuna isolle paperille.

5.2.2 Asiakkaan palvelupolku

Ideointivaihetta jatkettiin jarjestamalla toinen ideointityopaja yrityksen tiloissa 11.11.2015,
johon osallistuivat palvelunkayttaja (markkinointiassistentti) seka palveluntuottajat (huolto-
mies ja kiinteistopaallikko). Tilaisuuteen kaytettiin aikaa 2 tuntia ja ideana oli naiden henki-
loiden voimin tyostaa yhdessa asiakkaan palvelupolku kiinteistotyon tilaamisen kaikista vai-
heista. Palvelupolkua haluttiin tarkastella erityisesti asiakkaan nakokulmasta, koska yrityk-
sella on entuudestaan vain palvelun tuottajan nakokulmasta laadittu prosessikuvaus kiinteis-

totyon tilaamisesta.

Ideoinnissa ja kaytannon toteutuksessa hyodynnettiin ja kaytettiin apuna osittain tietoa yhdis-
tellen Jyvaskylan ammattikorkeakoulun toteuttamaa palvelumuotoiluntyokalupakkia seka Es-
poon Sivistystoimen laatimaa palvelumuotoiluntyokalupakkia. (Jyvaskylan ammattikorkea-
koulu 2010-2012; Espoon sivistystoimi 2013)

Alkuvaiheessa ryhmalaisille jaettiin luonnostelupaperia, tusseja ja Post it lappuja. Lisaksi ko-
rostettiin visuaalisuuden tarkeytta, jonka vuoksi osallistujia kehotettiin kayttamaan hyvaksi
mielikuvitusta jota voisi ilmentaa esimerkiksi piirtamalla kuvia tai tuntemuksia. Taman jal-
keen ryhmalaisia neuvottiin kirjaamaan paperille, mita kaikkea asioita tyotilauksen tekemi-
seen liittyy. Tahan kaytettiin noin 30 minuuttia aikaa ja samalla kaytiin keskustelua, jotta ko-

konaisuus olisi helpompi hahmottaa.
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Kuva 7: Asiakkaan palvelupolun yhdessa ideointia Tuko Logisticsin neuvottelutiloissa.

Kun lappujen kirjoittaminen ja keskustelu saatiin paatokseen, ryhmiteltiin lappuja yhdessa
aihe alueittain. Lisaksi pohdittiin mitka ovat merkityksellisia tapahtumia eli kontaktipisteita
tyotilauksen tekemiseen liittyvien tapahtumien kuluessa. Keskusteluissa pohdittiin, etta pal-
velupolun loppuun liitetaan muutama palvelutuokio, jotka ovat suoraan palveluntarjoajan na-

kokulmaan viittaavia kokonaisuuksia.

Osallistujat saivat taman jalkeen tehtavaksi kertoa sanallisesti minkalaisia kayttajan kannalta
merkittavia positiivisia ja negatiivisia kokemuksia ja tunteita he ovat kokeneet. Kaydyn kes-

kustelun perusteella tunnistettiin kontaktipisteita, jotka ovat kriittisia tyotilauksen tilaamisen
onnistumisen kannalta. Ryhma merkitsi positiiviset ja negatiiviset kokemukset piirtamalla iloi-

sia ja surullisia hymynaamoja, jotka liitettiin sopivien kontaktipisteiden kanssa yhteen.
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Kuvio 6: Ryhmalaisten yhdessa tekema asiakkaan palvelupolku.

Kontaktipisteet liimattiin seinalle janan malliin ja taman jalkeen isolle seinalle piirrettiin iso
palvelupolku tussilla havainnollistamaan saatua tuotosta. Lopuksi viela keskusteltiin palvelu-
polusta ja pohdittiin mahdollisia lisayksia. Ryhma pohti, etta erilaisia elementteja (piirtami-
nen, kirjoittaminen, keskustelu ja Post It laput) hyvaksi kayttamalla kokonaisuuden hahmotta-
minen ja uudelleen kehittaminen oli mieluisaa ja uutta. Lisaksi se konkretisoi erityisesti kiin-

teistohallinnolle ja huollolle, ongelmatilanteita seka niiden sijaintia palveluprosessissa.

5.3  Mallintaminen

Palvelumuotoilun kolmannessa mallintamisen vaiheessa keskitytaan erityisesti palvelun konk-
retisoimiseen visualisoinnin avulla. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 76). Asioiden konk-
reettisen hahmottamisen tukena palvelun visualisointi on tarkeaa, silla se on kommunikaa-
tiovalineena tehokkaampi kuin kirjoitettu teksti. (Tuulaniemi 2011, 51). Tassa opinnayte-
tyossa erilaisten yhteisollisten ideointimenetelmien kaytto erityisesti visualisointi on tarkeaa,
koska sen avulla kaikkien tutkimukseen osallistujien on helppo ymmartaa kokonaisuutta, tyo-

ja koulutustaustasta riippumatta.

Mallintamisen tukena voidaan kayttaa esimerkiksi piirroksia, valokuvia tai rakentaa erilaisia
palvelunprototyyppeja. Parhaaksi ja toimivimmaksi tavaksi tassa tutkimuksessa on osoittautu-

nut, valokuvaaminen, piirtaminen seka Post it lappujen hyodyntaminen. Luovassa ongelman
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ratkaisussa on haluttu korostaa erityisesti mielikuvitusta ja mahdollisuutta toimia lapsenomai-

sesti eri ajatuksia yhdistellen.

5.3.1 Palvelun blueprint

Palvelu on sarja tekoja, jonka vuoksi palveluprosessi on maariteltava niin, etta asiakkaan kul-
kema palvelupolku, palvelun tuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet seka prosessiin kuuluvat
toimivat tulevat esille. (Tuulaniemi, 2011, 91). Palveluprosessin tarkan analysoinnin tukena
voidaan kayttaa prosessianalyysia eli blueprinting mallia. Sen avulla voidaan tutkia ja kehittaa
prosesseja, selvittaa prosessin kriittisia vaiheita seka loytaa auttaa ymmartamaan mahdollis-
ten ongelmien syita. Tarkoituksena on luoda prosessikaavio, jonka avulla voidaan havainnollis-
taa prosessiin kuuluvia eri vaiheita, niihin kuuluvia ongelmia seka loytaa ehdotettuja ratkai-

suja ongelmiin. (Ojasalo ym. 2014, 178.)

Blueprint-malli luo mahdollisuuksia uuden kehittamiseen, mutta toimii myos olemassa olevien
palvelujen korjausvalineena. Asiakkaan ja palveluntuottajan valiset kohtaamiset (totuuden
hetket) ovat olennainen osa palveluketjua, joissa asiakas arvioi yrityksen kykya. (Tuulaniemi
2011, 91.) Hyvin tehdyn prosessianalyysin avulla esimerkiksi henkilosto, asiakkaat ja johtajat
ymmartavat kaikki samalla tavalla palvelunkokonaisuuden. Sen tulisi havainnollistaa konkreet-
tisella tavalla palvelun tuotannon kokonaisprosessi, asiakaskontaktit, tyontekijoiden ja asiak-

kaiden roolit seka nakyvissa olevat ja nakymattomat tekijat. (Ojasalo ym. 2014, 178.)

Prosessikaaviossa on kuvattu tyotilauksen tekeminen tiivistetysti ja se alkaa asiakkaan havait-
semasta ongelmasta ja loppuu asiakkaan saamaan kuittaukseen. Erityisen tarkeaa kiinteisto-
huollon onnistuneen tyotilaus prosessin kannalta on, nopea ja vuorovaikutuksellinen reagointi

asiakkaan ilmoittamaan tilaukseen.

Jos asiakas kokee virallista tilaustapaa noudattelevan tilauksenteko prosessin negatiivisena ja
vaikeana, kynnys kaantya suoraan huoltomiesten puoleen kasvotusten laskee merkittavasti.
Koska osa asiakkaista on kokenut huonoja kokemuksia seka vierastaa uusia tietojarjestelmia,
uusien toimintatapojen kayttoonotto voi olla haastavaa. On erittain tarkeaa, etta asiakkailla
on riittavaa ja ajankohtaista saatavilla olevaa tietoa kiinteistohuollosta seka sen toimintata-
voista. Myos uusille sidosryhmille on opastettava oikeat toimintatavat seka yhdenottokanavat,
jolloin asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen yhteistyo sujuu jouhevammin. Asiakkaat ovat
palveluprosessin aikana vuorovaikutuksessa paljon tietotekniikan kanssa eivatka niinkaan

huoltomiesten tai Asiakaspalvelun kanssa.

Asiakkaan kulkema matka alkaa ongelman havaitsemisesta. Tilauksenteko prosessi kattaa ai-

noastaan tilauksen tekemisen ja kuittauksen saamisen sahkopostiin. Kuittauksen saaminen on



38

vapaaehtoista, joten asiakkaan toiminto saattaa koostua ainoastaan tilauksen tekemisesta.
Asiakkaan kulkemalla matkalla ongelman jalkeen keskustellaan yleensa tyotovereiden kanssa
siita, onko joku ilmoittanut ongelman tai onko kyseinen ongelma havaittu. Keskustelu on
olennaista siksi, ettei tilauksia samasta tyosta tehda moneen kertaan kiinteistohuoltoon. Asi-

akkaat eivat pysty itse tarkistamaan mistaan, onko samasta asiasta jo ilmoitettu.

Tyotilaus voidaan tehda sahkopostitse tai soittamalla Asiakaspalveluun. Epavirallinen tapa on
hihasta nykiminen tai sahkoposti. Kun tilaus on tehty, asiakkaalle ei tule mitaan erillista kuit-
tausta, vaan tyo suoritetaan ja vika korjataan. Nain ollen asiakas ei valttamatta tieda milloin
huoltomies saapuu paikalle tai onko vika jo korjattu. Ainoastaan jos asiakas on tilauksen teke-
misen yhteydessa ilmoittanut sahkopostissa haluavansa kuittauksen kun tyo on tehty, lahtee
asiakkaalle ilmoitus tehdysta tyosta. Lisaksi asiakas saa hyvaksy tai hylkaa kuittauksen, jolloin
asiakas voi itse paattaa onko tyytyvainen tyon jalkeen. Mikali asiakas kuittaa tyon hylatyksi,
pitaa siihen kirjoittaa perustelut. Muussa tapauksessa palvelupolku loppuu asiakkaan saamaan
kuittaukseen. Prosessikaavion avulla nahdaan miten palveluprosessi muodostuu asiakkaan na-
kokulmasta ja lisaksi sen avulla pystytaan havainnoimaan konkreettisesti vuorovaikutusta na-

kyvien ja nakymattomien toimintojen valilla.

PALVELUM BLUEPRINT (kiinteisttty@n tilaaminen) Yrityksen
intranet,
iset toiminnot i i puhelin, s-posti UELINS,
| Fyysi | | Varasto ja konttori | | Word of mouth S tu,ia.oe J puhelin ja s-posti
Asiakkaan toiminnot Ongelman Keskustelu Tilauksen tekeminen s- Kuittauksen
havaitseminen tydkavereiden ™ postitse, puhelimitse * vastaancttaminen s-
kanssa oneelmasta tai kasvotusten postitse tehdysta tvistd
Vucrovaikutuksen rajapinta - - - - - - - - - T— e S
Asiakaspalveluhenki- Asiakaspalvelu Huoltomies suorittaa
IGiden nakyvat vastaanottaa tyitilauksen paikan
toiminmnot tilauksen CRM- pazlla
idriestelmadn i
die japinta - - - - - - - -
Huoltomiesten Tyidtilauksen Toiden Tyidn Tydn Tehdyn tydn Asiakkaalle
naky]'na_tturnat vastaanotto priorisointi suunnittelu toteuttamipen kuittaaminen kuittaus s-
toiminmot normaali tai valmiiksi CRM- postiin
hatatyd jérjestelmizn
r
Sisdisen vuorovaikutuksen rajapintd - - - - - - - - - - - - ------- Moo poaooooodos \
v \ & + v
P CRM - jarjestelm3in Yhteistyd Tydkalujen Tietokoneen,
Tukitoi t
minna Kirjautuneiden kumppaneiden huolto, puhelin ja CRM -
tydtilausten ja alihankinnan materiaalien jarjestelmien
katsominen kanssa hankinta. siivous kayttaminen

Kuvio 7: Tuko Logisticsin palvelun blueprint prosessikaavio.

5.4  Palvelumuotoiluprosessin tulokset

Kiinteistohallinnon ja huollon toimintojen ymmdrrys
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Yrityksen tiloissa kierteleminen, haastattelut seka keskustelut ovat avartaneet ymmartamaan
kokonaiskuvaa kiinteistohallinnon ja huollon haasteista tana paivana. Toimintaymparistoon
tutustumisen perusteella voidaan nahda, etta kaupan-ala ja kiinteistoala ovat suuressa mur-
roksessa. Erityisesti nain ison tuotantolaitoksen kiinteistohallinnon ja huollon koordinointi
keskittyy erityisesti kustannus- ja energiatehokkuuteen. Keskusteluissa nousi esille, etta yk-
sikko toimii tavaravirran ehdoilla, jolloin olennaiseksi muodostuu toimiva rekkaliikenne ja ta-

varavirta.

Koska taman kaltaista palvelun kehittamisprosessia ei ole aikaisemmin tehty kiinteistohallin-
non ja huollon yksikkoon, kokonaiskuvan luominen ja tulosten saaminen nain isosta organisaa-
tiosta on haasteellista. Kuitenkin on voitu loytaa selkeita piirteita ja kokonaisuuksia, jotka
liittyvat erityisesti viestintaan ja vuorovaikutukseen sisaisten asiakkaiden kanssa. Erot tavalli-
sen asunto-osakeyhtion kiinteistohuollon toiminnan ja taman kaltaisen tuotantolaitoksen va-
lilla ovat suuria, jonka vuoksi asiakaskeskeisyys on hyvin erilaista naiden kahden valilla. Nain
ollen toimintaympariston tutustumisen kautta on havaittu, etta toimintaa ohjaa vahvasti pal-
veluntarjoajan nakokulma. Positiivisena huomiona on koettu se, etta kaytyjen keskustelujen
perusteella, on pystytty tuomaan konkreettisesti esille asiakasnakokulman ja vuorovaikutuk-

sen tarkeys nykypaivan tyoelamassa.

Toimintaympariston analyysin perusteella asiakkaat ovat naennaisesti tyytyvaisia mutta arjen
vuorovaikutuksellinen toiminta kaipaa viela kehittamista. Koska taantuma on vaikuttanut eri-
tyisesti kaupan-alan toimijoihin, nakyy se myos kiinteiston yksikon toiminnoissa. Osaavan ja
uudistumiskykyisen henkiloston loytaminen ja yllapitaminen, on erityisen tarkeaa. Henkilos-
tolla on oltava monenlaista osaamista ja tulevaisuuden kiinteistohallinnon ja huollon toimin-
nassa korostuu tietoteknisten jarjestelmien ja sovellusten hyodyntaminen seka verkostomai-

nen toimintapa.

Uudistumiskyky ja luovuus nousevat tuloksista myos esille, silla rahallisten investointien vahe-
neminen pakottaa seka luo samalla mahdollisuuksia kiinteistohallinnon toimintatapojen uudel-
leen luontiin ja jarjestamiseen. Osaavalla ja ammattitaitoisella henkilostolla voidaan myos
vaikuttaa positiivisesti siihen, ettei kaikki toimintoja tarvitse valttamatta ulkoistaa monille
toimijoille. Vaikka liiketoimintamalleissa korostetaan yksikkojen valista yhteistyota ja tiedon
jakamista, todellisuudessa arjessa tapahtuva yhteisollinen ja osallistava toiminta jaa valitet-

tavan vahaiseksi.

Asiakkaiden kokema tyytyvdisyys kiinteistohallintoa kohtaan
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Asiakkaat ovat erityisen tyytyvaisia yleisten tilojen siivouksen laatuun mutta kokevat heikoim-
pana kiinteistohallinnon intranet sivujen sisallon. Tasta voidaan tehda olettamus, etta parem-
man ja kattavamman intranet osion rakentaminen kiinteistohallinnolle, on yksi kehittamis-
idea, jonka kautta saavutetaan parempaa asiakastyytyvaisyytta. Vaikka asiakkaat kokevat
Asiakaspalvelun kautta tehtyjen tyotilausten olevan sujuvaa, suurin kayttajaryhma (logis-
tiikka) kokee asian toisin. Tuloksiin, keskusteluihin seka keskusteluihin nojaten, nostetaan ke-
hittamisideaksi Asiakaspalvelun poistaminen kokonaan kiinteistohallinnon tyotilausprosessista.
Nain ollen tyotilausten vastaanottaminen tapahtuu tulevaisuudessa reaaliajassa ympari vuoro-

kauden, eika ainoastaan virka-aikana.

Asiakastyytyvaisyyskyselyista saadut tulokset on kirjattu kiinteistohallinnon toimintasuunnitel-
maan ylos seka niissa esiintyneet puutteet ja ongelmat, mutta keskustelujen kautta ilmenee,
ettei konkreettisia toimenpiteita ole tehty jatkuvan kehittamistyon tueksi. Loytana ja Korte-
suo (2011, 188) mainitsevat etta valtaosa suomalaisessa yritysmaailmassa tapahtuvista tutki-
muksista on niin sanottuja nollatutkimuksia, joiden taustalla ei ole asiakaslahtoinen johtami-
sen kulttuuri. Lupaus on asia, joka tutkimukseen osallistuvalle asiakkaalle annetaan, jolloin
asiakas odottaa yrityksen kehittavan toimintaansa tuloksiin pohjautuen. (Loytana & Kortesuo
2011, 188.) Kyselyyn viitaten, yritysten olisi erittain tarkeaa ymmartaa, kyselyiden todellinen
merkitys, jotta niiden hyodyt tulevat konkreettisiksi. Koen, etta nain valtyttaisiin turhilta ra-

hallisilta ja ajallisilta investoinneilta, joita taman kaltaisten kyselyiden suorittaminen vaatii.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta asiakkaat ovat paapiirteittain tyytyvaisia kiinteistohallin-
non ja huollon toimintaan, muutamaa kehittamisen kohdetta lukuun ottamatta. Nama koko-
naisuudet nostetaan kehittamisideoiksi, jonka avulla pystytaan kehittamaan paremmin asiak-

kaita palveleva kiinteistotyojarjestelma-

Informaation puute sekd toiminnan rikkonaisuus kiinteistén toiminnassa

Kiinteistohallinnon ja huollon organisaatio herattaa asiakkaissa hyvin vahvoja tunteita niin po-
sitiivisia kuin negatiivisia. Tahan luultavimmin vaikuttaa osaksi se, etta ensimmaista kertaa
palvelunkayttajien mielipiteita ja kokemuksia, kartoitetaan kasvotusten tapahtuvassa kokouk-
sessa. Kehitettavista asiakokonaisuuksista on puhuttu jo vuosia, mutta taman opinnaytetyon
kautta paastaan vasta pureutumaan tarkasti asiakkaiden nakemyksiin ja toiveisiin. Palvelun
kayttajien kertomia ja ylos kirjoittamia positiivisia ja negatiivia kommentteja on koottu alle
kuvioon kuvastamaan niita ajatuksia joita kiinteistohallinnon ja huollon organisaation eri pro-

sessin osat heissa herattavat, sellaisenaan kun ne on kokouksessa tuotu julki.
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Toimittaja /

asiakas Suunnittelu KiinteistShallinnon | Toteutus ja Valvonta ja Muutoshallinta | Toimenpiteiden

tarpeet ja organisointi resursointi mittaaninen viestinta

vaateet
Jarjestelmé Hyvaa Epaselvaa Hidasta Nihkeda
asiakkaita varten Tarpeellista Paivystys ArkeaE Viestinta

olisi hyva Nopeaa asiakkaille
Tyén tilaamisen Tdiden Tyivoiman kdyttd antotapa
helppous pricriscinti Vaikeaa tavoittaa
Tietokatko

*  Asiakkaiden negatiiviset kommentit ja estin tuomat asiat

" Asiakkaiden positiiviset kommentit ja esiin tuomat asiat

Taulukko 1: Asiakkaiden esiin tuomia kommentteja.

Tuloksia koostettaessa Post-it lapuista, korostuu niiden sisallossa eniten toteutus ja resur-
sointi osio, johon palvelun kayttajilla selkeasti loytyy eniten kommentoitavaa ja kehitettavaa.
Tyopajassa asiakkaat ottavat esille myos sen, etteivat tieda prosessin kaikkien osien tarkoi-
tusta, joka selkeasti nayttaytyy joidenkin prosessien osioiden vastausten vahaisena maarana.
Asiakkaista oli kuitenkin havainnoitavissa alusta asti se, etta suurimmalle osalle ryhmasta oli

hyvin tarkeaa saada tuoda nakemyksena julki.

Ensimmaisena keskustelussa nostetaan esille jo yksi kehittamisidea, jossa yrityksen sisaista
intranetia voitaisiin hyodyntaa kiinteistohallinnon ja huollon tiedottamisen valineena seka se
voisi sisaltaa esimerkiksi blogi kohdan johon, asiakas tai palveluntarjoaja voisi kirjoittaa tar-
keita ajankohtaisia kiinteistoa koskevia asioita. Osallistujat innostuivat ajatuksesta, mutta on-

gelmaksi muodostui ulkopuolisten toimijoiden kuten siivoojien kielto kayttaa intraa.

Negatiivisena asiana osallistujat kokivat toteutus osiossa erityisesti vahaisen informaation ja
vuorovaikutuksen asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla. Asiakkaat kaipaavat erityisesti tietoa
siita, etta tehty kiinteistotyotilaus on mennyt perille, jolloin asiakkaalle voisi lahettaa kuit-
tauksen sahkopostiin. Yrityksen tietohallinnossa on kaytossa taman kaltainen jarjestelma,
jossa asiakkaalle lahetetaan kuittaus seka arvio tyon valmistumisesta. Eras vastaaja kertoo
nain ” Md en tiedd kun md laitan sen viestin, ettd onko se menny perille”. Tasta voidaan jo

olettaa, etta suurin osa kommunikaatiosta tapahtuu vain asiakkaan kautta.

Vuorovaikutuksen tasosta kertoo se, etteivat ihmiset tieda kiinteistohallinnon ja huollon sel-
keita vastuita ja toiden priorisointia. Eras osallistuja kiteyttaa ajatuksiaan nain ” Nyt vaan
tullaan ja ldhetddn menee, kukaan ei sano mitddn”. Tyovoiman kaytto ja huoltomiesten toi-

miminen useimmiten kahdestaan, herattaa kiivaita ajatuksia osallistujissa. Tyon tehokkuuden
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kannalta olisi tarkeaa, etta vastuita voidaan kehittaa jatkossa yha enenevassa maarin yksilo-

tason tehtaviin.

Toiminnan rikkonaisuus ja kiinteistotoiden hallitsemisen vaikeus, tulee esille hyvin keskei-
sesti. Olennaista olisi loytaa sellaisia selkeita ratkaisuja, jonka avulla kiinteistotyotilaukset
saataisiin yhteen ohjelmaan. Saantojen noudattaminen koskee koko tyoyhteisoa, jonka vuoksi
muutos lahtee siita, etta toimintatavat saadaan jalkautettua koko tyoyhteisoon. Viestinta tu-
lee tuloksista jatkuvasti esille, jonka perusteella sen lisaaminen eri kanavissa on erityisen tar-
keaa. Kiinteistohallinnolla ei ole talla hetkella kunnollisia ja toimivia intranet sivuja, jonka

vuoksi asiakastyytyvaisyys on laskenut.

Asiakkaat toivovat etta kehittamistyon avulla loydetaan sellainen vayla, joka ei rajoita kenen-
kaan tyontekijaryhman oikeuksia ajankohtaisen tiedonsaantiin, ilmoittamiseen tai seurantaan.
Kaikkien tyontekijoiden pitaisi saada tietoa ja pystya ilmoittamaan omalta osaltaan ongel-
mista, ajasta ja paikasta riippumatta. Selkea vastuunjako otetaan myos esille, josta voidaan
tulkita, etteivat asiakkaat koe kiinteistohallinnon ja huollon kokonaisuutta kovin selkeana.
Tasta voidaan paatella etta kiinteiston olisi hyva toimia tulevaisuudessa lapinakyvammin ja

luoda avointa kommunikaatiota seka kertoa toiminnastaan.

Tiedon jakamisesta ja siihen pyrkivasta toiminnasta kumpuaa keskustelun lomassa toinen erit-
tain konkreettinen kehitysidea, jossa huoltomiehet voisivat liikkuvan tyon lomassa hyodyntaa
tablettia tai kannykkaa tyotilausten vastaanottamiseksi tai esimerkiksi vikojen valokuvaa-
miseksi. Tuloksena pohdittiin alypuhelinta ja siihen sopivaa sovellusta, huoltomiesten arjen
tyon helpottamiseksi ja asiakkaiden nopeamman palvelun saamiseksi. Tuloksia lapikaydessa
loydetaan myos kolmas kehittamisidea tiedon jakamisen tueksi, joka tassa tapauksessa olisi
intrassa saannollisesti nakyva kiinteiston tietoisku, jonka tarkoituksena olisi kannustaa koko
yrityksen tyontekijoita aktiivisempaan osallistumiseen ja vastuunkantoon esimerkiksi vikojen
ilmoittamisesta ja ymparistoasioista. Taman kaltaisen toiminnan avulla voidaan jalkauttaa

tyoyhteisoon avoimempaa ilmapiiria.

Mobiiliteknologia huoltomiesten tyon tueksi

Ryhmahaastattelun tulosten lapikaynti tuo esiin ensimmaiseksi huoltomiesten yhdessa tyos-
kentelyn. Kaksi ryhmalaisista koki sen mielekkaana ja arkipaivan toimintaa tukevana tekijana.
Kuitenkin tuloksista ilmenee my0s se, etta tyota tehdaan liikaa parina. Nain ollen yksilo tyos-
kentelyyn tulisi panostaa tulevaisuudessa enemman, esimerkiksi toimenkuvia ja vastuujakoa

muuttamalla. jolloin toiminta muodostuisi tehokkaammaksi.
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Huoltomiesten toiveena on, etta tulevaisuudessa tyotilaukset saataisiin yhteen jarjestelmaan,
jolloin niiden seuranta on helpompaa. Asiakkaita tulisi osallistaa uuden toimintatavan kayt-
toon, jolloin turhilta reklamaatioilta valtytaan. Informointi asiakkaiden suuntaan osoittautuu
vahaiseksi huoltomiesten puolelta. Mikali tilaus on tehty virallisen CRM-jarjestelman kautta,
asiakas saa kuittauksen. Muissa tapauksissa asiakas ei saa mitaan informaatiota, jota kuvastaa
kommentti ” Kylld se itse ndkee seuraavalla kerralla et se on korjattu, mut

ei me erikseen ldhdetd ketddn etsimddn kylla”.

Tyotehtavien priorisointi tapahtuu tehokkaasti ja huoltomiehet toimivat itseohjautuvasti,
vaikka esimies ei olisi paikalla. Tyotehtavien sisalto seka omat valtuudet ovat hyvin tiedossa,
jonka perusteella tiimi on osoittautunut ammattitaitoiseksi ja osaavaksi. Kehitettavaksi
asiaksi huoltomiehet mainitsevat erityisesti tyotilausten tekemisen yhta kanavaa pitkin, ” Olisi

hyvd jos kaikki olisi tietokoneella”.

Yleisten saantojen noudattaminen seka tyopaikan tyovalineiden kunnioittaminen, nousee vah-
vasti esille keskustelussa. Huoltomiehet pohtivat tiukempien yrityksen puolelta tapahtuvien
saantojen laatimista asiakkaille. Selkeana kehittamisehdotuksena mainitaan myos tassakin
keskustelussa tabletti tai puhelin, johon voisi kirjata tai valokuvata vian valittomasti. Hienona
oivalluksena koetaan se, etta tuloksista ilmenee suomenkielen kirjoittamisen vaikeus, jonka

vuoksi informaatio asiakkaita kohtaan osalla huoltomiehista on ollut vahaista.

Taman perusteella voidaan olettaa, etta suomenkielen kirjoittamisen oppiminen olisi erittain
tarkeaa ja sen avulla voidaan saavuttaa hyvia tuloksia paremman asiakastyytyvaisyyden sa-
ralla. Tyon vapaus ja mahdollisuus vaikuttaa tyopaivan sisaltoon, saa huoltomiehilta kiitosta.
Kriittiseksi asiaksi nousee erityisesti tyotilausten tekeminen monia vaylia pitkin seka asiakkai-
den huolimattomuus kalliita tyovalineita kuten mastoja, varastohallien ovia ja hyllyja koh-
taan. Alypuhelin joka sisaltaisi mobiilisovelluksen tyotilausten nakemiseen, saa eniten kanna-
tusta. Markkinoilta lOytyy varsin varteenotettava vaihtoehto Tampuuri Phone sovellus, jonka
avulla tyotehtavat tulevat suoraan sovellukseen. (Tampuuri, 2015). Sen avulla huoltomies

voisi viela helpommin priorisoida tehtavia ja olla paikanpaalla vakavien tilanteiden sattuessa.

Ideoita toiminnan kehittdmiseksi

Tuloksista voidaan tulkita, etta tutkittava aihe on erittain ajankohtainen yrityksessa. Vastauk-
sista ilmenee, etta henkiloiden ajatusmaailma on samankaltainen ja kehitysehdotukset ja
ideat toistuvat vastauksissa useasti. Alla olevaan taulukkoon (8) on kuvattu kehitettavat toi-

menpiteet seka ideoidut ratkaisut.
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Kiinteistdhallinnon ja huollon kehitettavat Osallistujien ideoimat kehitystoimenpitest
asiakokonaisuudet

Mobiilitydvilineet Alypuhelin

Yksildtydskentelyn kehittaminen Paivittdiset aamupalaverit

Etukateen vuodeksi sovitut kurssit ja koulutukset
Huoltomiesten sahkdizen viestinnan (s-posti, tekstiviest)
lisdaaminen sidosryhmille

Asiakkaiden helpompi yhteydenpite huoltomiehiin Hyva ilmoitus mahdollisuus sihkdisessa muodossa (intra,
erillinen linkki)
Tietojarjestelman kehittaminen kiinteistohuollossa Kehittymyt tyGtilaussovellus mobiiliversiona kannykkaan

Taulukko 2: Huoltomiesten ideoimat kehitysideat.

Aivoriihi kokouksesta nousi esille mobiilityovalineiden kuten alypuhelimen monipuolisuus eri-
tyisesti liikkuvassa tyossa. Tyotilaussovellus, joka voidaan integroida alypuhelimeen, vapaut-
taa huoltomiehet toimimaan tehokkaammin seka mahdollistaa nopean reagoinnin akillisissa
ongelmatilanteissa ajasta ja paikasta riippumatta. Tuloksien valossa tama lienee, yksi tar-

keimmista tyota merkittavasti helpottavista tekijoista.

Paivittaiset aamupalaverit toimivat arkisen tyon suunnittelun tarkeana elementtina. Koska tyo
on suurelta osin itsenaista yksilotyoskentelya, paivittainen palaveri luo mahdollisuuden aja-

tusten jakamiseen, positiivisten ja negatiivisten asioiden esille tuomiseen seka avoimen tyoil-
mapiirin luomiseen. Esimiehen kannalta on tarkeaa tietaa ja kuulla, mita “kentalla” tapahtuu

paivittain.

Oman osaamisen kehittaminen ja ammattitaidon yllapitaminen otettiin myos esille. Sahkokou-
lutus, hitsaus seka tulityokortti nahtiin tarkeina kiinteistotyon suorittamisen kannalta. Tyon-
tekijoiden kannalta olisi tarkeaa luoda vuosittain suunnitelma, jossa kaydaan henkilokohtai-
sesti tyontekijan kanssa lapi kursseja ja koulutuksia, jotka tukevat ammattitaitoa. Tyonanta-
jalle on hyotya, jos henkilokunta kehittaa ammattitaitoaan, jolloin toéiden ulkopuolinen tilaa-

minen vahenee.

Sahkoinen viestinta kuten sahkopostin lahettaminen asiakkaille, osoittautui tulosten valossa
kaikille huoltomiehille opetusta kaipaavaksi asiaksi. Osa kayttaa vapaa-ajallaan sahkopostia
mutta toisille suomenkielen oikein kirjoittaminen ilmeni ongelmaksi, jonka vuoksi asiakkaille
ei laheteta sahkopostia. Tahan loydettiin kuitenkin ehdotukseksi valmiit lauseet ja vastaukset

osio, jonka avulla huoltomies voi valita valmisvastauksen.

Yrityksen intranetin hyodyntaminen ainoana kiinteistotyon tilaamisen reittina, nousi tu-
lokseksi ideoinnin kautta. Sen avulla suurin osa henkilostosta voi ilmoittaa viasta tai ilmen-

neesta ongelmasta. Eri yksikoilla on kaytettavissa runsaasti tietokoneita ja paatteita, jolloin
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tilaaminen olisi kaikkien ulottuvilla. Selkea yksi kanava, helpottaa myos kiinteistohallinnon ja

huollon paivittaista toimintaa merkittavasti.

Erovaisuudet kiinteistotyon tilaamisessa konttorin ja varaston vdlilld

Tuloksista ilmenee eroja asiakasprofiilien kesken. Yrityksen toimitilat seka virtuaalinen ympa-
risto toimivat palvelupolun kontaktipisteina. Tuulaniemi (2011, 40) toteaa, etta virtuaalisissa
tiloissa ymparisto eli kayttoliittyma muodostuu olennaiseksi osaksi palvelun kuluttamista. Esi-
neina toimivat tietokone ja puhelin, joka maarittaa miten asiakas etenee palvelupolulla

eteenpain. Varastotyontekijalle on tarkeaa saada kiinteistotyotilaus tehtya nopeasti, eika han
kaipaa sen lisaksi valttamatta muuta. Konttorityontekija taas kokee tulosten valossa tilauksen
teon sisaltavan lisaksi paljon vuorovaikutusta henkiloston kanssa ja tietynlaisia toimintatapoja

seka kayttaytymismalleja.

Palvelupolkua tulkittaessa kriittiseksi pisteeksi nousee se, ettei pystyta tarkistamaan mistaan
onko tyotilaus tehty kiinteistolle. Tama saattaa pahimmillaan johtaa siihen, etta monta ih-
mista ilmoittaa samasta ongelmasta. Toisena kriittisena pisteena on informaation puuttumi-
nen, eli asiakkaat toivovat sahkopostitse saavansa kuittauksen kun tyo on tehty. Yrityksen
kannalta olisi erittain tarkeaa tuoda esille, etta asiakaspolkujen muotoilu ei ole vaikeaa,
koska tarvittavaa tietoa loytyy yrityksesta ja henkilokunnalta itseltaan. (Koskinen & Lipiainen
2013, 108.) Asiakkaiden kannalta on tarkeaa, etta tilaukset voidaan ilmoittaa henkilokunnan
kustannuspaikasta riippumatta helposti, yhta selkeaa ohjeistusta noudattaen. Lisaksi koen
etta vuorovaikutuksen lisaaminen sahkoposti kuittauksen muodossa asiakkaalle, muodostuu

viela isoksi asiakastyytyvaisyytta lisaavaksi tekijaksi.

Kiinteiston nykytila

Vuorovaikutuksen rajapintaa tarkasteltaessa huomattiin, etta asiakkaan ja palveluntarjoajan
valinen vuorovaikutus on hyvin vahaista. Nain ollen palvelutuotanto tapahtui paaosin palve-
luntarjoajan nakokulmasta, eika siina nay yhteistuotanto asiakkaan kanssa. Koska asiakkaiden
tarpeet kiinteistotyon tilaamisen prosessissa ovat samanlaiset, laadittiin vain yksi prosessikaa-

vio.

Ojasalo, Moilanen & Ritalahti (2014, 180) toteavat osuvasti, etta henkiloiden (johtajat, tyon-
tekijat) on vaikea kuvitella asiakkaan kokema prosessi. Tassa prosessikaaviossa todettiin,
sama vaite todeksi. Asiakkaiden kanssa yhdessa luotu palvelupolku seka keskustelut, toivat

esiin taysin uuden nakokulman, jota palveluntuottaja ei osannut ajatella.



46

Tuloksista ilmenee selkeasti, etta nakyvista toiminnoista Asiakaspalvelu on tarpeeton kiinteis-
ton kannalta, jonka vuoksi kehitysehdotuksena esitetaan sen poistamista. Huoltomiesten tyo-
tehtavilla ja toiminnoilla oli suuri vaikutus asiakkaiden prosessissa, jonka vuoksi sita tulisi ke-
hittaa vuorovaikutuksellisempaan suuntaan. Kuitenkin tekniikan ja digitaalisten palveluiden
lisaaminen tuo haasteita ja mahdollisuuksia asiakkaiden ja palveluntarjoajan valilla. Nakyvyy-
den rajapinta osoitti, ettei asiakkaalle nay palvelusta muita prosesseja kuin huoltomiehen
kaynti. Yritys on nain ollen tehnyt tietoisen paatoksen palvelun vahaisesta nakyvyydesta asi-
akkaalle. Kustannussaastoja muutokset eivat tuo olennaisesti, mutta suurin muutos tulee ole-

maan selkean palveluprosessin muodostuminen asiakkaalle.

Kokonaisuudesta havaittiin erityisesti vuovaikutuksen vahyys ja fyysisten osien kuten yrityksen
toimimattomien internet sivujen seka intran merkitys toimivan ja helpon kiinteistotyon tilaa-

misen kannalta. Naiden asioiden perusteella melko pienilla mutta merkityksellisilla muutok-

Tulosten valossa tukitoiminnoista erityisesti monipuolinen kiinteistotoiden kirjausohjelma on
tarkeassa roolissa asiakaskontaktikohtia tukiessa. Lisaksi kattavilla ja uudenaikaisilla mobiili-
tyovalineilla on suuri vaikutus tyon tehokkaaseen ja ajankohtaiseen toimintaan. Tuotantolai-
toksen ollessa suuri, pienilla muutoksilla ja hankinnoilla, voidaan erityisesti ongelma- ja hata-
tilanteissa saastaa suuria summia. Nain ollen tehokkuutta ja asiakkaita paremmin palvelevaa

toimintaa tulisi kehittaa nakyvia ja tukitoimintoja muuttamalla.

6  Toteuttavat muutokset kiinteistohallinnon organisaatiossa

Opinnaytetyon tulokset esitettiin yrityksessa marraskuussa 2015, jonka perusteella kiinteisto-
organisaatio paatti ottaa seuraavalle vuodelle 2016 selkeita kehittamiskohteita. Esitettyjen
tulosten perusteella paatettiin, etta kevaalla 2016 tullaan toteuttamaan ainakin kolme uudis-
tusta. Ensimmaisena ja tarkeimpana muutoksena Kiinteistohallinto- ja huolto tulee selvitta-
maan ja hankkimaan huoltomiehille mobiiliversiona olevan tyotilaussovelluksen, jonka kautta
toiden suorittaminen ja priorisointi toimii ajasta ja paikasta riippumatta sujuvasti. Markki-
noilla olevista sovelluksista on ehdotettu Tampuuri Phone sovellusta, jonka avulla huoltomie-

het voisivat ottaa tyotilaukset kasittelyyn suoraan sovelluksesta. (Tampuuri, 2015).

Alla olevan kuvion 8 perusteella yritan havainnollistaa mobiilisovelluksen tuomia etuja hyo-

dynnettaessa matkapuhelinta kiinteiston tyovalineena.
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Tiedonvalityksen
nopeutuminen
Toiden priorisoinnin
helppous

Ajan saastyminen

Kuvio 8: Mobiilisovelluksen tuomia etuja arjen tyohon.

Toisena tarkeana kehittamiskohteena on kiinteistotyon tilaaminen ainoastaan yrityksen sisai-
sen intranetin kautta. Tavoitteena on kevaan 2016 aikana muokata intran kiinteisto osiota sel-
laiseksi, etta jokainen tyontekija voi sen kautta tehda helposti ja nopeasti tyotilauksen kiin-
teistoon. Koska kaikilla tyontekijoilla kuten esimerkiksi keittiohenkilokunnalla ja siivoojilla ei
ole paasya intraan, pyritaan asia ratkaisemaan linkilla, jonka kautta tyotilauksen tekeminen

onnistuu esimerkiksi sahkopostiin tallennettavan linkin kautta.

Linkki
tyotilauslomakkeeseen

Kuva 8: Kiinteistotyon tilaaminen intran kautta tulevaisuudessa.

Kolmantena kehittamistoimenpiteena otetaan huoltomiehia koskevat joka aamuiset palaverit
kayttoon, jonka tarkoituksena on kayda lapi paivittaisia toita, aikatauluja seka ajankohtaisia
kiinteistoa koskevia asioita. Aikaisemmin palaverit on toteutettu satunnaisesti, jonka vuoksi
”kentalla” tapahtuvien asioiden huomioiminen, on jaanyt pintapuoliseksi. Keskusteluissa ja

haastatteluissa kavi selkeasti ilmi, etta huoltomiehet tiimina kaipaavat enemman ryhmana ta-
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pahtuvaa kanssakayntia esimiehensa kanssa. Tarkka aika ja paikka paivittain tapahtuvalle pa-
laverille takaavat myos kiinteistopaallikolle mahdollisuuden asioiden parempaan organisoimi-

seen.

Jatkokehittamisen aiheena pidetaan Asiakaspalvelu yksikon poistamista kokonaan osana kiin-
teiston toimintaa. Talla hetkella asia ei ole ajankohtainen, koska kyseessa on iso ja paljon re-
sursseja vaativa muutos. Opinnaytetyon tuloksista poimittiin myos huoltomiesten koulutuksen
ja ammattitaidon paivittaminen ja yllapitaminen. Tulevaisuudessa olisi tarkoitus laatia huol-
tomiehille vuodeksi kerrallaan jokaisen ammattitaitoa tukeva kurssikokonaisuus, jota nouda-
tetaan jatkuvasti. Lisaksi kiinteistohallinto pyrkii kehittamaan ja lisaamaan tiedottamista in-
trassa, jolloin henkilokunta saisi tietoa tulevista remonteista, satunnaisia tietoiskuja seka tie-
dotteita.

7  Tulosten yhteenveto ja johtopaatokset

Opinnaytetyon avulla pyrittiin loytamaan Tuko Logisticsin kiinteistohallinnon ja huollon orga-
nisaatiolle sellaisia kehittamistoimenpiteita, joiden avulla tyotilaukset saataisiin tehtya yhta
kanavaa pitkin, kartoittaa toimintaympariston nykytilaa, tunnistaa mahdollisia ongelmakohtia
seka ottaa palveluiden kayttajat mukaan osaksi kehittamisprosessia. Opinnaytetyo muodosti
yritykselle tarkean osan sellaista kiinteistohuollon kehittamistyota, jonka avulla tulevaisuuden
suuntaviivoja pystytaan maarittelemaan helpommin seka paremmin asiakkaita palvelevam-

maksi.

Mielenkiintoiseksi tulosten kannalta osoittautuu se, etta asiakkaat ovat muun muassa asiakas-
tyytyvaisyystutkimusten perusteella tyytyvaisia kiinteiston toimintaan kokonaisuutena, mutta
suurin kayttajaryhma kokee toisin. Taman perusteella todettiin, etta eri asiakasryhmien kuten
konttori- ja varastotyontekijoiden tarpeet ovat erilaisia. Mattinen (2006, 9) ja Hellman, Peuh-
kurinen & Raulas (2005, 108) korostavat, etta yritysten tulisi tuntea asiakkaansa, hanen tilan-
teensa seka mieltymyksensa, mihin paastaan ymmartamalla ja kuuntelemalla asiakasta. Tuko
Logisticsilla asiakastyytyvaisyyskyselyiden toteuttaminen kuuluu olennaisena osana toiminnan
kehittamista. Kehittamisprosessin tulosten perusteella todettiin, ettei yrityksessa ole huomi-

oitu asiakastyytyvaisyystutkimuksessa esiin nostettuja asioita.

Negatiivisena asiana osallistujat kokivat erityisesti vahaisen informaation ja vuorovaikutuksen
puutteen asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla, josta kertoo se, etteivat ihmiset tieda kiin-
teistohallinnon ja huollon selkeita vastuita ja toiden priorisointia. Keskinen ja Lipiainen
(2013, 31-32) toteavat, etta asiakkaiden silmissa organisaatio nayttaytyy usein yhdelta isolta

kokonaisuudelta jossa esimerkiksi ominaisuudet, asiakaspalvelu ja palvelu- ja jakelukanavat



49

muodostavat yhden suuren kokonaisuuden. Opinnaytetyon yhtena merkittavimpana kehitta-
misideana asiakkaiden toiveiden pohjalta osoittautui alypuhelin tyotilaussovelluksella, jonka

kautta asiakkaat saavat nopeampaa palvelua.

Vaikka huoltomiehet toimivat itseohjautuvasti, keskusteluista nousee esille puute suomenkie-
lenkirjoituksessa, jonka vuoksi kommunikointi asiakkaille sahkopostitse tai tekstiviestina on
jaanyt vahaiseksi. Nain ollen oman osaamisen kehittaminen ja yllapitaminen on kirjattu kiin-
teiston vuosittain toteutettaviin kehittamishankkeisiin mukaan. Lisaksi paivittaiset aamupala-
verit nostettiin valittomasti toteuttavien toimenpiteiden listalle, silla sen kautta kiinteisto-
paallikko saa tietaa kiinteistossa tapahtuvista positiivisista ja negatiivisista asioista seka mah-
dollisuuden avoimen tyoilmapiirin luomiseen. Fischerin ja Vainion (2014, 110-111) mukaan
tyontekijan kokemukset muun muassa esimiestyosta, tyoilmapiirista ja henkilokohtaisesta laa-

dusta ovat niita tekijoita, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen.

Tulosten perusteella asiakkaiden toiveena oli tyotilauksen tekeminen yhta reittia pitkin. Li-
saksi he toivoivat selkeytta ja yksinkertaisuutta kiinteiston toimintaan. Varasto- ja konttori-
tyontekijoiden valisia eroja tutkittiin ensimmaista palvelupolun mallintamisen kautta, jolloin
huomattiin etta asiakasprofiileja on kaksi. Miettinen, Raulo ja Ruuska (2011, 12) tuovat esille,
etta palveluita kehitettaessa juuri palvelumuotoilumenetelmien hyodyntaminen on hedelmal-
lista, silla siina korostuu inhimillisyys ja tarpeiden ymmartaminen. Kuvion 9 avulla olen pyrki-

nyt havainnollistamaan milta tulevaisuuden kiinteistotyon tilaaminen nayttaisi.

Elypuhelimella ~ Konttori I ?
@ yiUittaUS [varastotydn- ™

asiakkaalle tekijd
tehdysts havaitsee
tydstd ongelman
Huoltotyén Tydntekija
pricrisointi, __tgkee
tarvikkeiden W?t;:laLIijEn
hankinta ja T intran
tydin tydasemalle
suorittami nen IE:EI?I-:“:LE?&
Huoltomies
Vastaannttaa
tyotilauksen

dlypuhelimeen

Kuvio 9: Nakemykseni tulevaisuuden kiinteistotyon tilaamisprosessista.
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Asiakaspalvelu yksikon tarkeytta kiinteistohallinnon ja huollon organisaatiossa on pohdittu jo
opinnaytetyon aloittamisesta saakka. Keskustelujen ja laaditun prosessikaavion avulla pystyt-
tiin huomaamaan, etta Asiakaspalvelu omana yksikkonaan on tarpeeton kiinteiston kannalta.
Tuloksien perusteella yritykselle ehdotettiin Asiakaspalvelun poistamista kokonaan, jonka
kautta huoltomiehet voisivat tulevaisuudessa itse ottaa vastaan tulevat tyotilauksen puheli-

meensa. Olennaiseksi osoittautui myos, se etta tulevat tyot saataisiin nopeammin tehtya.

Johtopaatoksena voin todeta, etta koska taman kaltaista palvelun kehittamisprosessia ei ole
aikaisemmin tehty kiinteistohallinnon ja huollon yksikkoon, kokonaiskuvan luominen ja tulos-
ten saaminen nain isosta organisaatiosta on ollut haasteellista. Kuitenkin olen pystynyt lyhy-
essa ajassa loytamaan ymmarrysta ja kokonaiskuvaa toiminnan haasteista seka asiakkaiden

nakemyksia ja toiveita pyrittaessa kehittamaan tulevaisuuden kiinteistohallinnon toimintaa.

Kaupan-alan muutokset ovat tuoneet suuria muutoksia myos Tuko Logisticsin toimintaan,
jonka kautta kiinteiston toiminta on ollut myos muutosten kohteena. Kustannustehokkuutta
haettaessa, myos osaavan ja uudistumiskykyisen henkiloston lOytaminen ja yllapitaminen, on
erityisen tarkeaa. Henkilostolla on oltava monenlaista osaamista ja tulevaisuuden kiinteisto-
hallinnon ja huollon toiminnassa korostuu tietoteknisten jarjestelmien ja sovellusten hyodyn-
taminen seka verkostomainen toimintapa. Lisaksi merkittavaa oli huomata se, etta miten pal-
jon hienoja ideoita ja ajatuksia prosessiin osallistuneilla asiakkailla oli. Paljontarjoajan nako-
kulma ohjaa kiinteiston toimintaa hyvin vahvasti ja moni yhdistaa sen vahvasti asunto-osake-

yhtioiden kaltaiseen kiinteistohuollon toimintaan.

Vuorovaikutuksellista yhteistyota niin varaston, konttorin, kiinteistohallinnon seka muiden yk-
sikoiden kesken tarvitaan tulevaisuudessa yha enemman, johon paastaan toiminta- ja ajatus-
tapoja muuttamalla. Kiinteistohallinto on tottunut toimintatapoihin, joihin asiakkaita ja pal-
velunkayttajia ei ole otettu mukaan. Osallistava yhteistyo on osoittanut, miten paljon hyo-
dynnettavia voimavaroja yrityksen sisalta loytyy. Tyotilauksen tekemiseen on saatu innovatii-
visia ideoita, jotka nyt oikeasti pyritaan toteuttamaan. Isojen kiinteistoalalla toimivien logis-
tiikkayhtioiden tulisi tehda yhteistyota ja tutustua toistensa toimintaan, jonka kautta uusia
tapoja ja innovaatioita voisi syntya. Taman opinnaytteen avulla on pyritty murtamaan van-

hoja kaavoja ja ajatusmalleja, jotka valitettavasti viela tana paivana ohjaajat toimintaa.

Palvelun kehittaminen suurelle asiakasryhmalle on haasteellista mutta mielestani se vaatii en-
nen kaikkea halua, uskallusta seka rohkeutta kokeilla uusia tapoja. Vaikeat ajat luovat mah-
dollisuuden nahda kiinteistohallinnon tyotilausjarjestelman toteuttamisen taysin uudessa va-
lossa. Pienien muutosten ja kokeilujen kautta voidaan loytaa ratkaisuja, joita ei ole aikaisem-
min koettu mahdolliseksi. Uskomatonta on ollut todeta, etta se etta ideat ja ratkaisut eivat

vaadi investointeja tai kalliita konsultteja, vaan tarvittavaa tietoa voidaan loytaa yrityksen
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sisalta. Loppujen lopuksi olen voinut todeta, etta syksyn aika toteutetuilla pienimuotoisilla
workshopeilla ja keskusteluilla on ollut erittain positiivinen merkitys tyoyhteisoon. Palvelun-
kayttajat seka palveluntarjoaja ovat tuoneet kehittamisprosessin jalkeisissa keskusteluissa
ilmi tyon merkityksen. Lisaksi toteuttavat kehitysehdotukset tulevat muodostamaan kiinteis-
topaallikon kehityskeskustelun tavoitteet, joihin pyritaan vuonna 2016. Lisaksi tulokset on esi-
tetty myos toimitusjohtajalle. Vuorovaikutuksen lisaantyminen ja kehitysideoiden kayttoon-
otto on todistanut sen, etta pienilla muutoksilla voidaan saada aikaiseksi paljon. Olennaista
on ollut asiakkaiden huomioon ottaminen seka tuominen prosessin eri osiin mukaan. Vuorovai-
kutuksellinen asiakaspalvelu tulee olemaan varmasti tulevaisuudessa haaste, mikali kiinteisto-
hallinto siirtyy hyodyntamaan toiminnassaan enemman mobiilityovalineita. Tama voisi toimia

mahdollisena jatkotutkimuksen aiheena.
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Liite 1: Ryhmahaastattelun kysymykset Tuko Logistics Osuuskunnan tyotilauspalvelun kehitta-

miseen.

Haastateltavat: Huoltomiehet, Juha Maatta, Innu (sukunimi) ja Priit (sukunimi)

Aika: 13.10.2015 klo 11.00 - 13.00
Paikka: Neuvottelutila Tietsikka
Kysymykset:

1. Kertokaa yksitellen toimenkuvanne ja vastuunne?

2. Kertokaa asteikolla 1 (ei toimiva) -5 (toimiva) koetteko kiinteistohallinnon organisaa-
tion toimintatavat toimivaksi?

3. Koetteko mielekkaana yhdessa tyoskentelemisen?

4. Mitka seikat vaikeuttavat tyontekoanne?

5. Milla tavalla huomioitte asiakkaitanne (varasto ja konttori) suorittaessanne tyotilauk-
sen loppuun?

6. Milla tavalla priorisoitte tyotehtavianne jotta tilanne pysyy hallinnassa?

7. Miten kuvailisitte kiinteistohallintoa positiivisesti ja negatiivisesti seka miten voisit
itse kehittaa sen toimintaa?

8. Onko sellaisten tyovalineiden kuten sahkopostin, kannykan ja intran kayttaminen seka
uuden oppiminen tarkeaa tyossanne?

9. Vaikuttaako tapaanne tyoskennella mitkaan muut tekijat kuin esimiehelta saadut oh-
jeet?

10. Kertokaa positiivisia ja negatiivisia kokemuksia tyostanne?

11. Jos teilla olisi kaikki valta maailmassa vaikuttaa kiinteistohallinnon tulevaisuuteen
mita muuttaisit tai ottaisit huomioon?



