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Palveluliiketoiminta on muiden alojen lailla suurten muutosten edessé digitalisoitumisen
ansiosta. Digitalisoituminen muuttaa palveluliiketoiminnan asiakkuuksien muotoja seki
luo uudenlaisia mahdollisuuksia ja muutostarpeita yrityksille muokata palveluitaan niin,
ettd pysyy mukana digitalisoituvassa kilpailussa tai on jopa sen saralla edelldkévija.

Kojamo Oyj lanseerasi tiettdvésti ensimmadisend maailmassa vuokra-asuntojen
verkkokaupan lokakuussa 2015. Kojamo Oyj:ltd kuitenkin vield puuttuu vuokra-
asuntojen verkkokaupan vuokrausprosessikuvaus. Tdmén opinndytetyon tarkoituksena
on tehddi Kojamo Oyj:lle Lumo-verkkokaupan vuokrausprosessin kehitysehdotus
vuokraprosessikuvausta varten.

Téssd opinndytetyossd ldhden avaamaan Lumo-verkkokaupan vuokrausprosessia
tarkastellen yleisesti digitalisoituvaa palveluliiketoimintaa hyodyntiden palvelumuotoilua
sekd tarkastellen ldhemmin digitaalista asiakkuutta, asiakaskokemusta ja miten
asiakkuuksien hallinnan tulee muuttua digitalisoituvassa palveluliiketoiminnassa.
Opinndytetyo tehdddn kvalitatiivisena tutkimuksena. Tydssd hyddynnetdén jo olemassa
olevia ja valmiita aineistoja, dokumentteja ja havainnointia.

Opinndytetyossd tuon esille Tampereen Lumo-kotikeskuksen tdmén hetkisen
vuokrausprosessin ja selvitin kyselyn muodossa pidkaupunkiseudun aluejohtajalta
péadkaupunkiseudun vuokraprosessin ja nididen tietojen avulla verrataan, miten
Tampereen  vuokrausprosessi  eroaa  péddkaupunkiseudun  vuokrausprosessista.
Vertauksessa tulee huomioida alueiden koolliset erot sekd asuntojen méérat. Tampereella
asuntoja on noin 4 000 asuntoa ja padkaupunkiseudulla noin 18 000 asuntoa.

Opinndytetyon tavoitteena on tuoda olemassa olevien aineistojen avulla esille, miten
Lumo-verkkokaupan tulisi tulevaisuudessa kehittyd, jotta sen suosio kasvaisi nykyisesta
sekd miten pysyd asiakkaiden ykkdsvaihtoehtona, kun on vain ajan kysymys, ettd
kilpailijat saavat lanseerattua omat vuokra-asuntojen verkkokauppansa. Tadmén liséksi
tyon avulla voidaan tarkastella kahden erilaisen vuokrausalueen prosesseja ja
mahdollisesti hyodyntdd toisen alueen prosessista toiselle alueelle joitakin prosessin
vaiheita.

Asiasanat: digitalisaatio, digitaalinen asiakkuus, verkkokauppa, vuokra-asunnot



ABSTRACT
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Digitalization is changing the Business World. This Thesis will show how the field of
Hospitality and Service is changing cause of digitalization. Lumo-verkkokauppa is an
excellent example of the changes in Hospitality and Service field.

In this Thesis it will be explored what kind of process is to get one of the rental apartments
to Lumo-verkkokauppa and how it could be improved. Process description will be ana-
lyzed by using Design Service insight and exploring more of the Digital Customer Service
Experience and digitalization with Cyber Security. With help of the Design Service it will
be shown how the Customer Service need to be changed to serve the demands of the new
expectations of Digital Customers.

Kojamo Ltd. has created the first Online Store as known in the world where you can rent
an apartment online and get your rental agreement online. Kojamo Ltd. does not have a
process description for this Online Store process. Lumo-verkkokauppa was opened for
the customers on October 2015.

In this process development proposal, it will be compared the processes of Tampere Area
and the Helsinki Metropolitan Area and what can they learn from each other’s processes.

This Thesis will be done as a qualitative research by using existing documents, observa-
tion and with an inquiry for Tampere Lumo-kotikeskus and the Area Manager of Helsinki
Metropolitan Area regarding the renting process they have now.

Key words: digitalization, digital customer experience, Online Store, rental apartments
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1 JOHDANTO

1.1 Taustatekijat

Paitin  hakea  Tampereen  ammattikorkeakouluun  suorittamaan  ylempaa
korkeakoulututkintoa tyon ohella. Tiesin jo ennen haun alkamista, ettd haluaisin tehda
opinndytetyon liittyen digitalisoituvaan palveluliiketoimintaan. Opinnéytetyon aiheena
oleva  Lumo-verkkokauppa on  erinomainen  esimerkki  digitalisoituvasta
palveluliiketoiminnasta ja sopii  erinomaisesti  opinndytetyon aiheeksi sen
ajankohtaisuuden ansiosta. Se on tiettdvdsti maailman ensimmiinen vuokra-asuntojen
verkkokauppa ja osoitus siitd miten vanha idea, kuten verkkokauppa on voinut

innovaation ja digitalisaation avulla vallata uuden toimialan.

Digitalisoituminen kokonaisuudessaan on ddrimmadisen mielenkiintoinen asia.
Digitaaliteknologia kehittyy jatkuvasti niin paljon, ettd se mahdollistaa ihmiselle ja
yrityksille asioita, joista on voitu ennen vain haaveilla. Teknologian kehitys tekee niistd
haaveista todellisia. Digitaalitekniikka muun muassa mahdollistaa erilaiset digisensorit,
joita voidaan kiayttdd kaupungeissa vapaan parkkiruudun loytdmiseen puhelimen
vélitykselld tai esimerkiksi aivoinfarktin seurauksena halvaantuneelle potilaalle
asennetaan aspiriinin kokoinen sensori aivojen sithen osaan, jonka késkyjd halutaan
tuottaa ulkomaailman tietoisuuteen. Téillaisen aivoissa olevan sensorin avulla
halvaantunut potilas voi katseellaan kirjoittaa ajatuksiaan muiden luettavaksi. Sensori
toimii yhdessd tietokoneen sovelluksen kanssa, niin ettd potilaan katsoessa tiettyjd
kirjaimia sensori tunnistaa kirjaimen aivosignaalin avulla ja ldhettda tiedon tietokoneessa
olevalle sensorin kanssa yhteensopivalle sovellukselle. Sovellus kaddntdd sensorin
ldhettdmat signaalit muiden luettavaksi. Sensori tunnistaa aivojen ldahettdmét signaalit,
samalla idealla kuin radiosignaalit toimivat ja potilas voi kommunikoida ajatuksen

voimalla ulkomaailman kanssa. (Fan 2016.)



Digitalisoituminen yhdistettynd perinteiseen palveluliiketoimintaan heréttdd myos
mielenkiintoa ja uteliaisuutta sithen, ettd miten asiat muuttuvat sekd kehittymééin
teknologian myodtd palveluliiketoiminnan saralla. Erinomainen yksittdinen esimerkki
tdstd perinteisen palveluliiketoiminnan digitaalisesta kehityksestdi ovat uudet
interaktiiviset ravintoloiden pOydit (The IRT Table). Naméd pOyddt on suunniteltu
hotelleihin, ravintoloihin, ostoskeskuksiin ja lentokentille. Nididen interaktiivisten
poytien avulla asiakkaat voivat tilata erilaisia viihdepalveluita, ruoka-annoksia ja jopa
kommunikoida ndiden poytien vilitykselld ruokaillessaan pdyddn &arelld. IRT-poydén
vilitykselld asiakas voi selata ostoskeskuksen ravintoloiden ruokalistoja ja tehdd itse
oman tilauksensa suoraan ravintolan keittioon. Kaikkien palveluiden ja tuotteiden maksu
tapahtuu kirjaimellisesti poytddn. Poytddn voi maksaa ostoksensa luottokortilla tai vaikka
dlypuhelimella. Alypuhelin vaatii pdydin maksusovelluksen kanssa yhteensopivan

sovelluksen. (Itrestaurant 2018.)

KUVA 1. Interaktiiviset ravintolapdydat (Itrestaurant 2018.)

On mielenkiintoista ajatella niitd muutoksia, joita ndma digitaaliset poydat toisivat vaikka
Tampereen Ratinan kauppakeskuksen 3. kerroksen ravintolakeskittymddn. Voisi
kuvitella, ettd ravintoloiden perinteiset kassapisteet tulisivat tarpeettomiksi asiakkaiden
hoitaessa itse omien ruoka-annostensa tilaamiset sekd maksaisivat laskunsa suoraan
poytddn. IRT-poytd ilmoittaisi myds, milloin annokset olisivat valmiit ja noudettavissa.
Tdméa omatoiminen annosten nouto on jo monessa pikaruokaravintolassa kadytdssa, joten
se ei olisi endd asiakkaille vieras kdytdntd. Kaikki ravintolakeskittymén ravintolat
voisivat kayttdd muutamia yhteisid tarjoilijoita varmistamaan yleistd jarjestysti

ravintolakeskittymissd. Téllaisten pdytien avulla saataisiin myds turhat ravintolan jonot



purettua tai jonot siirtyisivdt digitaalisiksi, silld asiakkaat voisivat digitaalisten
sovellusten avulla tarkistaa, onko ravintolassa pOytid vapaana ja mikd niiden arvioitu
vapautumisaika on. P6ydén voisi varata ennakkoon ja varattupdyté ilmoittaisi poytdlevyn
ndytolld mihin mennessd pOydén tulee olla vapaa. Poytd osaisi siis arvioida ruuan
valmistumisajan sekd sen, kuinka kauan asiakkaat keskimédrin kiyttdvit aikaa
syomiseen. Néiden asioiden seuranta onnistuisi helposti erilaisten digisensorien avulla.
IRT-pdyddn mahdollisuuksia voisi selittdd ldhes loputtomiin sekd mihin kaikkiin
tarkoituksiin pOytd soveltuisi. Digitalisoituminen on mahdollistanut kaikki tdmén
tyyppiset muutokset, joilla tdhdédtddn parempaan asiakaskokemukseen sekd yritysten
toimintojen tehostamiseen. Gerdt ja Eskelinen (2018, 164) kiteyttidvét, ettd digiajan
asiakaskokemuksen kehittimisen pitdd ldhted vahvasta halusta kehittda ja kokeilla uusia
asioita. Tamidn lisdksi yrityksen tulee 10ytdd ratkaisuja, joilla asiakkaille saadaan
aikaiseksi parhaita palveluja. Tuulaniemi (2016, 239) painottaa, ettd organisaation
tuottama palvelu voi olla parasta laatuaan, mutta mikéli asiakkaat eiviat koe sitd
omakseen, niin kyseessd ei ole kuin vain hyvé idea palvelusta. Digitalisoituminen on
laajentanut entisestddn palveluiden valikoimaa ja mahdollistanut niiden laaja alaisen

kehittdmisen.

1.2 Toimeksianto

Opinnéytetyod tehddidn Kojamo Oyj:lle, joka on asuntosijoitusyhtié. Kojamo Oyj haluaa
tarjota parempaa kaupunkiasumista Suomen kasvukeskuksissa ja olla asiakkaidensa
ykkosvalinta. (Kojamo 2018.) Kojamo Oyj:1ld on yhteensd noin 36 000 omaomisteista
vuokra-asuntoa Suomen kasvukeskuksissa tai niiden ldhettyvilld. Asunnoista noin 18 000
sijoittuu  pddkaupunkiseudulle, jossa sijaitsee myos yrityksen pddkonttori sekd
asiakaspalvelukeskus. Muista kasvukeskuksista, joissa Kojamo Oyj:lli on vuokra-
asuntoja, 16ytyvat Lumo-kotikeskukset, joissa hoidetaan kunkin alueen omien kohteiden
markkinointi poikkeuksena Rovaniemen asunnot. Rovaniemen kohteita hoidetaan Oulun
Lumo-kotikeskuksesta. Muut Lumo-kotikeskukset Tampereen ja Helsingin lisdksi
sijaitsevat Lahdessa, Himeenlinnassa, Lappeenrannassa, Kuopiossa, Oulussa, Turussa ja

Jyviskyldsséd. Helsingin yksikko hoitaa kaikki padkaupunkiseudun kohteet.
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Kerroin esimiehelleni aikeistani hakea suorittamaan ylempéé korkeakoulututkintoa, ja
ettd minua kiinnostaa nimenomaan Lumo-verkkokauppa (silloinen Kotinyt) prosessina ja
tiedustelin, keneltd voisin kysyd tarkempaa opinndytetyOaihetta liittyen Lumo-
verkkokauppaan. Sain esimieheltéini yhteyshenkilon Helsingin pddkonttoriltamme ja
laitoin saamalleni yhteyshenkildlle sdhkopostia pyytden opinndytetyon aihetta liittyen
Lumo-verkkokauppaan. Aiheeksi sain Lumo-verkkokaupan vuokrausprosessikuvauksen

kokonaisuudessaan, silld yritykseltd puuttui vield yhtendinen vuokrausprosessikuvaus.

Prosessin tarkoituksena on luoda arvoa asiakkaalle joidenkin tiettyjen yrityksessd
madritettyjen toimintojen avulla. Yrityksen tarkoituksena on menestya taloudellisesti ja
tehdé voittoa, jolloin asiakkaalle tuotettavan arvon ja yrityksen taloudellisten tavoitteiden
pitdd olla tasapainossa toisiinsa ndhden. Asiakkaalle tuotettava arvo tulee kuitenkin olla
riittdvi, jotta yritys saa asiakkaat ostamaan tuotteitaan ja palveluitaan. (Laamanen &

Tinnild 2009, 10-11.)

Tutorini kanssa kidvimme ldvitse opinndytetyon aihettani talvella 2017, miten
opinndytetyotini tulisi rajata ja mika olisi my0s oppimiseni kannalta parasta. Pdddyimme
ratkaisuun, etti tekisin opinnéytetyokseni Lumo-verkkokaupan
vuokrausprosessikuvauksen Tampereen Lumo-kotikeskukselle. Hin ehdotti myos, ettd
ottaisin tyohoni mukaan vertailumielessd pdékaupunkiseudun vuokrausprosessin ja pidin
ajatuksesta. Vuokrausprosessilla tissd tyOssd tarkoitetaan taustaprosessia, jonka

seurauksena vuokra-asunto saadaan esille Lumo-verkkokauppaan.
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1.3 Tavoitteet, menetelmiit ja rakenne

Tassd opinndytetyossd kasittelen Kojamo Oyj:n Tampereen ja paddkaupunkiseudun
vuokrausprosesseja, koska kyseessd ovat yrityksen kaksi suurinta markkina- ja toiminta-
aluetta. TyOn tavoitteena on tehdd kehityssuunnitelma Lumo-verkkokaupan
taustaprosessia varten. Asiakkaan Lumo-verkkokaupan asunnon vuokrausprosessi kestda
vain noin 15 minuutti, mutta taustalla pyorivdd prosessia vuokra-asunnon saamiseksi

verkkokauppaan olisi mahdollista tehostaa yhté tehokkaaksi kuin asiakkaan prosessi on.

Teknologian ja tietojarjestelmien kehittyminen vaatii prosessien yhtendistimisté, jolloin
toimintoja saadaan tehokkaammiksi ja kuluja pienemmiksi. Hyvin suunnitellut prosessit
auttavat yritystd reagoimaan tulevaisuuden laatuodotuksiin. (Laamanen & Tinnild, 2009,
10-12.)

“Prosessiajattelussa ei pyydetd tekemddn ihmisid enemmdn vaan eri

lailla.” (Laamanen & Tinnil4, 2009, 12.)

Gerdt ja Eskelinen (2018, 14) korostavat, ettd nopeasti kehittyvin ja muuttuvan yrityksen
sisdisten prosessien tulee olla entistékin tehokkaampia, asiat tulee tehdd oikein ja niiden
tulee olla helposti yhdistettdvissd muihin yrityksen prosesseihin. Néiden lisdksi sisdisestd
koulutuksesta tdytyy pitdd huolta, on osattava rekrytoida oikeanlaisia henkil6itd ja myds
johtamisen tulee olla ammattitaitoista. Ilmarisen ja Koskelan (2015, 234-235) mukaan
digitalisaatio vaatii hyvdid ihmisten johtamista. Hierarkkinen johtamismalli hidastaa
digitalisoituvaa yritystd, koska kaikkiin toimiin pitdd saada lupa. Digitalisoituvan ja
digitaalisen yrityksen johtamismallin tulisi ennemmin olla valtuuttava. Téllad tavalla
tyontekijédt saisivat vastuuta ja valtaa, mutta samalla yrityksen prosesseihin saataisiin
nopeutta ja sitd kautta tulosta. Gerdt ja Eskelinen (2018, 14) jatkavat, etti nopeasti
kehittyvin ja muuttuvan yrityksen sekd henkilokunnan tulee haluta muutosta, jotta se olisi
aidosti mahdollista. ~ Muuttuvan ja kehittyvdn yrityksen prosessien toimivuuden

mahdollistavat sen tyontekijit, prosessit ja jarjestelmit (Mékinen 2007, 10.)
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Opinndytetyd tehdddn laadullisena tutkimuksena analysoiden Lumo-verkkokaupan
vuokrausprosessia teorian sekd havaintojen avulla. Alasuutari (2011, 78) pitdd havaintoja
johtolankoina, jotka auttavat pddseméédn “kisiksi” tutkittavana olevan asiaan. TyOssa
tutkitaan teorian avulla, miten verkkokaupat ovat saaneet alkunsa ja niiden vaikutukset
palveluliiketoimintaan, asiakaskokemukseen seké asiakkuuksien hallintaan. Havainnointi
Lumo-verkkokaupan prosessista on alkanut tammikuussa 2017, ollen osa joka péivéisid
tyotehtdvid. Tyossd tutustutaan  digitalisoituvaan palveluliiketoimintaan  sekéd
digitaaliseen asiakkuuteen hyddyntden palvelumuotoilua. Tdmin lisdksi teorian avulla
selvitetddn,  miten  kyberturvallisuus  tulisi ~ huomioida  digitalisoituvassa
palveluliiketoiminnassa tai yrityksissa ylipddtinsd. Maailmanlaajuinen digitalisaatio tuo

kaikki palvelut kaikkien saataville, my0s nettirikollisten saataville.

Kokonaisuuden tarkastelu on yleensé olennainen osa laadullista analyysia. Tutkimuksen
aineiston koostuessa useista erilaisista tutkimusosista on olennaista analysoida kaikkia
tutkimuksen osa-alueiden, kuten haastatteluiden ja kyselyiden tuloksia kokonaisuutena
kokonaisuutta ajatellen, jotta saadaan aikaiseksi mahdollisimman oikeanlainen
tutkimustulos. Tutkimustuloksen tulkinta ei saa olla ristiriidassa aineiston kanssa.
Laadullinen tutkimus eroaa tissa suhteessa tilastolliseen tutkimukseen. (Alasuutari 2011,

38.)

Alasuutarin (2011, 50) mukaan, laadullisessa analyysissa on erotettavissa kaksi vaihetta,
jotka liittyvét toisiinsa. Na@mid kaksi vaihetta ovat havaintojen pelkistiminen sekd
selvitettdvinid olevan asian ratkaiseminen. (Alasuutari 2011, 50-51.) Alasuutari erottelee
myo0s havaintojen pelkistdmisen kahteen osaan. Ensimmaéisessd vaiheessa olennaista on
aineiston keskittyminen teoreettiseen viitekehykseen eli aineiston on tuettava niitd
ndkokulmia, joista aihetta halutaan tarkastella. Toisen vaiheen tarkoitus on auttaa
entisestdfin rajaamaan ja yhdistelemddn aineistosta saatuja havaintoja tukemaan
tutkimuksen aihetta. Kun nédiden kahden vaiheen tulokset liitetdéin yhteen, saadaan koko

tutkimusta tukeva yhdistelma. (Alasuutari 2011, 50-52.)

Tyo6té varten tehtiin lomakekysely molemmille toiminta-alueille, jonka tarkoituksena oli
selvittdd alueiden vuokrausprosessien erot ja auttaa ymmartimddn nykyisten
vuokrausprosessin yhtéldisyydet. Lomakekyselyn vastauksien perusteella prosesseista
voi my0s 10ytyd sellaisia eroavaisuuksia, joista on hyotyd toisen alueen

vuokrausprosessiin tai mahdollisesti my6s muiden Lumo-kotikeskusten prosesseihin.
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Kuviossa 1. havainnollistetaan opinndytetydssa késiteltdvid osa-alueita, joita halutaan
kehitysehdotuksessa tuoda esille ja mitkd ovat niiden vaikutukset vuokrausprosessiin tai

vuokrausprosessin vaikutukset kyseisiin osa-alueisiin.

Yrityksen sisdinen
taustaprosessi

Asiakaskokemus ja Digitalisoituminen
asiakkuuksien
hallinta

Lumo-
verkkokaupan
vuokrausprosessin
kehitysehdotus

Toimintojen
Tleto- ja tehostaminen ja
kyberturvallisuus organisointi

KUVIO 1. Opinndytetyon osa-alueita

Opinndytetyossd on kaytetty hyvéksi kevédn ja kesdn 2018 aikana opintoihin liittyvien
kurssien yksilotehtdvid. Kurssitehtdvit on tehty ajatuksella, ettd niitd voidaan hyodyntaa
myoOs tdssd opinndytetyOssd. Lisdksi hydodynnidn tyon tuloksien analysoinnissa omaa
useamman vuoden tyokokemustani asuntojen vuokrauksesta niin ennen Lumo-
verkkokauppaa kuin sen lanseeraamisen jdlkeen. Olen myds tydskennellyt
toistakymmentd vuotta erilaisissa asiakaspalvelutehtdvissd ja myds alalla, jossa

dynaaminen verkkohinnoittelu on ollut kdytdssd vuosikymmenié.
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1.4 Opinniytetyon eteneminen

Opinndytetyon aiheen valinta oli opintojen alusta asti selvd ja sen tuli késitelld
digitalisoituvaa  palveluliiketoimintaa. ~TyOnantajani oli  lanseerannut Lumo-
verkkokaupan vuonna 2015, joten aihe tarkentui koskettamaan Lumo-verkkokauppaa.
Kuten aiemmin mainittu, niin alkujaan oli tarkoitus tehdd koko Lumo-verkkokaupan
vuokrausprosessikuvaus, mutta tyonantajan tutorin kanssa kdydyn keskustelun jilkeen

aihe tarkentui koskemaan Tampereen Lumo-kotikeskuksen vuokrausprosessikuvausta.

Kirjoitustyon alettua kévi selvdksi, ettd opinndytetyostd oli muotoutumassa
kehityssuunnitelma Lumo-verkkokaupan taustalla pydrivélle vuokrausprosessille, joten
tyon nimeksi muotoutui ”Digitalisoituva palveluliiketoiminta case Lumo-verkkokaupan
vuokrausprosessin kehitysehdotus”. Kehitysehdotuksessa tuodaan esille myos mitkd
muut seikat kuten asiakkuuksienhallinta ja tieto- ja kyberturvallisuus liittyvit

vuokrausprosessiin.

“Kirjoittaminen on ennen kaikkea korjaamista, oman tekstin analysoimista
ja  hiomista. Haave, ettd voisi koskaan oppia tuottamaan
kertakirjoittamisella valmista tekstid, on yhtd mieleton kuin kuvitelma
pyordilijdstd, jonka ei koskaan tarvitse korjata tasapainoaan. Kuten
pyordily, myédskddn kirjoittamista ei voi oppia vain kirjoja lukemalla.
Tekstin tekemisen taitoa voi harjaannuttaa vain kdytinndssd, yrityksen ja

erehdyksen kautta.” (Alasuutari, P. 2011, 280.)
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Kevat & Kesa
2018

* Aiheeseen tutustuminen ja
yksilétehtavat tukemaan
tulevaa opinndytetyota

Talvi 2018-
2019

o Kirjoitustyo jatkuu
o Lopullisen tyon palautus ja
arviointi

» Aiheen valinta ja tarkennus

* Aineiston keruu jatkuu
¢ Opinndytetyon kirjoitustyon

aloitus lokakuu 2018
* Lomakekysely lokakuu 2018
* Opinndytetydseminaari
marraskuu 2018

Syksy 2018

* Kurssit digitalisaatiosta, Big
Datasta seka
kyberturvallisuudesta

Talvi 2017-
2018

KUVIO 2. Opinnéytetyon vaiheet

Kuviossa 2. nidkyvit opinndytetyon vaiheet talvesta 2017 alkaen, jolloin kdvin tutorin
kanssa keskustelun aiheen valinnasta ja sen tarkennuksesta. Kidydyssd keskustelussa
tutorini  ehdotti, ettd tydssd  verrattaisiin  Tampereen  vuokrausprosessia
padkaupunkiseudun prosessiin. Tdmdn vaiheen jédlkeen ldhdin suorittamaan ja
valitsemaan keviin sekd kesén 2018 kursseja ajatuksissa tuleva opinndytetyd. Tyohon
liittyvid  kursseja olivat muun muassa asiakkuuksien hallinta, Big Data,
digitalisoituminen, Ciscon IoT ja kyberturvallisuus. Edelld mainittujen kurssien avulla
hain lisd4 tietoa ja asiantuntijuutta tyossé késiteltdviin aiheisiin. Kurssien my6té tutustuin
my0s teoriaosuudessa kéytettdvadn kirjallisuuteen, jonka keruu jatkui syksylld 2018.
Kirjoitustyon alettua tein kyselylomakkeen selvittimddn péddkaupunkiseudun
vuokrausprosessia ja samaa kyselyd kéytettiin myds Tampereen prosessin kirjaamiseen.
Opinndytetydseminaarin pidin silloin vield keskenerdisestd kirjallisesta tuotoksesta,
mutta opinndytetyon vaiheet, vuokrausprosessi ja kehitysehdotukset olivat jo selvidnid
mielessd. Seminaarin jidlkeen jatkoin kirjoitusty6td, niin ettd se oli pddosin valmis

helmikuussa 2019.
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1.5 Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus

Tamin opinndytetyon tekijd on sitoutunut noudattamaan tutkimukselta vaadittavia
eettisid ja luotettavan tutkimustavan periaatteita. Opinndytetyon aihe on valittu
noudattaen eettisid ja luotettavia periaatteita. Tyotd kirjoitettaessa on myods noudatettu

samoja periaatteita.

Tutkimuksen eettisyyttd ja luotettavuutta voidaan avata kysymyksillé, onko tutkimukseen
tarvittava tieto hankittu oikein vai vdérin menetelmin, ja onko tiedot julkaistu samoin
eettisin perustein. Tutkimuksiin liittyy useita erilaisia yleisesti sovittuja periaatteita, jotka
tutkijan tulee tuntea ja noudattaa. (Hirsijdrvi ym., 2009, 23-25.) Tutkimuseettisen
neuvottelukunnan (TENK) kirjallisesta oheistuksesta voidaan tarkastaa hyvin tieteellisen

tutkimuksen periaatteet.

" Tieteellinen tutkimus voi olla eettisesti hyvdksyttdvid ja luotettavaa ja sen
tulokset uskottavia vain, jos tutkimus on suoritettu hyvin tieteellisen
kéytdnnon edellyttimdlld tavalla. Hyvad tieteellistd kdiytintod koskevien
ohjeiden soveltaminen on tutkijayhteison itsesddtelyd, jolle lainsddddnto

mddrittelee rajat.” (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6.)
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2 DIGITALISOITUMINEN

2.1 Digitalisaatio, digitalisoituminen ja tekoily

Ilmarisen ja Koskelan (2015) mukaan termin digitalisaatio kdytto on alkanut jo joitakin
vuosia sitten, mutta sen mééritteleminen ei ole ollut helppoa. Tésta syysta digitalisaatiota

on avattu erilaisten esimerkkien avulla.

"Perimmdinen ajuri digitalisaation taustalla on digitalisoituminen.
Digitalisoitumista  tapahtuu, kun asioita, esineitd tai prosesseja
digitalisoidaan kokonaan tai osittain. Digitalisointi on analogisen

konvertointia digitaaliseksi. llmeisid esimerkkejd ovat:

danilevyt — Cd-levyt — suoratoistomusiikki
valokuvat — digikuvat — valokuvien pilvipalvelut
sanomalehdet — internetin uutispalvelut

kirja — e-kirja

tavaratalo — verkkokauppa”

(Ilmarinen & Koskela 2015.)

Mediassa on digitalisoitumisen myo6td puhuttu  verkkokauppojen kaatavan
kivijalkakaupat ja tuovan mukanaan muitakin isoja muutoksia, kuten tyOpaikkojen
katoamisen. (Ilmarinen & Koskela 2015.) Teknologian mahdollistamat sdhkoiset
myyntikanavat  voidaan n&hdd my0s positiivisena  tekijind  ympdéristolle.
Ympiristovaikutukset ~ syntyvdt,  kun  kuluttajien = automatkat  véhenevit
kivijalkakauppoihin, ympéristoystavéllisten tuotteiden tilaaminen on entistd helpompaa
ja sdhkoisesti jérjestdytyneiden kuluttajien on helppo tilata tuotteita l&hi- ja
luomutuottajilta, jotka noudetaan yhteisesti sovituista paikoista. (Harmaala & Jallinoja

2012, 159.)
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Jungner (2015, 9) taas avaa digitalisuutta ndkokulmasta, mitd tietokoneessa itseasiassa
tapahtuu, kun tietoa muutetaan digitaaliseksi. Olemassa oleva data tulee muuttaa nollien
ja ykkosten sarjaksi, jotta tietokone osaa lukea siihen syotettavia tietoa ja tietoa padstddn

tdmain jdlkeen késittelemaén. Poiksalo (2007, 10) avaa sanan digitaalinen seuraavasti:

“Digitaalinen tulee suomen kieleen englannin sanasta “digital”. Sen
kantasana “digit” tarkoittaa numeroa (ja alun perin sormea), joten sana
voitaisiin suomentaa “numeerinen”. Esimerkiksi ranskan kielessd
kdytetddn termid “numerique”, ja digitaalinen jdrjestelmd on ranskaksi
“systeme numerique”. Digitaalisuus tarkoittaa siis vain sitd, ettd tieto

esitetddn numeroina.” (Poiksalo 2001, 10.)

Digitalisaatio mahdollistaa suuria muutoksia ympéri maailmaa. Sen avulla voidaan
muuttaa ja mahdollistaa ldhes kaikkea. Digitalisaatio muuttaa yritysten tapaa toimia,
thmisten tapaa kommunikoida, tiedonkulku helpottuu ja nopeutuu, kuluttajien
ostoskdyttdytyminen muuttuu ja sosiaalinen eldmid saa uudenlaisia muotoja.
Digitalisaation kyydisséd on yksinkertaisesti pysyttéva, jos haluaa pysya kilpailukykyiseni
toimijana. (Ilmarinen & Koskela 2015, 13.) Digitalisaatio on kuitenkin suuri
mahdollistaja, vaikka se vaatii yrityksid uudistumaan. Sitéd ei saa ndhdd vain uhkana ja
tyopaikkojen kadottajana, vaan digitalisaatiota on osattava hyddyntdd, silld sen avulla
yritysten on helppo kasvattaa asiakasmédrid, hyotyd taloudellisesti palveluiden
nopeutuessa ja asiakaskokemusten paranemisen myo6té. (Ilmarinen & Koskela 2015, 14.)
Digitalisoituminen saattaa vihentda t6ité joiltakin toimialueilta, mutta vastaavasti se lisdd

tyopaikkoja toisaalle ja toisenlaisiin tehtdviin.
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Digitalisaation ovat mahdollistaneet IT-alan suurimmat toimijat, jotka ovat olleet
merkittdvissd osassa digitalisaation vaativan teknologian kehittimisessd. On ollut hyva
asia, ettd suuret organisaatiot ovat halunneet panostaa tdhdn kehityssuuntaan, mutta
samalla isojen organisaatioiden valta alalla tekee sen, ettd uusien yritysten on vaikeata
saada markkinaosuutta pitkdén alalla toimineilta yrityksiltid. (Gerdt & Eskelinen 2018,
13-14.) Gerdtin ja Eskelisen (2018, 13) mukaan digitalisaatio alkoi 1990-luvun
puolivélissd, jolloin verkkoselaimet mahdollistivat tiedon levidmisen kaikille. Jélleen
kerran suurilla toimijoilla, tdssé tapauksessa Netscapella ja Internet Explorerilla, oli suuri
merkitys verkkoselainten kehittymiseen. Googlen hakukone taas loi uudenlaisen
maailman yritysten markkinointiin, joten digitalisaatio synnytti uudenlaista painetta

yritysten markkinoinnissa jo 2000-luvun alussa.

Raution (2018) mukaan digitalisaation ja tekodlyn kehittymiseen tarvitaan dataa eli tietoa.
Kaikki data, jota yritykset kerddvét on arvokasta ja sitd ei tulisi hdvittdd, vaan pdinvastoin
sitd tulisi sdilyttdd, koska ei vield tiedetd mitd kaikkea dataa tulevaisuudessa tarvitaan.
Yritykset ovat vuosia kerdnneet erilaista dataa erilaisten jéarjestelmien, kyselyiden,
laitteiden ja kanta-asiakasjirjestelmiensd kautta. Digitalisaatio ja alkamassa oleva
tekodlyn aikakausi ovat muuttanut kaiken tdmdn jo kerdtyn tiedon entistd
arvokkaammaksi. Yritysten erilaiset digitaaliset sekd tekodlyyn liittyvédt onnistuneet
sovellushankkeet ovat mahdollisia vain, jos yritykselld on kaytettdvissddn hyvad dataa.
(Rautio 2018.) Ahvenainen, Gylling & Leino (2017,127) nédkevit, ettd yritysten pitdisi
alkaa hyodyntdmaan kerdttyd dataa aidosti asiakkaiden hyvéksi.

Siksi  digitalisaation perustan rakentamisessa yritysten kannattaa

keskittyd datassa kolmeen asiaan:

1) mistd ja miten kerdtd dataa,

2) miten validoida kerdtyn datan oikeellisuutta ja

3) mihin tallentaa kaikki kertyvd data.” (Rautio 2018.)

"Data on kuin muumimuki. Kaikki kerdd, mutta harva kdyttdd.”, sanoo

Janne Gylling (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 127.)
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Gerdt ja Eskelinen (2018, 14) ndkevit, ettd tekoédlyn ja robotiikan kehitys on jo niin
pitkdlld, ettd niiden laajemmat vaikutukset yrityksiin ja yhteiskuntaan ndhddén jo
lahitulevaisuudessa. Tekodlyn ja robotiikan kehitykset ovat myos esimerkki siitd, miten
alalla pitkdédn toimineet teknologiayhtiot kuten IBM, Microsoft, Google ja Amazon ovat
pystyneet kehittdméédn teknologioitaan ja ovat luonnollisesti edelld niiden kehityksessa.

(Gerdt & Eskelinen 2018, 14.)

2.2 Esineiden internet ja Big Data

Esineiden internet lyhennetddn IoT (Internet of Things) ja silld tarkoitetaan verkkoon
liitettdvid laitteita ja sensoreita, jotka kerddvit tietoa. Tatd kerittya tietoa voidaan kutsua
my0s Big Dataksi, jota taas hyddynnetddn esimerkiksi asiakaskokemuksen
parantamiseksi tekoélyn turvin. Tekodly tarvitsee paljon hyvai keréttyd dataa, jotta se voi
toimia toivotulla tavalla. Tekoélya voidaan kéyttad digitaalisessa asiakaspalvelussa, jossa
vastauksiin hyddynnetddn loT-laitteiden kerddmidid tietoa asiakaskéyttdytymisestd tai

vaikka tuotteiden hinnoittelussa. (Gerdt & Eskelinen 2018, 20-23.)

Uuden 5G-mobiiliteknologian mydtd loT-laitteiden ja -sensoreiden liittiminen verkkoon
lisadntyy rdjaihdysmadisesti ja saadun datan méédrd kasvaa entisestdén (Rautio 2018.)
Herittavini esimerkkind siitd, miten 5G-mobiiliverkon nopeus mullistaa tiedon kulkua
maailmassa, ovat etina tehtdvit kirurgiset leikkaukset 144kéarin ollessa toisella puolella
maapalloa kuin leikattava potilas. Operaatiossa kaytetddn hyodyksi robotiikkaa, niin etti

potilasta itseasiassa operoi lddkérin etdnd ohjaama robottikési. (Ericsson 2016.)

Datan kisittely ja tulkitseminen on hyva jéttdd tekodlyn tulkittavaksi, silld se tekee sen
paljon paremmin, nopeammin ja halvemmalla kuin yksikdin ihminen. Ihmisen tulee vain
asettaa algoritmille mitd tietoa tekodlyn halutaan kisittelevédn ja etsivian. Kaikki tieto
kannattaa kerétd yhteen paikkaan, jotta sen kéyttd helpottuu ja tehostuu. (Rautio 2018.)
Digitaalisuus on yksi tyokalu, jonka avulla reaalimaailman tietoja voidaan siirtdd

tietokoneisiin. (Jungner 2015, 9.)
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2.3 Digitalisoitumisen tuomat muutokset

Digitalisuuden tulisi tukea yrityksen tavoitteita, joten muuttuvan strategian ja tavoitteiden
pitdd olla selvilld myos sen markkinoinnissa sekd myynnissd, jotta yrityksen tavoitteet
tayttyvit. Vanhojen menetelmien ja toimintatapojen tdytyy muuttua nopeallakin tahdilla,
jotta yritys pysyy mukana jatkuvasti muuttuvassa ympdaristossid. (Pyyhtid 2016, 15.)
Pyyhtid (2016, 15) jatkaa, ettd kuluttajien kéyttdytyminen uusine kanavineen sekad
laitteineen tuovat verkkoliiketoiminnalle haastavan toimintaympériston. Tahdn
muutoksen tuovat oman lisénsa jatkuvasti lisddntyvét mobiiliverkot ja mobiiliin siirtyneet

palvelut, jotka muuttavat palveluita entisestdén.

Digitalisoitumisen on, kuten jo edelldkin mainittu, peldtty havittdvan paljon tyopaikkoja
eri aloilta sekd hévittavéin kaikki kivijalkakaupat, koska ihmiset tilaavat kaiken verkosta
kaymatta kaupoissa tai kdyvét vain katsomassa tuotteita kaupoissa, jonka jélkeen tilaavat
itse tuotteen verkkokaupasta. Néiin ollen tuotteita kivijalkakaupoissa myyvét
jélleenmyyjét eivét saa ostoksista tuottoja, vaan tuotot menevit joko suoraan tuotteiden
valmistajille tai verkkokauppa jilleenmyyjille. Voisiko tdtd suuntausta kehittdd
jélleenmyyjé ystavillisemmaksi esimerkiksi lisddmalla kaikkiin tuotteisiin QR-koodi tai
IoT-sensori, johon asiakkaan olisi tunnistauduttava dlylaitteella, jotta wvoisi
testata/kokeilla tuotetta. Asiakkaan sitten ostaessa tuote verkkokaupasta, saisi myos

jalleenmyyjé itsellensé ostoksesta tuottoja.

Myo6s vuonna 1994 Yhdysvalloissa pelittiin, ettd silloisten verkkokauppojen myoti
thmiset eivét endd menisi ostoskeskuksiin ostoksille. USA Today-lehti keskittyi vuonna
1994 uuteen konseptiin tilattavaksi tehdyt kauppatavarat”. Tdssd konseptissa ihmiset
pystyivit tilaamaan kenkid, farkkuja, postikortteja ja paljon muuta. Tdmén lisdksi
kuluttaja pystyi valitsemaan juuri haluamansa kokoisen tuotteen. Artikkelissa
painotettiin, ettd tdmd uusi trendi on yksi askel ldhemmaéksi verkosta ostelua, jossa
asiakkaat kayttivat tietokonetta tilatakseen juuri sen mitd haluavat eivdtkd endd mene

ostoskeskuksiin. (Time 2004 ref. USA Today 1994.)
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Asiakkaiden ostokdyttdytyminen muuttuu joka tapauksessa ajan kanssa ja on jo
muuttunutkin. Muutoksia on tapahtunut ilman digitalisoitumistakin, mutta se on opettanut
thmiset elamién jatkuvassa muutoksessa. Tdmédn muutoksen ansiosta ihmisten ostaminen
on muuttunut rohkeammaksi. Tdémé nékyy hyvin juuri verkkokaupoissa, niin ettd ihmiset
uskaltavat tilata tuotteita niitd ndkemaittd ja testaamatta. Thmiset luottavat tuotteiden
laatuun seké palautusoikeuteen. Samaan aikaan on aina ryhma ihmisid, jotka eivét halua
siirtyd kokonaan internetiin, vaan pitda 10ytdd tapa, jolla tavoitetaan riittdvd maara ihmisia

ylldpitimédan molempia toimintamalleja.

Digitalisaatio ei ole uusi kisite, vaan siitd on puhuttu jo pitkdan niin kirjallisuudessa kuin
yritysten johtoryhmissd. Muutokset ovat tapahtuneet tdhén asti suhteellisen rauhallisesti
niin yrityksissd kuin kuluttajien kesken, mutta tasta huolimatta digitalisaation nopeus on
ollut liikaa usealle yritykselle ja toimialalle. Viimeisimpédnd katosivat katukuvasta
Makuunin videovuokraamot, jolle elokuvien siirtyminen digitaalisiksi oli liian suuri
muutos. Muutos on néhtdvissd my0s opetusalalla, joista esimerkkind yliopistojen

verkkokurssit. (Gerdt & Eskelinen 2018, 13.)

Luottamusta digitaalisiin palveluihin lisdd myo0s itse digitalisoituminen, koska asiakkaat
voivat ennen ostopddtostddn helposti etsid verkosta tietoja tuotteesta sekd
jalleenmyyjéstd. Kuluttajat voivat digitaalisesti lukea muiden kokemuksia tuotteesta seké
palautteita myyjésté tai tuotteen valmistajasta. Tdma tekee asiakassuhteista myos entisti
haastavampia. Yritykset haluavat nidkya sosiaalisessa mediassa, jos nédkyvyys sielld on

positiivista ja yrityksen palveluita suositellaan. (Slideshare 2012.)

2.4 Digitalisoituva liiketoiminta

Digitalisoituminen tuo mukanaan suuria muutoksia yritykselle ja mahdollisesti myds sen
yritysrakenteeseen. Yrityksissd tapahtuvat suuret muutokset mahdollistavat yrityksen
kehityksen. Yrityksen tulee kehittyd, jotta sen toiminta voi jatkua ja vastata ymparilla
tapahtuviin muutoksiin ja luoda niin arvoa asiakkaille. (Laamanen & Tinnild 2009, 10-
12.) Teknologian kehitys on tuonut kaiken saatavilla olevan tiedon kaikkien saataville ja
tdméd on mahdollistanut uusien tarpeiden herdédmisen. Yritysten on osattava hyodyntad
tarpeiden herddminen ja on my0s opittava vastaamaan ndihin uusiin tarpeisiin.

(Laamanen & Tinnild 2009, 10-12.)



23

Miten organisaatiot ovat reagoineet muutoksiin? Laamasen ja Tinnildn (2009, 10-11)
mukaan vaihtoehtona on yrityksen toimintojen, tuotteiden ja palveluiden kehittdminen ja
muuttaminen vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita. Laamanen ja Tinnild (2009, 10-
11) nékevit myds, ettei perinteinen eri toimintojen ja osastojen varaan rakennettu yritys

pysty pitkélld aikavililld vastaamaan néihin tarvittaviin muutoksiin.

Pankin asuntolainahakemus on yksi esimerkki siitd, miten liiketoimintaprosesseja on
digitalisoitu. Tdmé& aiemmin vain paperisessa muodossa ollut hakemus on nyt mahdollista
tehda digitaalisesti pankin sdhkoisissd verkkopalveluissa. Hakemuksen késittely voidaan
tehdd myds digitaalisesti tai jopa koko prosessi voidaan pankin pdissd automatisoida.

(Ilmarinen & Koskela 2015.)

Digitaalisesta asuntolainahakemuksesta on pankkialalla otettu seuraava askel
marraskuussa 2018. Pankki- ja kiinteistdalalla ollaan siirtyméssd digitaalisiin asunto-
osakekirjoihin. Digitaalisia asuntokauppoja (DIAS-alusta) varten perustettiin
marraskuussa 2018 Digitaalinen asuntokauppa DIAS Oy. Sen omistajia ovat Aktia,
Danske Bank, Osuuspankki, S-Pankki ja Teknologiayritys Tomorrow Tech, joka on myos
kehittanyt kyseisen digitaalisen alustan. DIAS Oy:ssa vastataan alustan kehityksestd sekd
hallinnoinnista. DIAS on avoin alusta, jonka kiyttdjiksi on kaikkien asuntokaupan

osapuolten mahdollista liittyd. (DIAS 2018.)

Digitalisoituminen ei kuitenkaan yksin mahdollista yrityksen siirtymistd digitalisaation
aikakaudelle, vaan siithen tarvitaan my0s kuluttajien halua kehittdd toimintaansa, jotta
teknologian tuomat mahdollisuudet voidaan muuttaa digitaalisiksi palveluiksi.
Digitalisaation luo uudistumisen mahdollisuuksia yrityksissd. Digitalisaatio tarjoaa
kustannustehokkaampia mahdollisuuksia tuottaa organisaation palveluita, tehostaa
tehtidvien hallintaa sekd parantaa asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen parantaminen
digitalisaation avulla edellyttdd kuitenkin myos kuluttajien valmiutta muutokseen.
Digitalisoituminen muuttaa organisaatiota monella eri osa-alueella. Organisaation
yhteiskunnallinen ilme muuttuu, markkinointi muuttuu ja mahdollisesti my0ds

asiakaskunta seka tuotteet. (Ilmarinen & Koskela 2015, 23, 31.)
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Yhteiskunnan rakenteiden
ja ihmisten kayttaytymisen :
muutos Yhteiskunnan

digitalisaatio

Markkinalogiikoiden - Asiakaskayttaytymisen
muutos M_ar_kkl_nmdt_an / murros
digitalisaatio Teknologioiden murros

Markkinoiden murros

\

Yrityksen /'

Liiketoimintamallien digitalisaatio

muutos

KUVIO 3. Digitalisaation tasot (Ilmarinen & Koskela 2015.)

Digitalisaatio vaikuttaa yrityksiin eri tavoin ja jokainen yritys hyodyntda digitalisaatiota
sille parhaalla ja ominaisimmalla tavalla. Kojamo hyddynsi digitalisaatiota
lanseeraamalla tiettdvisti maailman ensimmadisen vuokra-asuntojen verkkokaupan. Alla
kolme Ilmarisen ja Koskelan (2015) antamista esimerkki yrityksistd ja niiden mallista

hyodyntda digitalisaatiota.

e Sokos Hotels siirsi markkinoinnin digitaalisiin kanaviin.
e DNA tarjoaa asiakkailleen itsepalvelua, osallistamista sekd hyddyntdé sosiaalisia
medioita asiakkuuksissaan.

e Vakuutusyhtiot ovat automatisoineet litketoimintaprosessejaan.

(Ilmarinen & Koskela 2015.)

Ilmarinen ja Koskela (2015) myos nédkevit digitalisaation liittyvdn yrityksen
mahdollisuuteen uudistua, kuten esimerkkeind olevat yritykset ovat uudistaneet
strategioitaan sekd toimintamallejaan. Yrityksen digitalisaatio tarkoittaa muutakin kuin
vain digitaalisia palveluita. Digitaalisuus levidé yrityksen kaikkiin eri toimintoihin ja osa-
alueisiin. Digitalisaatio luo uusia tyotehtdvid ja tyopaikkoja yrityksen sisdlle sekd

yhteistyokumppanien tirkeys korostuu entisestién. (Ilmarinen & Koskela 2015.)
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Valtiovarainministerion (2018) mukaan Suomi on julkisten sdhkdisten palvelujen osalta
yksi kdrkimaista maailmassa. Suomalaiset parjaaviat myos digiosaamisessa vertailtaessa
muihin EU-maihin. Digitalisaation saralla suomalaisilla on mahdollisuudet mihin
tahansa, kunhan muistetaan palveluita kehitettdessd, kuinka tirkedssd asemassa asiakas

on menestyksen kannalta. (Valtionvarainministerié 2018.)

2.5 Digitalisoituva Kojamo Oyj

Kojamo haluaa olla mukana digitalisoituvassa maailmassa ja tarjoaa jo useita digitaalisia
palveluita Lumo-verkkokaupan lisdksi. Ndiden digitaalisten palveluiden kehitys on
aloitettu jo vuonna 2008. Asiakkaat voivat muun muassa tehdd asuntohakemuksen ja
huoltoilmoituksen verkossa ja allekirjoittaa vuokrasopimuksensa séhkoisesti. Kojamon
internetsivujen mukaan jo 70 prosenttia vuokrasopimuksista allekirjoitetaan sdhkdisesti.
Tamaén lisdksi asukkailla on kdytossddn omat sivut, joiden kautta asiakas voi tarvittaessa
tarkistaa esimerkiksi vuokranmaksuerittelynsd. Sahkoisilld palveluilla halutaan parantaa
sekd helpottaa asukkaiden arkea seka tarjota erinomaista digitaalista asiakaskokemusta ja
ndin ollen tuotetaan asiakkaalle arvoa, joka saa asiakkaan valitsemaan Lumo-vuokra-

asunnon kodikseen. (Kojamo 2018 & 2019.)

Néamé samat palvelut ovat nyt myds saatavilla Lumo-asukkaille mobiilisti My Lumo-
sovelluksella. Sovellus otettiin kdyttoon helmikuussa 2019 ja se tulee portaittain kaikkien
asukkaiden kaytettdviksi. Mobiilipalvelun kautta on jatkossa mahdollista tilata erilaisia
palveluita, kuten esimerkiksi ruoka- tai siivouspalveluita. Kojamo julkisti uuden My
Lumo mobiilipalvelunsa joulukuussa 2018. (Kojamo 2018 & 2019.) Ilmarinen ja Koskela
(2015, 116-118) tuovat esille TNS Gallupin teettdmin tutkimuksen tuloksen, jonka

mukaan 70 prosentilla suomalaisista on kidytdssdédn dlypuhelin.

Kojamo Oyj on vienyt digitalisaation my6s edelld mainittujen palveluiden liséksi 26 000
Lumo asuntoon digitaalisten IoT sensorien avulla. Néiden digitaalisten sensoreiden on
tarkoitus mitata asuntojen ldmpotiloja sekd ilmankosteutta. Timé kaukolampod ohjaava
tekodlyratkaisu on tehty yhteistydssd Leanheat Oy:n kanssa. Tekoélédratkaisun avulla
asuntojen sisdlampotiloja pystytddn sddtdméadn mahdollisimman sopiviksi ja tasaisiksi.
Ilmankosteuden seurannan avulla voidaan havaita ja ennaltachkiistd asuntojen

ilmanvaihdon ongelmia. (Kojamo 2018.)
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“Leanheat on ollut koekdytdssd noin 60 omistamassamme talossa. Hyvien
kokemusten innoittamana ratkaisu asennetaan nyt 26 000 Lumo-kotiin.
Reaaliaikainen tieto ldimpdétiloista auttaa meitd ohjamaan ldmmitystd
tarkemmin  ja  reagoimaan  mahdollisiin  ongelmiin = nopeasti.
Parhaimmillaan voimme korjata tilanteen jo ennen kuin asukas huomaa
olosuhteiden muutoksia”, sanoo Kojamon Kiinteistopalvelut-yksikon
johtaja Pasi Kujansuu

(Kojamo 2018.)

"Yhteistyo Kojamon kanssa on meille tirked. Se on jdilleen vahva osoitus
siitd, ettd asiakkaat luottavat Leanheatiin ja kokevat sen kypsdnd ja
laajassa mittakaavassa toimivana kaukoldmmon ohjauksen ratkaisuna”,

sanoo Leanheatin toimitusjohtaja Jukka Aho (Kojamo 2018.)

Tekodlyn avulla saadaan aikaiseksi energiasddstdjd, pienempi hiilijalanjdlki seka
asuntojen sisdilma paremmaksi. Tdmi ennakoivan tekoilyjarjestelmdn avulla saadaan
automatisoitua kiinteistojen ladmmitystd, silld perusteella mikd asuntojen todellinen
lampdtila on. Témén lisdksi tekodly analysoi asuntojen 1dmpdétilaa sddennusteen mukaan.

(Kojamo 2018.)
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3 TIETO-JA KYBERTURVALLISUUS

3.1 Digitalisaation tieto- ja kyberturvallisuus

Digitalisoituminen tuo mukanaan kyberuhkat, joihin jokaisen yrityksen on
valmistauduttava sekd tunnettava niiden riskit, ja miten niiltd voidaan vélttyé tai ainakin
minimoida haitat kyberturvallisuuden avulla. Useat yritykset eivit ole vilttdmattd vield
valmistautuneet tai eivit ole ymmartineet kyberuhkien todellisia uhkia omaa yritystdan
kohtaan. Yrityksissd voi olla uskomus, etteiviat kyberuhkat koske omaa yritystd tai
uskotaan, ettd kyberuhkia vastaan on suojauduttu tarpeeksi. Yritykset pitdvit huolta
perinteisesti tietosuojasta ja tietoturvallisuudesta, mutta yrityksien sisdlld ei valttdmatta
ole ymmarrystd mitd kyberuhkat ja kyberturvallisuus todellisuudessa tarkoittavat ja

vaativat.

"Eldmme kyberturvallisuuden keskelld — halusimme sitd tai emme. Jo
aamun sanomalehden avaaminen tuo kyberturvallisuutta koskevan
uutisoinnin  eteemme  tietomurtojen, kybervakoilun ja kybersodan
muodossa. Yleensd emme havaitse tai ainakaan kiinnitd erityistd huomiota
sithen, miten riippuvaisia bittien maailmasta olemme. I[lman bittejd
sdahkoposti jdisi aamulla tarkistamatta, auto huoltoasemalla tankkaamatta
Jja rahat nostamatta automaatista. Bitit ovat kaikkialla ja luotamme vahvasti
kybermaailman toimivuuteen ja turvallisuuteen. Tdlloin myos digitaalisen
todellisuuden ymmdrryksen luulisi olevan vahvaa. Valitettavasti tilanne on

toisenlainen.” (Limnéll ym. 2014.)

Lahtisen (2013, 285) mukaan organisaation riskienhallinnan osana pitiisi olla tietoturva.
Riskienhallinnassa tulee arvioida my®ds tietoturvan riskien suuruus ja tehdé tarvittavia
toimenpiteitd. Hallinnollisen tietoturvan pitéisi kiinnostaa yrityksen johtoryhmai myoten,
silld puutteellinen tietoturva on uhka yritykselle ja sen uskottavuudelle. Yrityksessa tulisi

olla selkedsti nimetyt vastuuhenkil6t, jotka vastaavat yrityksen kyberturvallisuudesta.
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Kyberturvallisuutta ~ sanotaan  digitaalisen maailman turvallisuudeksi, mutta
kyberturvallisuudella on iso merkitys myds fyysiseen maailmaan. Digitaalinen ja
fyysinen maailman sekoittuvat monilla elimén osa-alueilla, jonka huomioiminen on
tarkedtd. Yhteiskuntien infrastruktuuri on riippuvainen toimivista digitaalisista verkoista

ja jarjestelmistd. (Lehti & Rossi 2017 ref. Jarno Limnéll, 367.)

Jotta kyberturvallisuus voisi olla arkipdivdd, tulee yrityksen johdon ja kaikkien
yrityksesséd tyoskentelevien tuntea kyberuhat ja miten niihin tulee reagoida sekd miten
niitd estetddn nyt ja tulevaisuudessa. Kouluttamattomat yrityksen tyontekijit sekd
yhteistyokumppanit voivat tietdmaittddn olla yrityksen suurin tietoturvariski ja siksi
ndiden tietojen pitdminen vain yrityksen IT-osaston tiedossa muodostavat ison uhan

yrityksen tietoturvalle seka sitd kautta yrityksen tulevaisuudelle. (Fujitsu 2019.)

“Nykyaikana henkilostod tulee ja menee ja tulee taas takaisin. Tdmd
kasvattaa yrityksen tietoturvariskejd ja lisdd kdyttéoikeuksien hallinnan
merkitystd. Koko tietoturva ldhtee liikkeelle identiteetin hallinnasta, joka on
ihmisten ja tietomassojen viimeinen rajapinta’, Vienonen toteaa. (Fujitsu

2019.)

Erilaisten laitteiden madrd kasvaa verkossa jatkuvasti. Néitd laitteita kiytetddn
ympdérivuorokauden niin kotona kuin tydpaikoilla. Néin ollen my6s kyberuhat vaanivat
kayttdjien koneita ympédri vuorokauden. Kyberturvallisuudella riittdd siis tehtidvai
verkossa, koska kaikki toiminnot, kuten kuluttajien ostotapahtumat, yritysten

litketoiminta ovat siirtyneet sinne. (Peltomédki & Norppa 2015, 34.)

"Verkossa rikosten tekeminen on kustannustehokasta, kiinnijddmisriski on
pieni, rangaistavuus alhainen ja ihmiset ovat liian luottavaisia toimiessaan
internetissd.” Kyberturvallisuuden dosentti, sotatieteiden tohtori Martti

Lehto (Peltomédki & Norppa 2015; ref. Lehto 2013, 34.)
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Peltomédki ja Norppa (2015, 35) jakavat kyberuhkat viiteen ryhméén: kyberaktivismi,
kyberrikollisuus, kybervakoilu, kyberterrorismi ja kyberoperaatiot. Kyberoperaatiolla
tarkoitetaan esimerkiksi kybersotaa. Kuluttajia koskettavat niistd kyberuhista eniten
kyberrikollisuus. Loput uhista ovat konkreettisempia uhkia valtiolle ja sen eri yksikdille,
puolustusvoimille ja muille yhteiskunnan infrastruktuuria pyorittiville yrityksille ja

laitoksille. (Peltoméki & Norppa 2015, 35.)

Peltomiki ja Norppa (2015, 35) jatkavat, ettd kuluttajien tulee olla huolissaan heihin
kohdistuvista huijausyrityksisté, salasanojen kalastelusta, maksutietojen varastamisesta,
identiteettivarkauksista ja kayttdjin koneen kaappauksia, joiden avulla voidaan

esimerkiksi tehda erilaisia palvelunestohyokkéyksia.

Nettirikollisia kiinnostavat yrityksen erilaiset liikesalaisuudet, mahdolliset kidynnissa
olevat tuotteiden ja palvelujen kilpailutukset sekd yksinkertaisesti yrityksen tuotteet ja
asiakkuuksien tiedot kiinnostavat. Yrityksiin kohdistuvilla palvelunestohyokkayksilla
pyritddn lamaannuttamaan yrityksen toimintaa muun muassa estdmailld yrityksen
verkkosivuja toimimasta. Kyseessd voi olla my0s kannanotto yrityksen harjoittamaa

litkketoimintaa kohtaan. (Peltoméki & Norppa 2015, 35.)

Vilinpitdimattdmyys ja tietdmittdmyys voivat tuhota asiakkaiden luottamuksen
digitaalisiin tuotteisiin sekd palveluihin. Asiakkaiden luottamuksen menetyksen jilkeen
yrityksen on vaikeata saada luottamus takaisin ja menetetty luottamus voi ajaa yrityksen
taloudellisiin vaikeuksiin asiakkaiden kadottua luottamuspulan vuoksi. Kilpailija taas voi
tehdd ndmaé turvallisuuteen liittyvit asiat paremmin, jolloin itse palvelu ei hdvid, vaan

asiakkaat siirtyvit kiyttiméaén toisen yrityksen samanlaista palvelua.

Digitaalisesti toimivan yrityksen liiketoiminnan ehdoton edellytys on asiakkaiden
luottamuksen saaminen, jotta he uskaltavat kayttdd yrityksen digitaalisia palveluja ja
luovuttaa palvelun kdyttoon tarvittavia henkild- ja maksuvilinetietoja. Yrityksen tulee
taata asiakkailleen laadukas tietosuoja, jonka avulla saadaan asiakkaiden luottamus.
Luottamuksen kautta yritys voi saada todellista kilpailuetua kilpailijoihin ndhden ja saada

vastuullisen imago kuluttajien silmissé. (Salminen 2009, 21.)
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“Kaksi vuotta sitten kdytossd olleet tietoturvamekanismit eivdt endd tdind
pdivdnd vilttamdttd pdde eivitkd ne tunnista kaikkia nykyisid uhkia.
Liiketoiminnan kannalta on kuitenkin tdrkedd, ettd yrityksen riskienhallinta
on ajan tasalla ja ettd sieltd l6ytyvit selvit suunnitelmat tietoturvariskien
torjuntaan  sekd liiketoiminnan  jatkuvuuden  ja  palautumisen
varmistamiseen”, korostaa Fujitsu Finlandin tietoturvapalveluiden

myyntijohtaja Erno Vienonen. (Fujitsu 2019.)

3.2 Verkkokaupan kyberuhat ja tietoturva

Harvoin verkkokauppa pelkéstddn kiinnostaa verkkorikollisia. He ovat enemmén
kiinnostuneita verkkokauppaa kéyttdvin asiakkaiden tiedoista, kuten maksu- ja
henkilStiedoista, kéyttidjatunnuksista ja heidin koneistaan. Kaapatuista koneista rikolliset
osaavat hyoddyntdd koneelta 10ytyvid verkostoja. Tamén lisdksi kaapattujen
verkkosivustojen avulla voidaan levittdd erilaisia haittaohjelmia. Kaapattuja tietoja

voidaan my0s myydé eteenpdin toisille rikollisille. (Lahtinen 2013, 278.)

Verkkokaupasta varastettujen henkil6tietojen avulla voidaan tehdd identiteettivarkauksia,
jolloin toisen henkil6tiedoilla otetaan esimerkiksi pikavippejd. Verkkokaupoista 16ytyvit
myo0s asiakkaiden luottokorttitiedot, joiden tietoja varastetaan ja niiden kdyttdiminen on

maksuvélinepetos. (Lahtinen 2013, 278.)

3.3 Digitalisoitumisen uhkakuvat ja haittaohjelmat

Maailmanlaajuinen digitalisoituminen ja teknologian kehitys on tuonut maailman valtiot
entistd ldhemmaksi toisiaan. Tdmd on tuonut ennen ndkemdattdmét mahdollisuudet
yrityksille kasvaa my0s globaalisti. Sosiaalisen median ansiosta tiedonkulku kuluttajien
kesken on muuttunut ja kehittyy entisestddn. Namé kaikki muutokset ovat positiivisia,
mutta tdstd huolimatta yritysten ja kuluttajien tulee hyvéksyd, ettd mukana tulee myds
erilaisia uhkia, jolloin turvallisuutta ja luotettavuutta ei pidd viheksya tai unohtaa. (Lehti,

M. & Rossi, M. 2017 ref. Limnél J., 367-368.)
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“Yrityksissd tietoturvaan tulee suhtautua jatkuvana prosessina, joka
ulottuu yksittdisid toimenpiteitd ja investointipddtoksid pidemmdille.
Vastuuta tietosuojasta ei voi ulkoistaa, vaan se lankeaa aina organisaation
itsensd kannettavaksi. Panostusten vilttimdttomyys korostuu EU:n uuden
tietosuoja-asetuksen myétd. Tietoturvaongelmat heijastuvat nopeasti
yrityksen maineeseen, liiketoimintaan ja sen jatkuvuuteen negatiivisella
tavalla. Vastaavasti hyvin hoidettu ja auditoitu tietoturva toimii

markkinoilla myyntivalttina ja luottamuksen herdttdjind.” (Fujitsu 2019.)

Erilaiset haittaohjelmat ovat selked uhka digitaalisille palveluille, kuten verkkokaupoille.
Haittaohjelmat voivat paistd digitaalisiin palveluihin niin yrityksen kuin palveluja
kayttdvien kuluttajien koneiden, sovellusten, sdhkopostien kautta ja ne voivat levitd
kaikille palvelun kayttéjille. Yritysten seké digitaalisten palveluiden kdyttéjien tulee pitda

huoli tietoturvastaan, jotta eivit itse leviti tai vastaanota erilaisia haittaohjelmia.

Jarvinen (2012, 178-179) kertoo haittaohjelmien olevan yleisnimitys ohjelmille, jotka
aiheuttavat haittaa tai tuhoa niille koneille, joihin padsevét sisdén. Haittaohjelmia on ollut
jo kauan ennen nykyistd digiaikaa. Niitd on tiettdvésti ollut jo 1980-luvulta ldhtien.
Jarvisen (2012, 178-179) mukaan haittaohjelmien ensimmaéisid kohteita olivat
Macintosh-koneet, josta ne siirtyivit PC-koneisiin. Haittaohjelmat pédsivit toisesta
koneesta toiseen koneeseen levykkeiden kautta. Alussa haittaohjelmilla haluttiin ldhinnd
atheuttaa kiusaa ja tuhota tiedostoja sekd koneen kovalevyjd, mutta tdmidn piivdn
viruksilla halutaan saada aikaiseksi paljon laajempaa tuhoa niin taloudellisesti kuin
infrastruktuurisesti kuin 1980-luvulla. Nykydin nettirikollisten tarkoituksena on saada
piilotettua  haittaohjelmat jirjestelmiin niin, ettd ne aiheuttaisivat tuhojaan

mahdollisimman pitkdan. (Jarvinen 2012, 178-179.)
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Haittaohjelmista tiedotetaan laajasti eri medioissa ja annetaan varoituksia, jos jokin
haittaohjelma on naamioitu jonkin tunnetun ketjun tarjoussdhkdpostin taakse ja kuluttajia
neuvotaan olemaan avaamatta tdmin tyyppistd sdhkoOpostia. Sdhkoposteihin tulee
viikoittain, ellei jopa pdivittdin niin sanottuja roskaposteja, joiden sisdltamat liitteet voivat
pitdd sisdllddn erilaisia haittaohjelmia. Liitteen avaamalla haittaohjelma péésee
mahdollisesti késiksi kdyttdjin koneeseen ja sitd kautta levidméédn yrityksen sisdisen
verkon kautta muihin koneisiin. Haittaohjelman voi saada koneelleen my0ds avaamalla
iltapdivilehdestéd jonkin linkin, jonka taakse on piilotettu haittaohjelma, joka aktivoituu

linkin avaamisen yhteydessa.

My0s tietokoneen tarjoamien ohjelmistopdivitysten tekeméttd jattdminen altistaa niin
yksityisen yksittdisen kayttdjan kuin koko yrityksen ison tietoturvariskille, silld
paivitysten tarkoituksena on muun muassa tarkoitus suojata ohjelmistoja ja koneita
havaituilta tietoturvariskeiltd ja paikata 16ytyneet tietoturva-aukot koneen ohjelmistossa.
Erilaisilla haittaohjelmilla voidaan lamaannuttaa, vaikka koko sairaala tai pahimmassa

tapauksessa kokonainen valtio.

WannaCry niminen Kkiristysohjelma levisi satoihin tuhansiin tietokoneisiin ympéri
maailmaa, mukaan lukien isot yritykset seki julkiset palvelut. Kyseinen kiristysohjelma
lamaannutti hetkellisesti jopa Iso-Britannian sairaaloita ja terveyspalveluita.
Kiristysohjelma poisti sairaalan tietokannasta kriittisid dokumentteja, ohjeistuksia,
luoden kaaosta sairaalan toimintoihin ja sitd kautta asettaen potilaat hengenvaaraan. Tama
kiristysohjelma oli kuitenkin helposti voitettavissa ja ndin ollen sen vield laajempi
levidminen saatiin estettyd kiristysohjelman sisdltdimien virheiden ja heikkouksien
ansiosta. Tamin kiristysohjelman levidminen olisi voitu alun perin estdid Microsoftin

MS17-010 jakamalla paivitykselld. (Newman 2017.)
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3.4 Erilaiset haittaohjelmat

Arjen tietoturva kirjassaan Jarvinen (2012, 178) tuo esille sen, ettd erilaisia haittaohjelmia
on todella paljon ja niiden tarkka jésentely on mahdotonta. Kirjassa tuodaan kuitenkin

esille seuraavaksi esiteltdvid haittaohjelmia.

Haittaohjelmana tunnetun madon tarkoituksena ei ole tehdd vahinkoa, vaan sen tapa levita
koneesta toiseen erilaisten turva-aukkojen avulla voi aiheuttaa verkkojen ja tietokoneiden
jumittumisen. Kéyttdjarjestelmien ja palomuurinen kiyttd ovat hivittdneet madot ldhes

kokonaan.

Virus taas kayttdd levidmiseen hyvikseen sdhkoposteissa ldhetettivid liitetiedostoja.
Liitetiedoston avulla se piddsee kiyttdjdn koneeseen ja levidd sitd kautta eteenpdin.
Viruksesta poiketen troijalainen haittaohjelma ei automaattisesti levid eteenpdin. Nimi
tulee historian suuresta puuhevosesta, jonka avulla kreikkalaiset sotilaat valloittivat
Troijan kaupungin. Sotilaat olivat piiloutuneet puuhevosen sisdin, joten troijalainen
haittaohjelma piiloutuu jonkin ohjelman toimintojen taakse, josta se sitten aktivoituu ja
avaa palomuuriin aukon, josta seuraavat haittaohjelmat paédsevit koneelle ja aiheuttavat

tuhojaan.

Haittaohjelman muuttaessa laitteen zombiekoneeksi, koneen todellisella kayttdjalla ei ole
endd tayttd hallintaa laitteeseensa. Kun haittaohjelma on saanut laitteen haltuunsa, niin se
saa internet-yhteyden kautta kdskyjd isdnnidltdén ja ryhtyy toimimaan ndiden ohjeiden
mukaisesti. Tdmén tyyppisen haittaohjelman ottaessa laitteita hallintaansa muodostuu
bottiverkkoja, jossa mukana voi olla jopa kymmenid tuhansia laitteita, joita rikolliset
ohjaavat. Bot tulee sanasta robotti, jolla on aina jokin ohjaaja/isdntd. Rikolliset ovat
kiinnostuneita ostamaan bottiverkkojen palveluita, koska niitd voidaan hyddyntdd
seuraavasti:

e ldhettdmiin miljoonia roskaposteja

e murtaa salasanoja

e tietomurtojen selvittdminen tehdddn mahdottomaksi, koska tekijdd ei saada

selvitetyksi
e valitaan jokin tietty kohde, joka halutaan kaataa palvelunestohydkkdyksen avulla

(Jarvinen 2012, 178.)
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4 DIGITAALINEN ASTAKKUUS

4.1 Digitaalinen asiakkuus

Digitaalinen asiakaskokemus on digitaalisten kokemusten summa asiakkaan ja yrityksen
vilisestd kanssakdymisestd, jonka lopputuloksen kanssa asiakas ldhtee palvelutilanteesta
pois. Liferay (2018) kisittelee my0s digitaalisen asiakaskokemuksen ja
asiakaskokemuksen vilistd eroa. Termi asiakaskokemus voi pitdd sisdllddn mitd tahansa
perinteisistd asiakaspalvelukanavista aina uusiin digitaalisiin rajapintoihin, joissa ihmiset
kohtaavat ja toimivat yritysten kanssa. Digitaalinen asiakaskokemus keskittyy vain
digitaaliseen asiakaskokemukseen pitden sisélldin molemmat ndkyvin palvelun seki
taustalla tapahtuvan prosessin, jolla varmistetaan kaikki hyodyt asiakkaille. Koska
molemmat konseptit haluavat keskittyd vastaamaan asiakkaan tarpeisiin ne myos
kohtaavat ja sekoittuvat keskendén paivittdiin. On melkein hyodyllisempad selittdd mité
digitaalinen asiakaskokemus ei ole, jotta yritykset osaavat keskittyd vain oikeaan ja

olennaiseen tapaan ldhestya digitaalista asiakaskokemusta. (Liferay 2018.)

Liferay (2018) kisittelee asiakaskokemuksen yleisid virhearvioita liittyen digitaaliseen
asiakaskokemukseen. Asiakkaat valittavédt digitaalisuudesta, mutta kuluttajat eivit
itseasiassa erottele kokemuksiaan sen mukaan onko kyse digitaalisesta vai ei
digitaalisesta kokemuksesta. Kuluttajat haluavat vain valita helpoimman tavan asioida
yrityksissd riippumatta asiointitavasta. Digitaalinen asiakaskokemus pitdd sisélladn
teknologiaa sekd strategiaa. Kuluttajien kdyttdytymisen huomioiminen on yrityksen
strategiaa tdrkedmpi, kun puhutaan digitaalisesta asiakaskokemuksesta. Yritykset, joilla
teknologiapuoli on jo kunnossa, on my0s panostettava asiakaskeskeiseen ajatteluun
yrityksen toimintaa kehitettdessd, mikédli haluaa oikeasti parantaa digitaalista
asiakaskokemusta. Tdma on yritysten suurin haaste siirryttdessi digitaalisiin palveluihin.

(Liferay 2018.)

Myos Gerdt ja Eskelinen (2018, 14) nidkevét ettei kuluttajien odotukset yritykseltd ja
palvelulta ole muuttuneet digitaalisuuden my6ti. Edelleen asiakaskokemus tiytyy nahda
kokonaisuutena, johon kuuluvat yrityksen kulttuuri, osaavat tyontekijit, prosessit, itse

bréindi ja raportointi. Ndiden tueksi ja avuksi on vain saatu teknologia.
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Digitaalinen asiakkuus on myyntid ja markkinointia. Forrest-analyysin mukaan
kehittyneimmat digitaaliset alustat keskittdvit resurssinsa myyntiin, markkinointiin ja
kaupankdyntiin, mutta unohtavat asiakaspalvelun, asiakkaiden luottamuksen
sdilyttdmisen sekd asiakkaiden sitouttamisen. Tdmai saattaa johtaa siihen, ettd yritykset
tyytyviat hyvdan digitaaliseen asiakaskokemukseen myynnissé ja markkinoinnissa, mutta
el panosteta koko asiakassuhteeseen, jolla on kriittinen merkitys yrityksen menestykseen.
Kaikkien yritysten on muututtava digitaalisiksi yrityksiksi, jos haluavat olla osa titi
nykyistd digitaalista taloutta. (Liferay 2018.) Asiakkaiden ostokdyttiytyminen on
muuttunut kaikilla aloilla vuosien saatossa, mutta digitalisoituminen on tuonut
asiakkuuksien hallintaan aivan uudenlaiset haasteet. Digitalisoituminen muuttaa

asiakkuuksien muotoa, joten myos asiakkuuksien hallinnan on muututtava.

Asiakas on organisaation tuotteiden ja palveluiden hyddyntdjd (Laamanen &Tinnild
2009, 19.) Digitaalinen asiakkuus ei sindllddn eroa perinteisistd asiakassuhteista, vaan
perustoiminto on sama. Yritys on suunnitellut tuotteen ja tarjoaa tuotetta/palvelua
asiakkaalle, jonka asiakas sitten joko haluaa tai ei. Digitaalisuus on tuonut
asiakaskdyttdytymiseen sen muutoksen, etti asiakkaat haluavat ostaa valitsemansa

tuotteet ja palvelut ajasta ja paikasta riippumatta.

4.2 Digitaalinen asiakaskokemus

Asiakaskokemus on kehittymassé entistd yksiloidymmaéksi ja palveluita automatisoidaan
koko ajan enemmaén. Kaikki asiakkaista keridttdvit tiedot auttavat palveluntuottajia
tarjoamaan asiakkailleen entistd yksiloidympia palveluita ja tuotteita. (Gerdt & Eskelinen
2018, 15.) Yritykset pyrkivdt automatisoimaan palveluitaan muun muassa
markkinoinnissa, erilaisissa  prosesseissa, asiakaspalvelussa ja  viestinnéssa.
Automatisointi tukee yksiloityjd palveluja ja tuotteita. Automatisointi mahdollistaa
asiakkaiden palvelemisen reaaliajassa ympérivuorokauden. Asiakkaille pystytdén
esimerkiksi tiedottamaan erilaisista tuotetilausten muutoksista reaaliajassa. Prosessien
automatisointi vaatii kuitenkin hyvéaa tietoa ja sen analysointia. (Gerdt & Eskelinen 2018,

16.)
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Uusien teknologioiden kehitys takaa sen, ettd asiakaskokemus kehittyy entisestddn
tulevaisuudessa.  Tekodly ja  automatisointi ~ mahdollistavat  tulevaisuuden
asiakaspalvelutilanteissa asiakkaiden kasvojen tunnistukset sekd sovellukset, joiden
avulla voidaan tulkita asiakkaiden ilmeiti ja reaktioita eri asiakaspalvelutilanteissa. N&ita
teknologioita kutsutaan visionédrisiksi teknologioiksi ja niitd voidaan hyodyntid

rajattomasti. (Gerdt & Eskelinen 2018, 17.)

Teknologian avulla kehitetddn asiakaskokemusta my0s siithen suuntaan, ettd perinteisisti
puhelinpalveluista on jo siirrytty chatti-palveluihin tai ne toimivat puhelinpalveluiden
rinnalla. Tédmén lisdksi henkilokohtaiset virtuaaliassistentit ovat yleistymassa.
Virtuaaliassistentin avulla dlykodin asukas voi tulevaisuudessa &éniohjauksella
esimerkiksi sddtdd asunnon lampotilaa ja sammuttaa asunnon valot. Asiakkaan ottaessa
yhteyttd asiakaspalveluun, puhelimeen tai chattiin vastaakin robotti eli virtuaalinen
asiakaspalvelija botti. Tekodlyn ja datan lisddntyessd botit pystyvit vastaamaan entisti
haastavampiin kysymyksiin ja ovat tavoitettavasti mihin vuorokauden aikaan tahansa
sekd yrityksen silmissd kustannustehokkaammin. Téstid palvelumuodosta hydtyvét niin
asiakkaat kuin yrityksetkin. Asiakaspalvelun uskotaan ndin olevan entistd
tasalaatuisempaa ja parantavan asiakaskokemusta myos tétd kautta. (Gerdt & Eskelinen

2018, 27-33.)
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4.3 Digitaalisten asiakkuuksien hallinnan mahdollisuudet

Laamanen ja Tinnild (2009, 19) nidkevét digitaalisuuden mahdollisuutena asiakkuuksien
hallinnassa. Digitaalisuuden myotd asiakkaat ovat helpommin tavoitettavissa sekd
markkinoinnista saadaan asiakkaista kerdtyn datan avulla entisti tehokkaampaa.
Digitaalisuus muuttaa  yritysten asiakkuuksien hallinnan asiakaskeskeiseksi

johtamismalliksi, jonka avulla tavoitellaan uskollisia ja pitkdaikaisia asiakkaita.

Tuulaniemen (2016, 241) mukaan web-palvelut ovat tiydellisid, jos palvelupolkua pitdd
pystyd mittaamaan. Web-palveluissa asiakkaan seuraaminen on teknisesti helppoa, mikali
asiakas on antanut sithen suostumuksensa. Asiakkaan kdyttdytymisestd saadaan selkeiti
tilastoja muun muassa misti asiakas on sivuille paédtynyt, mitd sivuilla on katseltu, kuinka
kauan sivuilla vierailu on kestényt ja ostoprosessin paittymisen tiedot. (Tuulaniemi 2016,

241.)

Lumo-verkkokaupassa on kdytdssd muun muassa edelld mainittu mittaaminen siind
vaiheessa prosessia, kun asiakas keskeyttda jostain syystd Lumo-verkkokaupan asunnon
vuokrauksen. Alla kuva viestisti, jonka asiakas saa keskeytyksen jilkeen. Asiakas voi
tdssd kohtaa kirjoittaa tihdn yhteystietonsa ja asiakkaaseen otetaan yhteyttd tai asiakas
voi halutessaan myds sulkea tdmén ikkunan ruksista tdyttdmatta tietojaan eikd hineen olla

endd asian tiimoilta yhteydessé. (Lumo-verkkokauppa 2018.)

Tuliko vuokrauksessa vastaan ongelma tai etkd |6ytanyt
haluamaasi asuntoa? J&td yhteystietosi ja ldhet3
yhteydenottopyyntd - olemme sinuun yhteydessa
mahdollisimman pian.

Nimni*
Puhelinnumero*®

Sihkbpostiosoite*

Tallennamme henkilétietosi asiakasrekisteriimme
yhteydenottoa varten. Lue lisda henkilstietojen kaytosta
Kojamo-konsernissa

KUVA 2. Lumo-verkkokaupan yhteydenottopyyntd (Lumo-verkkokauppa 2018.)
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4.4 Palvelumuotoilu ja asiakkuudet

Yrityksen, jolla on halu uudistua, kehittyd sekd innovoida uusia palveluita, olisi hyva
hyodyntdd palvelumuotoilua. Palvelumuotoilun avulla yritys voi havaita uusia
mahdollisuuksia palveluissaan tai millaisia palveluita yritykselle tulisi kehittdd.
Palvelumuotoilun malli on tullut perinteisen muotoilun puolelta, jossa suunnitellaan
kaytettdvyytensd puolesta kuluttaja ystdvillisid tuotteita. Palvelumuotoilu kannustaa
jatkuvaan kehittdmiseen ja kehittymiseen. (Tuulaniemi 2016, 24.) Tuulaniemi (2016,
235) jatkaa, ettd palvelun on tarkoitus tuottaa asiakkaille palvelua ennalta sovitulla tavalla
japrosessilla. Prosessin tullessa tutuksi sen kayttdjille ja yllapitdjille, voidaan siithen tuoda
uusia osa-alueita, joiden ansiosta asiakaskokemus paranee entisestddn ja asiakas tuntee
saavansa lisdarvoa. Palvelumuotoilua voidaan hyodyntdd myos digitalisoituvassa

palveluliiketoiminnassa, silld siind ei eroteta, onko palvelun tuottanut kone vai ihminen.

Lumo-verkkokaupassa asiakas on pystynyt vuokraamaan Lumo-asuntoja vuodesta 2015
alkaen. Yhtend uudistuksena vuoden 2018 aikana tuli asiakkaiden valittavaksi kaksi eri
maidrdaikaista vuokrasopimusmallia. Poikkeuksena, uudiskohteissa aina 12 kuukauden
maiidrdaikainen vuokrasopimus (sopimuksen jatko, kuten kuuden kuukauden
vuokrasopimuksissa). Alun perin kaikki verkkokaupan kautta luodut vuokrasopimukset
olivat kolmen kuukauden mittaisia. Nykyéén asiakas voi itse valita haluaako hén solmia
lyhyemmin kolmen kuukauden maéirdaikaisen vuokrasopimuksen 20% korkeammalla
huoneiston vuokralla vai sitoutua vuokrasopimukseen kuudeksi kuukaudeksi huoneiston
perusvuokralla. kolmen kuukauden miérdaikaisen vuokrasopimuksen vuokra putoaa
huoneiston perusvuokralle, mikéli asiakas haluaa jatkaa sopimusta vield kolmen
kuukauden jilkeen. kuuden kuukauden vuokrasopimuksen vuokra pysyy samana. (Lumo
2018.) Tassd palvelumallissa toteutetaan Tuulaniemen (2016, 235) tuomaa mallia
prosessista, jossa asiakkaille on tuotettu palvelua sovitulla tavalla ja prosessi on saanut
asiakkaiden hyvdksynndn ja luottamuksen, on siithen tuotu asiakkaita joustavammin
palveleva muutos. Vuokrasopimuksen eri pituudet palvelevat eri asiakkaiden tarpeita,
mutta tuovat samalla luottamusta yrityksen tahtoon sitoutua asiakkaisiin ja tuottaa heille

heitd mahdollisesti paremmin palvelevia vaihtoehtoja.



39

Yrityksissd on ymmadrrettdva, ettd kilpailun koveneminen vaatii yrityksiltd entistd
enemmaén keskittymistd asiakkaisiin ja miten asiakkaat saadaan kédyttimé&in oman
yrityksen palveluita eikd kilpailevan yrityksen palveluita. Asiakkuuksista on kuitenkin
my0s pidettdvd huolta ja asiakkaiden pitdminen yrityksen asiakkaana vaatii
asiakkuuksien ylldpitoa. Asiakkaat voitetaan ja pidetdén, jos yritys pystyy tarjoamaan
heille jatkuvasti jotakin enemmaén kuin kilpailijat. Yrityksen tarvitsee kuitenkin aivan
ensimmdisend ymmartdd mitd asiakkaat haluavat ja tahtovat, jotta voivat tdyttda
asiakkaiden toiveet. Timén selvittimiseksi yrityksilld on apunaan muun muassa erilaiset
markkinointitutkimukset, joilla selvitetdén asiakkaiden tahtotilaa. (Armstrong & Kotler

2014, 73.)

Armstrong ja Kotler (2014, 73) jatkavat, ettd yrityksissd ymmaérretddn hyvin, ettei voittoa
tavoitteleva yritys voi tarjota kaikkia palveluita samalla tavalla kaikille asiakkaille, vaan
heidédn on valittava tirkeimmat asiakassegmentit, tuotteet ja palvelut, joita tarjotaan sekd

miten niitd tarjotaan.
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5 VERKKOKAUPAT

5.1 Verkkokaupan historiaa

Verkkokaupat ovat saaneet alkunsa Yhdysvalloista ja sen juuret 16ytyvét jo 1960-luvulta,
jolloin luotiin Sabre (Semi-Automatic Business Research Enviroment) American
Airlinesin verkossa toimiva varausjdrjestelméd. Sabre mahdollisti kahden koneen
yhdistdmisen toisiinsa verkon kautta. Taémé taas mahdollisti ihmisten ympéri maailmaa
lisidmain jarjestelméén tietoja, tehdd prosessikyselyitd ja ohjata yritystd jarjestelmén
avulla. Sabre mullisti koko matkailualan, muodostaen pohjan vield tdnd pédivandkin
kaytossd olevalle jérjestelmédlle, jonka kautta myydddn ja ostetaan matkailualan
palveluita. Témian lisdksi Sabre toimi suunnan néyttdjand maailmanlaajuiselle
verkkokauppatoiminnalle, jonka kéyttd lisddntyi rdjadhdysmaéisesti 1990-luvun

puolivilissd, jonka toiminnasta nautimme vield tdndkin pdivani. (IBM.)

Internetin kaytto otti uuden askeleen eteenpdin vuonna 1991, jolloin www-sivut (World
Wide Web) vapautettiin kaikkien kuluttajien kayttoon ja kaikille tuli mahdollisuus luoda
omia www-sivuja muiden luettavaksi. (Ponké 2014, 12.) MONEY-lehti (Time 2004 ref.
USA Today 1994) julkaisi artikkelin vuoden 1994 lopussa koskien kuluttajien
ostokdyttdytymisen muutosta. Artikkelissa kerrotaan, ettd vuonna 1994 98 miljoonaa
asiakasta osti 60 miljoonan arvosta tuotteita kodeistaan kisin. Melkein kaikki néistd
ostoksista tehtiin puhelintilauksina kotiin toimitettujen tuotekatalogien tai TV-
ostoskanavien  tuotteista. Samoihin  aikoithin ~ oli  saapunut  toinenkin
kotiostoskanavavaihtoehto kuluttajien tietoisuuteen sekd kaytettdvaksi. Nimittdin
verkkokaupat, jotka olivat nditd uusia ostoskanavavaihtoehtoja kuluttajille. Artikkelissa

selitettiin uutta palvelua seuraavasti:

“Tilataksesi ndistd useista eri “tietokonekaupoista” tulee osa tilauksista
tehdd soittamalla 800-alkuiseen puhelinnumeroon ja toiset ostokset
verkkokaupassa voidaan tehdd vain klikkaamalla haluttua tuotetta,
antamalla maksutiedot, postiosoitteen sekd painamalla tilaa nappia. Toiset
verkkokaupat antoivat asiakkaiden valita jopa pakkauspaperin tietokoneen

vdlitykselld.” (Time 2004 ref. USA Today 1994.)
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Edelld mainituin ajatuksin  ihmiset puhuivat vuonna 1994 wuuden uusista
verkkomarkkinoista. Ndiden ajatusten lisdksi thmiset pitivdt verkkomarkkinoita outoina,
pelottavina ja useimmille kuluttajille kyseessd oli tdysin vieras markkinakanava.
Artikkelin (Time 2004 ref. USA Today 1994) mukaan verkkokaupat yleistyivit TV:n
ostoskanavien saattelemana ja samalla herdsivdt kuluttajien epdilykset uutta toimialaa
kohtaan. Etenkin turvallisuus herdtti kysymyksid, aivan kuten téndkin paivdnd sekd
tulevaisuudessa. Kaikki uusi ja tuntematon epdilyttavat ihmisid. Téssd suhteessa ithmiset
ja kuluttajat eivét ole muuttuneet eivitkd muutu. Kuluttajan luottamus uuteen tuotteeseen
sekd palveluun saadaan todennékdoisesti aina vain nopeammin, mutta alun epéilys sdilyy

aina. (Time 2004 ref. USA Today 1994.)

Amazon.com on yksi maailman ensimmaisistd verkkokaupoista ja sen perusti Jeff Bezos
vuonna 1995. Jeff Bezos pyoritty verkkokauppaansa autotallista késin ja verkkokaupassa
myytavét tuotteet olivat kirjoja. (Amazon 2018.) Tidnd pdivand Amazon.com tyollistdd
maailmanlaajuisesti yli 560 000 tyontekijad, verkkokaupassa myyjid on ainakin 2

miljoonaa ja sitd kdyttd4 satoja miljoonia asiakkaita. (Bezos 2017.)

Lahtinen (2013, 65) korostaa, etti luottamus verkkokauppoihin syntyy niiden selkeydesti
sekd siitd, miten asiakaskohtaamisen jdlkimarkkinointi hoidetaan. Yrityksen tulee
selkedsti tuoda esille toimintamallinsa, maksujen ja palautusten késittelytavat, jotta

kuluttajat uskaltava kayttaa yrityksen verkkokauppaa. (Lahtinen 2013, 65.)

5.2 Verkkokaupan vetovoima

Maailmanlaajuinen talous on nykydan riippuvainen verkossa tapahtuvista ostoksista.
Yhdysvallat on ollut edelldkévija verkkojilleenmyynnissd, mutta nyt myds muut maat ja

kokonaiset maanosat ovat ottaneet kiinni tdtd eroa. (Jones 2014, 1.)

Asiakkaiden nykyajan oletusarvo on, ettd kaikilla yrityksilld on verkkopalvelu.
Verkkokaupan tarkoituksena ei ole olla itsepalvelukanava, vaan asiakkaat odottavat sieltd
yhtd hyvdd asiakaspalvelua kuin perinteisen ostoskanavan kautta. Verkkokaupan
odotetaan kuitenkin tuovan palveluun nopeutta, helppoutta ja edullisempia tuotteita.

(Tschohl, J. 2001, 63.)
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Lahtinen (2013, 17) avaa verkkokauppojen olevan osa jakelukanavia. Jakelukanavilla
tarkoitetaan yrityksid, jotka ovat toisistaan riippuvaisia ja osa samaa palveluprosessia.
Verkkokauppojen on uskottu vihentdvin jakelukanavia, mutta niin ei ole kuitenkaan aina
kaynyt. On esimerkkejd verkkokaupoista, joilla ei ole ollut jakelukanavia, mutta ovat niita
perustaneet tai on ollut alusta asti selvdd, ettd verkkokaupan tueksi tarvitaan myos
myymalédverkosta kuten esimerkiksi Verkkokauppa.com. (Lahtinen 2013, 18-19.) Useat
verkkokaupat Verkkokauppa.com tavoin tarjoavat tavaran toimitettuna varastolta
ilmaiseksi, mikali tuote noudetaan jostakin ketjun myymaélésti. Isokankaan ja Vassisen
(2010, 24) mukaan Verkkokauppa.com toimii nerokkaasti, silld verkkokaupasta tuotteita
ostaneista  kuluttajista  valtaosa noutaa tilaamaansa tuotteet Verkkokaupan
kivijalkamyymaldstd tehden samalla herédteostoksia myymadlén tuotteista. Lahtisen (2013,
23) mukaan verkkokauppa parantaa kivijalkaliikkeen toimintaa. Kuluttajat aloittavat
ostoprosessinsa jo verkossa, vaikka asioisivatkin lopuksi yrityksen kivijalkamyyméléssa,

joten ilman verkkopalvelua asiakas ei vélttimattd asioisi ollenkaan kivijalkamyyméléssa.

Tschohl (2001, 13) nédkee ettei verkkokaupan tarvitse olla yrityksen ainoa vaihtoehto.
Verkkokaupalla yritys saa hienon lisdn perinteisiin - myyntikanaviin. Vaikka
verkkokaupan helppous ja nopeus houkuttelevat ithmisid, niin silti tulee aina olemaan
kuluttajia, jotka haluavat edelleen fyysisesti katsoa ja sovitella tuotteita ennen

ostopditoksen syntymista.

My®6s Amazon, verkkokaupan kautta kehittynyt yritys, on perustanut kivijalka- seka pop-
up-kauppoja, joissa kaikissa ei ole henkilokuntaa, vaan kaikki toimii digitaalisesti. Pop-
up-kaupassa on henkilé auttamassa mahdollisten lisdkysymysten kanssa ja opastamassa
tuotteiden kiyttoon. Verkkokauppaan erikoistunut yritys on muokannut strategiaansa sen
mukaisesti, ettd se haluaa tavoittaa entistd suuremman asiakaskunnan kuuntelemalla

asiakkaitaan seké luottamalla kerdttyyn tietoon. (Amazon 2019.)
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Jonesin (2014, 3) mukaan yksi merkittivd syy verkko-ostelulle on my0s hinnoittelu.
Tuotteiden uskotaan olevan halvempia verkkokaupoissa ja verkko on luonut
mahdollisuuden vertailla helposti eri tuotteiden hintoja eri jdlleenmyyjilld. Tuotteiden
hintojen vertailua ei ole tehty yhtd helpoksi perinteisilld markkinoilla eri kauppojen
kesken. Verkossa ostelun helppous on my®0s itsessdén yksi syy sithen miksi verkkokaupat
eivit myy verkossa haluamaansa maéréé tuotteita. Télld Jones (2014, 3) tarkoittaa sitd,
ettd verkkokaupasta ostelu on liiankin helppoa, koska tuotteita voi vain lisété ostoskoriin,
mutta kassalle mentiessd, tuotteiden poistaminen ostoskorista on yhtd helppoa kuin
niiden sinne lisddminen. Mikéli verkkokaupan tuotteet ja niiden hinnat eivét vastaa
kuluttajan odotuksia ja toiveita, niin yrityksen tulevaisuusnidkymét eivit ole hyvit

(Lahtinen 2013, 20.)

Hinnan ollessa merkittdva syy kuluttajalle verkkokaupassa asioinnille, verkkokaupoissa
toimivien yritysten on tirkeétd valita oikea hinnoittelustrategia verkkokaupan tuotteille,
jotta verkkokauppa voi olla menestys. Edullinen hinta ei ole itsestddnselvyys
verkkokaupoissa. Hinnoittelustrategian tulee pitdd sisidllddn myds ajatukset siitd, miten
hinnoittelun halutaan vaikuttavan yrityksen verkkokauppa bréindiin. Teknologia
mahdollistaa dynaamisen hinnoittelun verkkokauppojen toiminnassa. (Anders 2014.)
Dynaamisella hinnoittelulla voidaan reagoida verkkokaupan hiljaisimpiin vuorokauden
aikoihin laskemalla tuotteiden hintoja vain ndind hiljaisina aikoina, houkuttaen nidin
kuluttajat kdyttamaan verkkokauppaa kaikkina vuorokauden aikoina. Alennettu hinta voi
edesauttaa kuluttajaa tekemddn ostopditoksid verkkokaupassa. (Anders 2014.) Google
hyodyntdd dynaamista hinnoittelua hakusanamainoksien myynnissd (Isokangas &

Vassinen 2010, 23.)

Dynaaminen hinnoittelu on uusi trendi verkkokaupankéynnille, vaikka sitd on harjoitettu
jo pidemmén aikaa, mutta nyt se on levinnyt useammalle toimialalle. (Khan 2017.)
Hotellit ja lentoyhtiét ovat jo pidempédén toimineet dynaamisen hinnoittelun tavoin,
muuttaen huoneiden tai lentojen hintoja kysynnin ja tarjonnan mukaan, huomioiden
kilpailijat, mutta myds oman jéljelld olevan tarjontansa. Khan (2017) selittdd dynaamisen
idean olevan sitd, ettd hinnoittelu ja hinnat muuttuvat koko ajan, joskus jopa minuuteissa.
Hinnoittelun ideana on reagoida reaaliaikaisesti kysynnén ja tarjonnan mukaan. Khan
(2017) ottaa esimerkiksi Amazonin, joka hyddyntdd dynaamista hinnoittelua tuotteissaan

muuttaen hintojaan kymmenen minuutin vélein
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Isokangas ja Vassinen (2010, 24) ndkevit myds, ettd hinnan merkityksen véhetessd
yrityksen on panostettava viestintddn sekd markkinointiin, joiden avulla asiakas saadaan
houkuteltua yrityksen asiakkaaksi. Yritysten ei pidd peldtd negatiivisten palautteiden
nidkymistd sosiaalisissa kanavissa, vaan negatiiviset palautteet tuovat itseasiassa
lisduskottavuutta asiakkaiden antamille positiivisille palautteille. Esimerkiksi
Amazon.com ndyttda tuotteista tulleet negatiiviset sekd positiiviset palautteet. (Isokangas

& Vassinen 2010, 24.)

Kaupan liiton (2017) selvityksestd kédy ilmi, ettd suomalaiset ostavat paljon tuotteita
verkosta. Vuonna 2016 vihittdiskaupan tuotteita ostettiin yhteensé 4,6 miljardilla eurolla
Suomesta ja ulkomailta. Tdmad merkitsee ldhes viidennestd koko erikois- ja
tavaratalokaupan arvonlisdverollisesta liikevaihdosta. Véhittdiskaupan tuotteita tilattiin
ulkomailta 1,9 miljardilla eurolla, kun taas matkailupalveluiden, tapahtumalippujen ja
digitaalisten ruokapalvelujen tuotteisiin kéytettiin yhteensd 3,9 miljardia euroa.
Edellisisté luvuista poiketen, piivittdistavaroiden ja alkoholin tilaaminen verkkokaupasta
taas eivit innosta suomalaisia. N&itd tuotteita tilattiin vuonna 2016 vain noin 0,4
prosenttia kun verrataan koko péivittdistavarakaupan arvonlisdverolliseen liikevaihtoon.
Tutkimuksen mukaan eniten suomalaiset ostivat vaatteita ja kodintekniikkaa, josta
poiketen taas matkapuhelimet ja niiden tarvikkeet ostettiin Suomen ulkopuolelta.

(Kaupan liitto 2017.)

“Elektroniikka on tyypillinen tuote, jossa kivijalka tukee digiostoksia ja
pdinvastoin. Tilaus on helppo tehdd kotisohvalta ja noutaa ja maksaa
myymdldssd. Samalla voi sddstdd aikaa ja kuljetuskustannuksia”, Kaupan

liitton pddekonomisti Jaana Kurjenoja selvittdd. (Kaupan liitto 2017.)

Verkkokauppojen toiminta ei ole vain tavaroiden ostelua verkosta, vaan tavaroiden
lahettdmistd varten tarvitaan logistiikkaa, jotta verkosta tilatut tavarat saadaan ostajilleen.
Tavaroiden toimituksen jdlkeen, alkaa asiakkaiden mahdolliset tuotteiden palautukset,
joista esimerkiksi verkosta ostettuja kenkii ja vaatteita palautetaan maailmalla arviolta
20-40 prosenttia, mutta palautusprosentti saattaa kaupasta riippuen nousta jopa 50-60

prosenttiin. (Kaupan liitto 2017.)
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Kaupan liiton (2017) selvitys osoittaa, ettd suomalaiset verkkokaupan kayttéjat kayttavit
palautusoikeuttaan hyviksi harvemmin kuin muiden maiden verkkokaupan kuluttajat.
Suomessa palautusprosentit ovat korkeimmillaan 10-25 prosenttia tilatuista

verkkokauppatuotteista.

"Vaikka suomalaiset ovat kansainvdlisesti vertaillen maltillisia palauttajia,
ndistikin prosenteista koituu yrityksille merkittivid kustannuksia. Sen
lisdksi, ettd palautusten kdsittely, logistitkka ja rahanpalautukset ovat
kalliita toimintoja, palautetut tuotteet ovat usein myyntikelvottomia. Ei
olekaan ihme, ettd kansainviliset toimijat etsivit kilvan ratkaisuja, joilla
voivat vihentdd palautuksia ilman, ettd asiakaspalvelun koettaisiin

heikentyneen”, Kurjenoja sanoo. (Kaupan liitto 2017.)

Kauppa kay verkossa

Koti- ja ulkomaisista verkkokaupoista ostettiin viime
vuonna etenkin teknisid laitteita sekd asusteita

Vaatteet, jalkineet 26%\

osmetiikka 9%
tavarat

Terveys, |
Talous at, sisustus 7%
J,f,"r Y ‘ Ajoneuvojen osat 5%
/’.' "'.“
4
; 4 9 _Kirjat, Lehdet 4%
y y 4 mrd. euroa
i o Muut 178
I |

Suosituimmat verkkokaupat,
eli mita verkkokauppaa suomalaiset kertoivat kdyttdneensa

Zalando, Saksa 15% Elisa, Suomi 6%
Adlibris, Ruotsi 14% AliExpress, Kiina 6%
CDON, Ruotsi 13% Ellos, Ruotsi 6%
Verkkokauppa.com, Suomi 8% Amazon, Yhdysvallat 5%
HE&M, Ruotsi 8% Karkkainen, Suomi 5%
eBay, Yhdysvallat 8% Tokmanni, Suomi 4%
Wish, Yhdysvallat 7% Dermosil, Suomi

Gigantti, Norja 7%

15 kérjessa

5 suomalaista

Ulkomaisten verkkokauppojen osuus
kasvaa nopeasti

Toissa vuonna
tuo siivu oli

sininen

Lahde: Kaupan liitto

KUVA 3. Kauppa kdy verkossa (Méntyla 2018.)
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6 LUMO-VERKKOKAUPPA

6.1 Lumo-verkkokaupan taustaa

Lumo-verkkokauppa on tiettdvdsti maailman ensimmdiinen vuokra-asuntojen
verkkokauppa, jossa asiakas itse valitsee haluamansa vuokra-asunnon ja vuokraa sen
halutessaan vain 15 minuutissa. Lumo-verkkokaupan (2018) sivuilla kerrotaan asiakkaan

mahdollisuudesta vuokrata asunto seuraavasti;

”Lumo-verkkokaupassa voit vuokrata asunnon heti — ilman hakemusta,
ilman vuokravakuutta ja ilman asukasvalintaa. Pddtos on sinun. Lisdksi
annamme  sinulle  tyytyvdisyystakuun.  Vuokrasopimus  solmitaan
maksamalla ensimmdisen kuukauden vuokra. Lumo-verkkokaupassa solmit
normaalisti kuuden kuukauden mittaisen mddrdaikaisen
vuokrasopimuksen. Sopimusta jatketaan toistaiseksi voimassaolevana, jos

kumpikin osapuoli niin haluaa.” (Kojamo 2018.)

Asiakkaille luvattu tyytyviisyystakuukdynti on Lumo-verkkokaupan tuotteen
palautusoikeus, jos tuote eli vuokra-asunto ei vastaa asiakkaan saamaa késitystd
verkkokaupan  tietojen  perusteella. Lumo-verkkokaupan  kautta  tehdyn
vuokrasopimuksen voi perua kuluitta ja maksettu ensimmadisen kuukauden vuokra
palautetaan asiakkaalle. (Lumo-verkkokauppa 2018.) Asiakaskokemus syntyy koko
prosessista, jonka tulee olla ehjd, tehokas ja luotettava. Digitalisoitumisen myoti
asiakaskohtaamiset tapahtuvat sdhkoisesti, mutta asiakkaan saamaan kokemukseen koko
organisaatiosta vaikuttavat edelleen myos asiointi henkilokunnan kanssa. Henkilokunnan
kohtaaminen voi tapahtua my0s sdhkoisesti ja kohtaamisella tarkoitetaan kaikkea sitd
toimintaa, jossa organisaation tyontekijdt ovat osallisena ja vaikuttavat asiakkaan
prosessiin  esimerkiksi asiakkaan sdhkdpostitiedusteluun vastaaminen ja laskun
lahettdminen asiakkaalle. Koko organisaation toimintamallien tulee olla yhtenéiset, jotta
asiakas saa samanlaisen asiakaspalvelukokemuksen riippumatta mitd kanavaa ja

toimintoa asiakas on kdyttinyt. (Gerdt & Eskelinen 2018, 237.)
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Verkkokauppa on jo vanha keksintd, mutta kuten Laamanen ja Tinnild (2009, 109)
kirjassaan tuovat esille syitd innovaation syntyyn, niin juuri teknologia on tuonut otolliset
innovointi olosuhteet Lumo-verkkokaupan synnylle. Lumo-verkkokauppa on innovaatio
kiinteistoalalla ja sen tuoma arvo, on mitattavissa taloudellisesti. Luovalla ajattelulla on
saatu kehitettyd palvelu, jolla uudistetaan tuotteita, palveluita sekd liiketoimintamallia.
Kehityshalukkuus ja teknologia parantavat yrityksen tulevaisuuskuvaa ja mahdollistavat

litkketoiminnan kehityksen. (Laamanen & Tinnild 2009, 109.)

6.2 Asiakkaan vuokrausprosessi

Internet on saanut aikaan muutoksia yritysmaailmaan ja sielld tapaan tehdd kauppaa.
Ensin tulivat yritysten kotisivut 1990-luvulla ja sitten verkkokaupat. Ndiden muutosten
ja palveluiden seurauksena kuluttajien rahoja siirtyi verkkoon. Yritysten kehittimét
itsepalvelukanavat ovat vastanneet asiakkaiden tarpeeseen saada palveluita mihin kellon

aikaan tahansa. (Peltomiki & Norppa 2015, 25.)

Lumo-verkkokauppa on tuonut tiettdvésti ensimméisend maailmassa vuokra-asuntojen
vuokraamisen ndihin Peltoméen ja Norpan (2015, 25.) mainitsemiin itsepalvelukanaviin.

Asiakkaan vuokrausprosessi alkaa asiakkaan tarpeesta vuokrata asunto itselleen.

Tuulaniemi (2016, 78) kuvaa palvelupolkua seuraavalla tavalla;

"Koska palvelu on prosessi, palvelun kuluttaminen tarkoittaa aika-akselille
sijoittuvan kokemuksen kuluttamista. Palvelupolku kuvaa, miten asiakas
kulkee ja kokee palvelun aika-akselilla. Palvelupolku jaetaan eripituisiin
osiin kdytdnnon kannalta tarkoituksenmukaisesti. Nditd osia ovat
palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet. Palvelupolku jakautuu siis
palvelutuokioihin, jotka sisdltivdt useita palvelun kontaktipisteitd.
Palvelumuotoilu toteuttaakin ndin tyypillistd muotoilun
ongelmanratkaisua: suunnitteluhaaste jaetaan osahaasteisiin, joihin on

helpompi pdidstd kdsiksi.” (Tuulaniemi 2016,78.)
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Asiakkaan palvelupolku on kuvaus asiakkaan kokemasta palvelusta yrityksen kanssa.
Palvelupolun avulla yritys voi analysoida ja ymmaértdd paremmin asiakkaan kokemaa
palvelua sekd kehittdd omia prosessejaan niin, ettd asiakkaan palvelupolun kokemus

paranee entisestdin. (Tuulaniemi 2016, 78.)

Tyytyvalsyystakuukayptl = \ Asiakas muuttaa uutteen |
asiakkaalla on mahdollisuus | .
o Lumo-kotiinsa |
kayda katsomassa |
verkkokaupasta vuokraamansa |
asunto

N

{ Asiakas valitsee ‘al

Lumo- |
verkkokaupan |/

Asiakas valitsee "" / \ "".‘

asunnon Lumo- | Lumo-puhelu |
verkkokaupasta / ‘

Hyvaksyy palvelun \
ehdot ja allekirjoittaa |
vuokrasopimuksen |

KUVIO 4. Lumo-verkkokaupan asiakkaan palvelupolku (mukaillen Palvelutuokiot
palvelupolulla Tuulaniemi 2016, 78.)

Tuulaniemen (2016, 79) mukaan palvelupolku on mahdollista jakaa sen mukaan miti
kukin vaihe merkitsee asiakkaalle. Palvelupolun vaiheet jaetaan esipalveluun,
ydinpalveluun ja jilkipalveluun. Esipalveluvaiheessa asiakas on tehnyt valinnan
palveluntarjoajasta ja valitsee tuotteen palveluntarjoajan palvelusta. Ydinpalvelun aikana
asiakas solmii organisaation kanssa asiakassuhteen esimerkiksi tekemélld
vuokrasopimuksen Lumo-verkkokaupasta valitsemaansa asuntoon ja jdlkipalvelussa
yritys varmistaa asiakkuuden jatkon soittamalla Lumo-puhelun asukkaalle 10 pdivin
padstd asukkaan muutettua Lumo-verkkokaupasta vuokraamaansa asuntoon. (Tuulaniemi

2016, 79.)
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Marraskuussa 2018 Lumo-verkkokaupan kautta tehtyjd vuokrasopimuksia oli jo yli
kahdeksantuhatta. Tama luku vahvistaa Kojamon (2018) sivuilta 16ytyvédéd tietoa
suomalaisten arvostuksesta vuokra-asumisen helppouteen ja siihen, etti asiakas voi itse
vuokrata asunnon Lumo-verkkokaupasta vain 15 minuutissa. Asiakkaat kokevat tdimén
palvelun helppona, nopeana sekd hyvinid palveluna. Kojamo Oyj pyrkii vastaamaan
asiakkaan toiveisiin muuttuvassa ja digitalisoituvassa maailmassa, tarjoten innovatiivisia

palveluita. (Kojamo 2018.)

Lumo-verkkokauppa eroaa tuotteellaan muista verkkokaupoista eikd sille 16ydy vield
kilpailijaa, mutta ihmisten kokonaiskédyttdytyminen muissa verkkokaupoissa antaa
osviittaa siitd, miten valmiita kuluttajat mahdollisesti ovat vuokra-asuntojen ja ylipddnsa

kiinteistdjen siirtymiseen verkkokaupan puolelle.

6.3 Lumo-verkkokauppa ja sosiaalinen media

Pongin (2014, 11) mukaan sosiaalisella medialla (some) viitataan useaan eri palveluun ja
asiaan. Monet télld hetkelld suositetut some-palvelut ovat saaneet alkunsa jo vuosina
2004-2009. Sosiaalisen median osaksi mielletddan myds kaikki sen palveluissa tuotettu
siséltd, kuten esimerkiksi kaikki Facebook-tykkdykset, julkisiksi ladatut tiedostot ja
erilaiset kommentit yritysten sivuilla tai kommentointipalstoilla. Ponka (2014, 11, 173-
174) jatkaa, ettd sosiaalisessa mediassa on ennen kaikkea kyse palvelun kéyttdjista.
Kéyttdjat muodostavat erilaisia verkostoja erilaisissa some-palveluissa ja yritysten on
osattava hyodyntdd sekd tiedostaa timéd toiminnassaan, silld sosiaalisella medialla on
valtava vaikutus. Néiden palvelujen ideana on, ettd tieto levidd nopeasti kayttdjien
muodostamissa verkostoissa. Tieto voi levitd hetkesséd satojen ja tuhansien kuluttajien

nahtaville.

Kojamo ja Lumo-kodit ndkyvit aktiivisesti sosiaalisessa mediassa. Molempia voi seurata
Facebookissa ja Instagramissa. Tdmén lisdksi Kojamo on mukana Twitterissd sekd
LinkedInissa. My0s yksittéisilld vuokrakohteilla saattaa olla asukkaiden yllapitamét
Facebook-sivut, josta loytyy lisdtietoja kohteesta esimerkiksi talosta 10ytyvésti

kuntosalista.
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Etsin my6s Lumo-verkkokauppaa koskevia kuluttajien kirjoittamia juttuja internetisté ja
alla muutama esimerkki siitd, mink&laisia tunteita uusi vuokra-asuntojen verkkokauppa

kuluttajissa herétti.

Alla otsikko Eteld-Suomen Sanomista vuodelta 2016:

"Vuokraisitko sind asunnon vuokralaista ndkemdttd, ilman vakuuksia?

VVO:n palvelun kautta solmittu jo satoja vuokrasopimuksia.” (ESS 2016.)

Alla otanta Iltasanomien artikkelista kesdkuulta 2017:

"Kuluttajaliiton lakimies ei suosittele palvelun kdyttod, silld kuluttaja ei saa
minkddnlaisia juridisia takeita siitd, ettd sopimus jatkuu. Tdamdn sai kokea
kdytiannéssd Taloussanomiin yhteyttd ottanut perheenditi, **¥*% ¥ ¥
joka vuokrasi Lumo-palvelun kautta perheelleen kodin Helsingistd. Hdnen
Taloussanomille lihettdmdstd isdnnditsijan sdhkopostista ilmenee, ettei
perhe saanut minkddnlaisia perusteluja sille, ettd yhtion mieli muuttui. Nyt

edessd on taas muutto.” (IS 2017.)



51

Asiakaskokemus Lumo-verkkokaupasta vuodelta 2017:

”Lumo on todella, todella virkistdvd ja nykyaikainen nettivuokrauspalvelu.
Menen sivuille ja nden sielld vapaana unelma-asuntoni. Minun pitdd vain
klikata “Vuokraa timd” ja silld selvd, asunto on minun. Ei odottelua, ei
arpapelid, ei mitddn. Vain 15 minuuttia ja sinulla on uusi koti. Avaimet voit
saada jopa samana pdivind. Asuntoa ei ole pakko mennd katsomaan
etukdteen, mutta toki voit sopia ndyton halutessasi ennen, kun teet sopparin.
Vuokrasopimus tehdddn netissd ja se allekirjoitetaan pankkitunnuksilla, eli
sinun ei tarvitse kdydd allekirjoittamassa mitddn. Sopparikopion saat
sdahkopostiisi. Kuinka nykyaikaista. Miksi muilla yrityksilld ei ole tdillaista
palvelua? Siihen en osaa vastata, ehkd muut eivdit ole halunneet vield siirtyd
nykyaikaan. Luulisin tdmdn helpottavan myos tyontekijoiden tyomddrdd,
kun ei tarvitse pdivdstd toiseen tsekata asuntohakemuksia ja vastailla
kyselyihin, joihin ei kuitenkaan yleensd edes osata vastata mitddn. Onneksi

on siis Lumo.” (MUN-BLOGI 2017.)

Internetistd 16ytyneet median sekd kuluttajien kommentit Lumo-verkkokaupasta
(silloinen Kotinyt) muistuttavat ajatuksia, joiden kanssa koko verkkokauppa otettiin

vastaan Pohjois-Amerikassa vuonna 1994.

Onko digitaalisessa asiakkuudessa se riski, ettd ihmisten ja ithmiskontaktien merkitys
katoaa eikd osata endd kohdata asiakkaita tai asiakaspalvelijoita kasvokkain? Onko
asiakkaiden helpompi antaa palautetta digitaalisesti niin hyvéssd kuin pahassa vai jadko
palaute néin ollen helpommin antamatta, koska ei olla konkreettisesti kohdattu ketdan?

Digitaalisuus helpottaa asiakaspalautteiden antamista ja tésta syystd palauteméérat voivat
kasvaa, koska palautteen antamisesta on tehty helppoa - palautteen antaminen on usein
vain yhden painalluksen takana. Palautteista pitdd kuitenkin osata suodattaa rakentavat
palautteet, silld tietyn asiakastyypin on my0s helpompi antaa negatiivista ja ei niin
rakentavaa palautetta digitaalisissa kanavissa, silld palautteen antaminen nimettoména ja

kasvottomana on entistd helpompaa ja kynnys “somehuuteluun” on pienentynyt.
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6.4 Lumo-verkkokauppa ja kyberuhkat

Lumo-verkkokaupassa asiakas voi vuokrata itsellensd kodin verkossa 15 minuutissa. On
vain ajan kysymys, milloin Lumo-verkkokauppa alkaa kiinnostaa myds nettirikollisia —

ellei ole jo alkanutkin.

Avataan vuokrausprosessia uudelleen lyhyesti, jonka avulla voidaan havainnollistaa

vaiheita, joissa kyberuhkat voivat olla suurimmillaan tai asiakassuhteille haitallisimmat:

Asiakas valitsee haluamansa asunnon Lumo-verkkokaupasta — asiakas suorittaa
luottotietojensa tarkastuksen (vdhintddn toisella vuokrasopimusasiakkaalla ei saa olla
luottotietomerkintdjd) ja maksaa ensimmaéisen kuukauden vuokran, jonka jilkeen asiakas
allekirjoittaa vuokrasopimuksen. Tamin jilkeen asiakkaaseen otetaan yhteytti
seuraavana arkipdividnd ja sovitaan tyytyviisyystakuukdynti. Asiakkaalle vieddin
asunnon avaimet tyytyvaisyystakuukdynnille, mikédli vuokrasopimus alkaa heti. Muuten
asiakas itse noutaa avaimet huoltoyhtiostd/avainliikkeestd. Asiakas voi myds olla
kayttamattd  tyytyvdisyystakuukdyntid, jolloin hén samalla luopuu tuotteen

palautusoikeudesta ja avaimet voidaan noutaa valtakirjalla.

Tassd edelld kuvatussa asiakkaan vuokrausprosessissa on monta tietoturva- ja
kyberturvallisuusriskid. N&itd ovat esimerkiksi vaiheet, jolloin asiakkaan tdytyy
tunnistautua palveluun, maksaa pankkitunnuksia kédyttden ensimméiisen kuukauden
vuokra suoraan pankkitililtdén tai luottokortillaan. Tdmin jdlkeen asiakas allekirjoittaa
vuokrasopimuksen sdhkoisesti. Ensimmadisend tulee mieleen vaihtoehto siitd, ettd joku
tekee vuokrasopimuksen/vuokrasopimuksia toisen/toisten nimissd varastetuin tunnuksin
ja noutaa avaimet viddrennetylld valtakirjalla, mutta mahdollisuuksia voi olla myds
henkil6- ja maksutietojen kaappaukset kesken vuokrausprosessin. On myds mahdollista,
ettd joku hakkeri ujuttaa vuokrausprosessiin omat tilitietonsa ja asiakas maksaa
ensimmdisen kuukauden vuokran vairélle tilille ja todellisuudessa vuokrasopimusta ei
synnykdan. Verkkokauppa voidaan kaataa, kaapata tai sieltd voidaan varastaa asiakkaiden
tietoja ja tatd kautta 1dhettdd haittaohjelmia asiakkaiden ja tyontekijoiden sdhkdposteihin.
Kaikkien edelld mainittujen vaiheiden osalta tulee olla kaikki turvallisuusasetukset
kyberturvallisuus huomioiden kunnossa, jotta hakkerit eivdt pddse kdsiksi mihinkdin

ndistd edelld mainituista vaiheista.
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Aiemmin tyossd (alaluku 3.2) viitattiin Lahtisen (2013, 278) toteamukseen, harvoin itse
verkkokauppa kiinnostaa verkkorikollisia. Poikkeus vahvistaa sddnnon ja Lumo-
verkkokauppa voi poikkeuksellisesti kiinnostaa verkkokauppana verkkorikollisia sen

ainutlaatuisuuden takia ja houkutella selvittimain miten koko jarjestelma toimii.

Tietoturvariskien lisdksi yritysten tulee huomioida perinteinen henkilGtietolaki myos
digitaalisissa palveluissa. Ponkd (2014, 202) kertoo kayttdjid suomalaisissa
verkkopalveluissa suojaavasta henkildtietolaista (HetiL). HenkilGtietolaissa on sdddetty
mitd ja miten kayttdjien tietoja saa kdyttdd ja tallentaa. Palvelun kéyttdjilld on oikeus
myos kieltdytyd tietojensa kédyttdmisestd. Jokaisella kdyttdjdlla on my0ds oikeus saada

itsedédn koskevat tiedot yrityksen rekistereista.

6.5 Lumo-verkkokaupan kasvumahdollisuudet

Digitaalisuus mahdollistaa asiakkaille vapauden valita milloin kéyttdd haluamiensa
yritysten palveluita. Yritysten on kehitettdvd palvelunsa, jarjestelminsd sekd
asiakasrekisterinsd sen mukaiseksi, ettd ne toimivat my0s digitalisoituvassa maailmassa.
Jarjestelmien ja digitaalisten palveluiden on oltava my0s turvallisia ja luotettavia, jotta
luottamus digitaaliseen asiakkuuteen sidilyy. Lumo-verkkokauppa on 16ytinyt hienosti
asiakaskuntaansa ja jatkaa vain kasvamista, mutta yksi kasvun hidaste tulevaisuudessa
voivat olla sidosryhmit, jotka eivit ole kehittyneet samaa vauhtia kuin Kojamo Lumo-

verkkokauppansa kanssa.

Sidosryhmilld téssd viitataan esimerkiksi Kansaneldkelaitokseen (Kela), jonka kautta osa
vuokra-asuntoja vuokraavista asiakkaista saavat asumistukia sekd vuokravakuuksia,

joiden avulla voivat solmia vuokrasopimuksia.

“Yleistd asumistukea sai vuoden 2017 joulukuussa 381 500 ruokakuntaa.
Vuotta aiemmin yleistd asumistukea sai 267 400 ruokakuntaa.” (Kela

2018.)
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Kela on wuudistanut paljon sdhkoisid palvelujaan, mutta vuokravakuuksien sekd
asumistukien nykyinen prosessi ei mahdollista Kelan etuuksia saavia asiakkaita
vuokraamaan télld hetkelld asuntoja Lumo-verkkokaupasta. Lumo-verkkokaupasta
vuokrattacssa asukkaan ei tarvitse maksaa vakuusmaksua, vaan vain ensimmaéisen
kuukauden vuokra, mutta edelld mainittujen etuuksien saajille timé vuokrauskanava ei
ole mahdollinen, jos he eivit jostain syystd pysty itse maksamaan kuukauden vuokraa
heti vuokrasopimusta solmiessaan. Tama on mahdollisesti myos erds ominaisuus, jonka
mahdollinen kilpailija huomioi tuodessaan markkinoille uutta vuokra-asuntojen

verkkokauppaa, ja ndin ollen pystyy kaappaamaan suuren asiakaskunnan itselleen.
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7 TUTKIMUSONGELMA

7.1 Tutkimusongelma ja tutkimusmenetelmit

Tami opinndytetyd tehdddn laadullisena tutkimuksena hyddyntden jo olemassa olevia
aineistoja, omakohtaista havainnointia sekd kyselylomakkeiden vastauksia.
Kyselylomakkeita tehtiin kaksi kappaletta, yksi Tampereen toimialueelle ja toinen
padkaupunkiseudun toimialueelle. Kyselylomakkeiden tarkoituksena oli selvittda

padkaupunkiseudun sekd Tampereen kotikeskuksen vuokrausprosesseja ja niiden eroja.

Kananen (2008, 25) kertoo laadullisen tutkimuksen koskevan yksittdistd tapausta.
Laadullisen tutkimuksen avulla tdhén yksittdiseen tapaukseen saadaan uudenlainen
nidkokulma ja mahdollisuus tutkia asiaa syvemmin. Kananen (2008, 25) jatkaa, ettd
laadullisten tutkimusten avulla tutkitaan prosesseja ja autetaan selvittdmdin, miten

ihmiset suhtautuvat prosesseihin ja niiden tuottamiin palveluihin.

Laadullisessa tutkimuksessa kirjoittamisella ja uudelleen kirjoittamisella on merkittava
osa tutkimustuloksen syntyyn. Tutkija ikdin kuin kokeilee ja korjaa tuotostaan prosessin
aikana, saavuttaen ndin tutkimukselle vakuuttavuutta. (Hirsijarvi ym. 2015, 266.)
Alasuutari (2011, 280) on samoilla linjoilla ja vertaa kirjoittamista polkupyorilld ajoon.
Tarkoittaen vaikka polkupyorélld ajamisen on jo kertaalleen oppinut, niin se vaatii
kuitenkin aina tasapainon hallintaa ja sen korjaamista. Kirjoittaessa tulee myds

horjahduksia, joita tulee osata korjata, niin ettd pysyy itse aiheessa.
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7.2 Kyselylomake nykyisesti vuokrausprosessista

Opinndytetyotd  varten tehtiin  kyselylomake (liite 1) padkaupunkiseudun
vuokrausprosessin selvittdmiseksi sekd, miten Tampereen Lumo-kotikeskuksen ja
padkaupunkiseudun  vuokrausprosessit eroavat toisistaan. Pédkaupunkiseudun
kyselylomakkeeseen vastasi pddkaupunkiseudun aluejohtaja ja Tampereen Lumo-
kotikeskuksen kyselyyn vastasi tdmin tutkimuksen tekijd, lukuun ottamatta
kyselylomakkeen kahta viimeistd kysymystd, joihin vastasi Tampereen Lumo-
kotikeskuksen asiakaspalvelupéillikkd. Kyselylomakkeen tarkoituksena oli erityisesti
selvittdd padkaupunkiseudun vuokrausprosessia, ja sitd miten se eroaa Tampereen
vuokrausprosessista. Tampereen verkkokaupan vuokrausprosessista on tdmén

opinndytetyon tekijélld omakohtaista kokemusta tammikuusta 2017 alkaen.

': N
VK Vuokra-asunto =
Madaraaikaisen
vuokrasopimuksen jatko => Asunnon irtisanominen
tama toiminto automatisoitu koneelle
osittain
r- Y Y
Yhteys nykyiseen asukkaaseen
kuvauksesta ja asunnon
Lumo-puhelu . B
kuvaus tai vanhojen
kuvien/tekstien tarkastus
r N R
Mahdolliset
muutokset/lisdykset Asunto verkkokauppaan
sopimukselle/Peruutus
———
B Asunto vuokrataan => asiakas
Esittely/kuvaus/tarkastus Kentakteidaan
.

Sovitaan esittely nykyisen
asukkaan kanssa

KUVIO 5. Lumo-verkkokaupan vuokrausprosessikuvaus yhden vuokra-asunnon osalta
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7.3 Prosessi ja hyodyt

Laamanen & Tinnild (2009, 21) nédkevit, ettd prosessiajattelun perusideana on miettid
asiakasta ja hinen tarpeitaan. Yrityksen tulee miettid millaisilla tuotteilla ja palveluilla
nidma asiakkaan tarpeet tulevat parhaiten tiytetyiksi. Prosessin suunnittelussa maéritetdén
ne toimenpiteet sekd resurssit, joiden avulla saadaan tuotettua halutut tuotteet ja palvelut.
Prosessin onnistumiseksi on myos selvitettdva mitd tietoja ja materiaaleja tarvitaan seka

on myds selvitettdvi niiden hankintaprosessi.

Laamasen (2001, 22) mukaan prosesseissa onnistumisesta kertovat seuraavat seikat:

1. asiakas on tyytyviinen palveluun seka yrityksen ja asiakkaan vilinen yhteisty on
toimivaa

2. yrityksen tyontekijdt ymmartdvit prosessin kokonaisuudessaan, ymmairtivit
oman roolinsa ja yritykselle lisdarvon tuottamisen itseohjautumisen avulla

3. toimintoja kehitetddn ajatellen yrityksen kokonaistavoitetta sekd asiakkaiden
tarpeita
(Laamanen 2001, 22.)

” Parhaimmillaan prosessit alkavat asiakkaista ja pddttyvdt asiakkaaseen. Tamd

mahdollistaa asiakkaan tarpeiden viestimisen ldpi koko prosessin.” (Laamanen

2001, 22.)
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8 TUTKIMUSTULOKSET

8.1 Lomakekyselyn tulokset

Opinndytetyotd varten tehtyjen lomakekyselyjen vastaukset on litteroitu ja liitetty tdhin
opinndytetyohon. Avasin molempien alueiden prosesseja prosessinomistajien kautta
hyodyntden Excel-taulukkoa ja siitd tehtyjd kuvioita (kuviot 10 ja 11), jotta saatiin
havainnollistettua prosessin eri vaiheita seka sitd, kuinka useaa tyontekijad yhden vuokra-
asunnon vuokraus itseasiassa tyollistdd, ja olisiko tdssd mahdollisuus asiakaskokemuksen
parantamiseen entisestdin sekd saada tehtévid selkedammiksi ja tehokkaammiksi. Kyselyn
avulla tuon esille my0s verkkokaupasta vuokrattujen asuntojen peruutusprosentin seki

kolme yleisinté syyti miksi verkkokauppasopimus peruuntuu.

Tutkimustuloksia analysoidessa on huomioitava toimialueiden olennaisimmat erot, jotka
liittyvdt alueiden asuntojen médriin sekd miten niiden markkinointitavat eroavat
toisistaan. Tampereen Lumo-kotikeskuksen alueella on noin 4 000 asuntoa ja
padkaupunkiseudulla asuntoja on noin 18 000. Tampereella asunnot on jaettu neljan
myyntineuvottelijan kesken, niin ettd kolmella myyntineuvottelijalla on reilut tuhat
asuntoa per myyntineuvottelija markkinoitavanaan ja yhdelld myyntineuvottelijalle, joka
toimii my0s osan omien kohteidensa isdnnoditsijdnd, on muutama sata asuntoa
hoidettavanaan. Pddkaupunkiseudulla kohteet on jaettu aluetiimeittdin ja tiimien sisdlla

kaikki hoitavat kunkin alueen kaikkien asuntojen markkinointia.
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8.2 Kyselylomakkeiden tulosten avaus

Kotikeskusten vuokrausprosessien vertailua varten tehtiin kyselylomake (liite 1)
padkaupunkiseudun aluejohtajalle. Samaa kyselylomaketta kéytettiin myos Tampereen

Lumo-kotikeskuksen nykyisen prosessin maérittamiseksi.

Verkkokauppaan saatavan asunnon vuokrausprosessi alkaa asukkaan tekeméstd asunnon
irtisanomisesta. Lomakekyselystd kévi ilmi, ettd asunnon irtisanomisen hoitaa
myyntineuvottelija molemmilla toimialueilla, silli erolla, ettd Tampereella kohteen
irtisanoo kohdetta hoitava myyntineuvottelija ja pédkaupunkiseudulla aluetiimin

myyntineuvottelija.

Verkkokauppaan menevin asunnon valitsee myyntineuvottelija, jélleen silld ajatuksella,
ettd Tampereella sen hoitaa kohteen myyntineuvottelija ja padkaupunkiseudulla kunkin
alueen myyntineuvottelijat. Molemmilla alueilla perusideana on saada kaikki asunnot

verkkoon etenkin uusissa- ja peruskorjatuissa kohteissa.

Asuntojen kuvaamisessa syntyi eroja toimialueiden kesken. Kyselyn vastausten
perusteella oli havaittavissa, ettd Tampereella asuntoja kuvataan péddkaupunkiseutua
aktitvisemmin. Kévi myos ilmi, ettd padkaupunkiseudulla suurin osa asukkaista kieltda
asuntojensa kuvaamisen ja tistd syysti asunnoista otetaan paljon pelkkii materiaalikuvia.
Materiaalikuvilla tarkoitetaan kuvia, joissa kuvat on otettu esimerkiksi asunnon

kylpyhuoneen lattiasta, keittion kaapeista, asunnon lattia- ja seinimateriaaleista.

Myo6s Tampereella asukkaat kieltdvdt jonkin verran asuntojen kuvaamisen, mutta
sovittaessa kuvaus- ja tarkastusaikaa asuntoon, asiakkaille selitetddn puhelimessa tai
sdahkopostissa mitd asunnon kuvaaminen itseasiassa tarkoittaa ja kuvauslupaa pyydetiin
uudelleen. Monesti asukkailla saattaa olla virheellinen késitys mitd kuvauslupakohta
irtisanomisilmoituksessa tarkoittaa ja asukkaille riittdd kuvausluvan saamista varten tieto,
ettei mitdén henkildkohtaista ndy kuvissa ja esimerkiksi seinilld olevat perheen valokuvat
késitellddn tunnistamattomiksi. Asukas saattaa olla myds kotona tarkastuksen ja
kuvauksen aikana, jolloin asiakas padsee itse vaikuttamaan asunnosta otettaviin kuviin.
Tastda kdytdnnostd Tampereella on saatu hyvid kokemuksia ja saamme valtaosan

irtisanotuista asunnoista kuvattua verkkokauppaan.
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Asuntojen kuvauslupia olisi mahdollista saada enemmain, mikéli irtisanomiseen asunnon
kuvauslupa kohtaan liséttdisiin jokin informatiivinen teksti, mitd asunnon kuvaaminen
tarkoittaa — esimerkiksi, ettd asunnosta otetuista valokuvista poistetaan henkilokohtaiset

asiat, kuten valokuvat seinilla késitellddn tunnistamattomiksi.

Péadkaupunkiseudulla painotetaan, ettd asuttujen asuntojen sisustuksen tulee olla hyva,
jotta asunto kannattaa kuvata. Tampereella pyritddn myOs saamaan asunnoista
sisustuksellisia kuvia, mutta kaikki asunnot kuvataan, joista on saatu kuvausluvat.
Asunnon yleiskunto ratkaisee enemmin kuin itse sisustustyyli ja harvoin tulee vastaan
asuntoja, joiden kuvia ei voida ollenkaan kayttdd. Niin Tampereella kuin
padkaupunkiseudulla  kidytetddn  verkkokaupan  markkinointikuvissa  toisen
vastaavanlaisen asunnon valokuvia ja tdmi ilmoitetaan asunnon markkinointitekstissa.
Markkinointitekstissd ilmoitetaan myds asunnossa tapahtuneista mahdollisista
muutoksista, joita on voinut tulla kuvaushetken jilkeen, esimerkiksi parveke on lasitettu
tai jonkin seindn véri on eri kuin valokuvissa. Molemmilla toimialueilla kaikki tyhjét
asunnot kuvataan, mikéli niistd ei ole vield otettu kuvia tai esimerkiksi Tampereella
voidaan ottaa tyhjdstd asunnosta uudet kuvat, jos aiemmin otettujen kuvien jilkeen

asuntoon on tullut joitakin merkittdvid muutoksia.

Padkaupunkiseudulla kuvauksia hoitavat vuokrausmanagerit ja esittelijit. Tampereella
asunnot kuvaavat pddsddntoisesti isdnnditsijd tai toihin tarvittaessa kutsuttava
myyntineuvottelija tai isdnnditsijd. Molemmilla toimialueilla myyntineuvottelijat vievit
valokuvia tietokantaan, mutta Tampereella pddvastuu valokuvien viennistd jirjestelméén
on kiinteistosihteerilld. Péadkaupungilla myods vuokrausmanagerit vievdt valokuvia
jarjestelmidn. Asunnon verkkokauppaan viejd on aina vastuussa kuvien ja tekstien

oikeellisuudesta Lumo-verkkokaupassa.

Péadkaupunkiseudulla tyytyvéisyystakuukdynnin sopimiseen liittyvdt toiminnot on
keskitetty yhdelle kiinteistosihteerille ja myyntineuvottelijalle, jotka ottavat yhteyttd
asiakkaaseen sekd mahdolliseen asuvaan asukkaaseen sopiakseen
tyytyvdisyystakuukdynnin ajankohtaa. Kiiretapauksissa asiakkaisiin ottavat yhteyttd
myds muut myyntineuvottelijat. Pddkaupunkiseudun vastauksesta selvisi, ettd
kiiretapauksissa, kun useampi myyntineuvottelija ottaa yhteyttd asiakkaisiin, tieto

kirjoitetaan jérjestelmdn muistioon. Tampereella asiakkaisiin ottaa pddsddntoisesti
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yhteyttd asiakaspalvelupdillikkd, mutta tarvittaessa myds kohteen myyntineuvottelija,

jotka kirjoittavat aina sovitut ajat ja asiat jarjestelmddn sopimuksen muistioon.

Asunnon tyytyvéisyystakuukdynnin Tampereella hoitaa pidédsdéntoisesti liikkuva
myyntineuvottelija sekd tdihin tarvittaessa kutsuttava myyntineuvottelija, mutta
tarvittaessa ~my0s  asiakaspalvelu- ja  aluepddllikké  esittelevdt  asunnon.
Péadkaupunkiseudulla ensisijainen esittelyvastuu on esittelijdlld, ja tarvittacssa myos

isdnnditsijét ja vuokrausmanagerit esittelevét asuntoja.

Tyytyvaisyystakuukdynnilld asiakkaan kanssa kdydddn ldvitse muun muassa, onko
hinelld tarvetta autopaikalle ja toivooko hin saavansa kiyttdonsd maaliedun (Lumo-
kotipaketti). Maaliedulla asiakkaalla on mahdollisuus saada maalit ja tarvikkeet
ilmaiseksi, mikidli asiakas haluaa itse péivittdd vuokraamansa asunnon seindpintoja.
Tyytyviisyystakuukdynnilld saadaan esittelijin havaintojen avulla myds tiedot asunnon
kunnosta ja onko tarvetta asunnon uudelleen tarkastukselle tai mahdollisille korjauksille.
Lisédtarkastukset paddkaupunkiseudulla hoitaa vuokrausmanageri tai tarvittaessa tekninen

manageri. Tampereella uusinta tarkastuksen hoitaa kohteen isdnnditsija.

Padkaupunkiseudulla asiakkaaseen ensimmadisend yhteyttd ottanut henkiloé lisdd
asiakkaan kanssa tyytyvdisyystakuukdynnilld sovitut asiat, kuten autopaikan
vuokrasopimukselle tyytyvdisyystakuukdynniltd tulleen tiedon mukaisesti ja vastaa
tarvittaessa asiakkaalle. Tampereella mahdolliset lisdykset vuokrasopimukselle tekee
kohteen myyntineuvottelija, ei siis henkild, joka on alun perin ollut yhteydessd
asiakkaaseen. Tdmd osa Tampereen prosessia tuo epidselvyyttd asiakassuhteen
hoitamiseen, silld asiakkaat ottavat aina yhteyttd heihin ensiksi yhteyttd ottaneeseen
henkiloon. Asiakkaaseen yhteyttd ottaneen henkilon tulisi hoitaa kaikki lisdykset
vuokrasopimukselle sekd vastata asiakkaalle prosessin loppuun asti. Talld hetkelld
asiakaspalvelupdillikko ottaa yhteytté asiakkaaseen sopiakseen
tyytyvéisyystakuukdynnin, mutta asiakkaiden loput yhteydenotot liittyen kyseiseen
verkkokauppasopimukseen vilitetddn kohteen myyntineuvottelijalle. Tiami saattaa
aiheuttaa muun muassa epdselvyyksid ja tiedonkulun hitautta niin asiakkaille kuin

myyntineuvottelijalle.
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Vuokrasopimuksen peruutuksen jarjestelméin hoitaa padsddntoisesti
asiakaspalvelupaallikko tai tarvittaessa kohteen myyntineuvottelija  ja
padkaupunkiseudulla henkild, joka on alun perin ollut yhteydessd asiakkaaseen
tyytyvdisyystakuukdynnistd. Mikidli pddkaupunkiseudulla asiakkaaseen on ottanut
yhteyttd kiinteistdsihteeri, niin peruutuksen teon jdlkeen kiinteistdsihteeri valittdd
verkkokauppasopimuksen  peruutuksen  tehneen  asiakkaan  tiedot  alueen
myyntineuvottelijalle, joka ottaa uudelleen yhteyttd asiakkaaseen. Tédlld toiminnolla,

asuntoa hakevalle asiakkaalle saadaan tarjottua palvelua ja tuotetta uudelleen.

Kymmenen piivédéd verkkokauppasopimuksen alkamisesta isdnnoitsijé soittaa asukkaalle
Lumo-puhelun, jonka avulla selvitetdin, onko asukas ollut tyytyvéinen asuntoon. Timén
liséksi puhelun aikana selitetdfin, miten miérdaikaista vuokrasopimusta mahdollisesti

jatketaan. Isdnnoitsijat hoitava Lumo-puhelut molemmilla toimialueilla.

Péadkaupunkiseudulla méérdaikaisen verkkokauppasopimuksen jatkon hoitaa keskitetty
myyntineuvottelija ~ ja  Tampereella ~ kohdetta  hoitava  myyntineuvottelija.
Vuokrasopimuksia on kahden eri mittaisi, kolmen kuukauden ja kuuden kuukauden
mittaiset. Kyselylomakkeen teon jédlkeen kuuden kuukauden maédrdaikaisten
vuokrasopimusten jatko automatisoitiin, joten vain kolmen kuukauden uusinnat jdivit
manuaalisesti uusittaviksi. Kolmen kuukauden maédrdaikaisten jatkot hoitavat
Tampereella kohteen myyntineuvottelija ja  pddkaupunkiseudulla keskitetty

myyntineuvottelija.
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Vaikka kuuden kuukauden maédrdaikaisen vuokrasopimusten jatko toistaiseksi
voimassaolevaksi sopimukseksi on automatisoitu, vaatii se myyntineuvottelijalta
seurantaa, ettd hyviksyyko asiakas uuden toistaiseksi voimassaolevan sopimuksen.
Asiakkaan hyvéksyessd uuden toistaiseksi voimassaolevan vuokrasopimuksen
myyntineuvottelijalta ei vaadita toimenpiteitd, mutta asiakkaan peruessa sopimuksen
jatkon tulee myyntineuvottelijan irtisanoa sopimus jdrjestelmaén ja aloittaa asunnon uusi
markkinointi ennen méérdaikaisuuden paittymistd. Tdma osa on automatisoinnin heikko
kohta, koska asukas vain peruu hinelle ldhetetyn automaattisen sopimuksen jatkon, mutta
hinen ei tarvitse tehdd enii erillistd irtisanomista. Niin ollen Lumo-kotikeskukset eivit
saa irtisanomisessa kysyttdvid tietoja tietoonsa. Irtisanomisesta kdyvét ilmi muun muassa
asunnon kunto, onko asukkaalle lemmikkejd (tieto tdrked esittelyjd varten), asunnon
kuvauslupa ja muut mahdolliset tiedot, jotka auttavat ja nopeuttavat asunnon uudelleen
markkinointia. Se, etti niitd tietoja ldhdetddn erikseen kyselemddn maidrdaikaisen
paattiviltd asiakkailta, vie se automatisoinnin tuomat hyodyt. Tatd osaa tulisi
ehdottomasti kehittdd niin, ettd méirdaikaisen vuokrasopimuksen peruuttava asiakas
“pakotetaan” tdyttimadn normaali irtisanominen tai vastaava lomake, jolla tarvittavat
tiedot saadaan Lumo-kotikeskuksiin ja asunto tulee normaalisti jérjestelméén
irtisanottujen  asuntojen listalle.  Pddkaupunkiseudun aluejohtajalta  tulleessa
kysymyksessd ehdotettiin, ettei olisi endd kuuden kuukauden mittaisia médardaikaisia
verkkokauppasopimuksia, vaan ne olisivat suoraan toistaiseksi voimassaolevia. Tdmi
ajatus oli erinomainen, silld silloin prosessista jdisi pois vuokrasopimusten uusiminen ja
edelld mainitsemani ongelma maariaikaisten sopimusten paittyessd puuttuvista tiedoista.
Toistaiseksi voimassa oleva vuokrasopimus voisi my0s sitouttaa asiakkaita paremmin

médrdaikaisen sopimuksen sijaan.
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KUVIO 6. Nykyhetki — Tampereen vuokrausprosessit omistajittain
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65

Vuokrausprosessikuvioiden (kuviot 6 ja 7) avulla on tarkoitus havainnollistaa kuinka
useaa tyontekijdd yhden asunnon Lumo-verkkokauppaan saanti tyollistdd. Kuvioista
puuttuvat kuitenkin molempien toimialueiden kiiretilanteiden satunnaiset avustajat, joita
Tampereella ovat muun muassa asiakaspalvelu- ja aluepééllikkod. Padkaupunkiseudun
kyselyssa kerrottiin, ettd vuokrausmanagerit, isdnnditsijat ja myyntineuvottelijat auttavat
kiiretilanteissa. Voidaan siis todeta, ettd taustalla toimiva vuokrausprosessi on turhan
pirstaloitunut, jossa riskind voi olla toimintojen hidastuminen, asioiden episelvyys ja
tietojen katoaminen. Resurssit tulisi kohdentaa selkeimmin tiettyihin prosessinosiin ja

varmistaa niissé resurssien riittavyys.

Kyselylomakkeessa  selvitettiin ~ myds  toimialueiden = Lumo-verkkokaupasta
laskennalliseksi muutettujen vuokrasopimusten méariaa sekd mitka olivat kolme yleisinti

(kyselylomakkeessa kysyttiin kahta, mutta saatiin kolme) peruutuksen syyta.

Verkkokauppasopimusten laskennalliseksi muuttamisprosentilla tarkoitetaan Lumo-
verkkokaupasta  vuokrattujen asuntojen  vuokrasopimusten peruutusprosenttia.
Péadkaupunkiseudulla peruutusprosentti oli vuonna 2018 5-12%/kk ja Tampereella

keskimadrin noin 11%/kk.

Suomessa yleinen verkkokauppa peruutusprosentti on Kaupan liiton (2017) selvityksen
mukaan  10-25  prosenttia, joten = Lumo-verkkokaupan  vuokrasopimusten
peruutusprosentti on suhteellisen alhainen verrattua yleiseen verkkokaupan

palautusprosenttiin.

Kysyttidessd kahta yleisintd syytd verkkokauppasopimuksen peruutuksen syyksi sain

kolme yleisinté syytd peruutuksille. Padkaupunkiseudulla ne olivat:

1. sijainti
2. vaarin kokoiset huoneet

3. kunto ei vastannut odotuksia

Sijaintiin (1.) peruutuksen syynd on ldhes mahdotonta ottaa kantaa ilman liséselvityksid
asiakkailta, mutta yhtend syynd voi olla muualta Suomesta tai ulkomailta muuttaneet

asiakkaat, joilla ei ole vield tuntemusta padkaupunkiseudun alueista.
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Seuraavaan (2.) peruutuksen syyhyn voisi auttaa, jos asuntoja saataisiin kuvattua
enemmaén asuttuina, jolloin asiakkaiden olisi mahdollisesti helpompi ndhdd kuvien

perusteella mitd huonekaluja huoneisiin mahtuu.

Kolmantena oleva peruutuksen syy on yhdistettdvissd sithen, ettd asuntoja vuokrataan

pohja- ja materiaalikuvien perusteella.

Tampereella kolme yleisintéd syyta olivat:

1. Eitiedossa
2. Asunnon pienuus

3. Sopimuksen vaihto toisen nimiin

Tampereen peruutuksien syiden taustalla ensimmaéisessé (1.) kohdassa peruutuksen syy
johtuu todennékoisesti jarjestelméssa olevien vaihtoehtojen puutteesta. Asunnon pienuus
(2.) kohtaa on vaikea ldhted arvioimaan ilman erillisti asiakaskyselyd. Kohta (3.)
sopimuksen vaihto toisen nimiin johtuu monesti siitd, ettd sopimus halutaankin jostain
syystd vain toisen asukkaan nimiin ja ainoa vaihtoehto piivittdd verkkokaupassa tehtya
vuokrasopimusta on tehdd sithen peruutus ja kirjata vuokrasopimus manuaalisesti

jarjestelmiin — timi myos vidristdd verkkokauppasopimusten peruutusprosenttia.
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8.3 Toimialueiden vuokrausprosessien Lipikiynti

Molempien toimialueiden vuokrausprosesseihin osallistuu useampi henkilo eri tehtdvista
ja osastoilta. Prosessikuviolla (kuviot 6 ja 7) kuvataan yhden verkkokauppaan vietdvin
vuokra-asunnon taustaprosessia. Nykyinen prosessi on pilkottu useammalle eri henkil6lle
ja  Tampereella asiakkaaseen ottaa yhteyttd eri henkilt liittyen samaan
vuokrasopimukseen. Pddkaupunkiseudun kyselyn vastauksien perusteella, asiakkaaseen

yhteyttd ottanut henkil6 jatkaa myos yhteydenpitoa asiakkaaseen.

Forbesin (2018) verkkoartikkelissa puhutaan asiakkaiden arvostavan saumatonta
palvelua. Artikkelissa painotetaan, etti palvelukanavasta riippumatta asiakkaat arvostavat
helppoa ja saumatonta palvelua. Samassa artikkelissa viitataan my6s NICE inContact’s
tutkimustulokseen, jossa 72 prosenttia kuluttajista halusi jatkaa palvelukokemusta sen
henkilén kanssa, jolle olivat ensimmiisend asiansa esittdneet. Esimerkkind tdmén
tyyppisestd asiakaspalvelutilanteesta on, kun asiakas on aloittanut keskustelun yrityksen
suuntaan vastaamalla sivun tarjoamaan itsepalvelukyselyyn. Keskustelun kidydessé liian
monimutkaiseksi itsepalvelukyselylle, tulisi asiakas automaattisesti siirtdi linjojen paéssa
olevalle todelliselle asiakaspalvelijalle ja timén asiakaspalvelun pitéisi pystyd jatkamaan
saumattomasti siitd mihin asiakas jdi vastatessaan itsepalvelukyselyyn ilman, ettd
asiakkaan pitdi taas selittdd kaikki alusta. Mikali keskustelu on kdyty chatissd todellisen
henkilon kanssa, tulisi tidmén asiakaspalveluhenkilon jatkaa epéselvin tapauksen

selvittimistd oma-aloitteisesti puhelimitse asiakkaan kanssa. (Forbes 2018.)

Kuten Forbesin artikkelissa (Hyken 2018) todetaan, ettd asiakaspalvelu tulisi olla
saumatonta eikd ole suositeltavaa, ettd useampia tyontekija osallistuu palveluprosessiin.
Mitd useampi henkild hoitaa yhden asiakkaan asiaa, niin riski virheisiin, unohduksiin ja
epdselvyyksiin kasvaa. Tétd kautta saadaan mahdollisesti tyytyméttomid asiakkaita.
Useamman ithmisen osallistuminen hankaloittaa mahdollisesti myds kunkin prosessissa

olevan tyontekijin tehtdvad sekd turhan odottelun ja virheiden mahdollisuus kasvaa.

Forbesin artikkelissa (Hyken 2018) kuvattu saumaton asiakaspalvelu ei toteudu tilla
hetkelld Tampereen vuokrausprosessissa, vaan asiakkaaseen ottaa yhteyttd useampi
henkil6 liittyen yhden vuokra-asunnon vuokrausprosessiin. Tdhén osaan prosessia tulisi
Tampereella kiinnittdd huomiota ja muuttaa prosessin kulkua, jolloin asiakaskokemus

paranisi sekd prosessi itsessddn nopeutuisi ja riski virheisiin pienenisi.
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Prosessi muuttuu ja eldé sitd mukaa, mitd enemmain asuntoja saadaan kuvattua reserviin,
jolloin prosessista jdd satunnaisesti kaksi vaihetta pois (kuviot 6 ja 7), asunnon kuvaus ja
kuvien vienti jdrjestelmddn. Kuvattujen asuntojen mddrdn kasvaessa, asuntojen
markkinointitekstit tulee kuitenkin aina tarkistaa ja tehdé tekstiin tarvittavat muutoksia,
mutta tekstin runko on valmiina, joten timi osa prosessia nopeutuu joidenkin asuntojen
osalta. Tulevaisuudessa on tirkedtd miettid sitd, ettd kuinka vanhoja kuvia Lumo-
verkkokauppaan voi viedd. Télld hetkelld palvelu on sen verran uusi, ettd kaikki kuvat
ovat uusia tai suhteellisen uusia, joten niin sanottujen vanhojen kuvien vienti
verkkokauppaan ei ole ongelma. Vanhempien kuvien otto ajankohta ilmoitetaan asunnon
markkinointitekstissd. Asuntojen vanhojen kuvien viennissa verkkokauppaan, on pitkalla
aikavalilld se riski, ettd asiakkaat mieltdvét asunnossa olevan jotain vikaa, jos kuvissa
lukee esimerkiksi, “Asunnon kuvat otettu vuosina 2016 ja 2017.” Téllainen
markkinointiteksti saattaa antaa mielikuvan, ettd asunnossa voi olla jotain vikaa, jos
vaihtuvuus on suurta ja asunto jétetddn vuokraamatta turhan epédilyn vuoksi.
Markkinointitekstissd ilmoitetaan myds, mikéli kuvat eivdt ole juuri vapautuvasta
asunnosta kuvattuja, vaan vastaavasta asunnosta, jossa materiaalit kuten keittionkaapit ja
kylpyhuoneen seind- ja lattialaatat ovat samoja. Kokemukseni mukaan, asunnon
yhteydessd olevan markkinointitekstin ei tarvitse olla pitka tai se ei saa olla pitki, jotta
asunnon valinta on mahdollisimman nopeata ja selkedtd. Selkedstd tekstistd kdy ilmi
kaikki ne seikat, joita ei ole kuvista havaittavissa esimerkiksi, ettei kylpyhuoneeseen

mahdu pyykinpesukonetta tai jotakin muuta mitd asunnosta tai talosta halutaan korostaa.

"Perinteisten yrityssivujen haaste on se, ettd kukaan ei oikeasti halua
viettdd niiden parissa sekuntiakaan pidempdidn kuin on pakko.” (Isokangas

& Vassinen 2010, 82.)

Digitaalisia palveluita ja sivustoja kdyttavat kuluttajat hakevat palveluilta nopeutta. Gerdt
ja Eskelinen (2018, 57) korostavat, ettd nykydin verkkokaupasta tilatun tuotteen oletetaan

saapuvan jopa tunneissa, kun ennen puhuttiin paivista.

Kyselylomakkeen (liite 1) vastauksiin perustuen, molempien alueiden prosessista kévi
ilmi, ettd tdlld hetkelld molemmilla toimialueilla pyritddn hyddyntdmiin jo olemassa
olevia kuvia eikd niin ollen kédytetd prosessista aikaa asuntojen uudelleen kuvaukseen,

mikali asunnosta on jo hyvit kuvat olemassa.
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Péadkaupunkiseudulla asuntoja viedddn herkemmin verkkokauppaan pelkidn pohjakuvan
ja materiaalikuvien turvin, kuin Tampereella. Asunnon kuvia on mahdollista lisdta
jarjestelmiin mydhemmin, mutta on tdrkeidtd saada irtisanottu asunto mahdollisemman

nopeasti verkkokauppaan asiakkaiden ndhtiviaksi.

Prosessin kehittimistd varten on huomioitava, ettd asunnon irtisanomisaika on vain yksi
kokonainen kalenterikuukausi. Asunnon markkinointiaika on siis ennen sen vapautumista
enimmillddn kaksi kuukautta ja lyhimmilldin kuukauden. Asuntojen irtisanominen
kiihtyy aina kuun loppua kohden, joten jos irtisanominen tehdéédn esimerkiksi maaliskuun
viimeinen péivé, joka on sen kuukauden viimeinen irtisanomispdiva, ja tdllin asunto
vapautuu toukokuun ensimmaéinen péivi. Irtisanomisen jidlkeen alkaa asunnon kuvauksen
jarjestdminen, mikéli asunnosta ei ole vield kuvia. Asunnon kuvien saanti voi kestda
useamman pdivén, jolloin asunto joko odottaa verkkoon vientid tai sitd markkinoidaan
perinteisen vuokrauksen kautta. Kuvauksen jdrjestdmisen viivdstyminen saattaa johtua
myds asuvasta asukkaasta, jolle ei sovi kuvausaika, kuin vasta esimerkiksi viikon paésta
irtisanomisesta. Irtisanoutuneen asukkaan asiakaskokemus on yhté tarked kuin uudenkin
asiakkaan, koska ldhtevé asiakas saattaa taas tulevaisuudessa haluta palata asiakkaaksi
Lumo-verkkokaupan kautta ja hin myds mahdollisesti kertoo asiakaskokemuksestaan
eteenpdin. Lédhtevien asiakkaiden saamaa palvelukokemusta ei saa siis unohtaa.
Palveluprosessin ollessa ndin nopea tempoinen, on hyvi, ettd asunto viedddn heti
irtisanomisen jdlkeen verkkokauppaa, vaikka vain pelkdlld pohjakuvalla. Asunnon
kuvauksen jédlkeen, kuvat viedddn verkkokauppaan tdydentimédin asunnon jo
verkkokaupassa olevia tietoja. Asunto on tosin voitu jo tdssd vaiheessa vuokrata
perinteisen vuokrauksen kautta tai verkkokaupasta pelkédn pohjakuvan perusteella, mutta
kuvat odottavat asunnon vapautumista tulevaisuudessa tai niitd voidaan kayttaa
vastaavanlaisen asunnon markkinoinnissa, etenkin kun kyseessi on wuudis- tai

peruskorjattu kohde.
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Tampereella irtisanotun asunnon kuvien saanti kestdé joitakin pdivid ja mahdollisesti
kauemminkin. Vaikka tarkoituksena on saada asunnot kuvatuiksi mahdollisimman pian,
niin tdssd syntyy myyntineuvottelija kohtaisia eroja. Eroja tulee myds siitd, kuinka
herkdsti myyntineuvottelijat  ylipddtdnsd laittavat asuntoja  verkkokauppaan.
Myyntineuvottelijoiden kohteissa on luonnollisesti asuntojen ja talojen kuntoon liittyvid
eroja. Toiset kohteet ovat peruskorjattuja, kun taas toiset ovat alkuperdiskuntoisia, mutta
kaikilta 16ytyy uusia tai vdhintddn uudenveroisia kohteita. Asunnon kiinnostavuutta ei
saisi kuitenkaan piéttéad asiakkaan puolesta, vaan viedd kaikki mahdollinen asuntokanta
verkkokauppaan. Tédssd osassa prosessin kehittdmistd tulee tirkeddn osaan kerdtty ja
tulevaisuudessa kerdttdvd data, jota tulisi yksityiskohteisemmin jakaa asuntoja
markkinoivien myyntineuvottelijoiden kanssa. Keritty ja jaettu data saattaisi, jopa toimia
motivaattorina viemddn alkuperdiskuntoisia asuntoja verkkokauppaan tai piinvastoin.
Datan avulla voitaisiin tarvittaessa todistaa, ettd tietyn tyyppiset asunnot eivit mene

riittdvin hyvin verkkokaupasta.

Omien kohteiden markkinoinnissa, olen havainnut, ettd asunnon sijainti ja hinta
ratkaisevat, kuinka hyvin asunnot menevit pelkidlld pohjakuvalla. Keskustan
laheisyydessd olevat yksiot tuntuvat menevdn verkkokaupasta hyvin pelkilld
pohjakuvalla. Peruutuksia varmasti tulee, mutta tdmaé olisi yksi mittari, jota tulisi seurata
viikko tai vdhintdan kuukausi tasolla myyntineuvottelijoiden kanssa. Erilaisiin tilastoihin
olisi hyvd saada lisdd ldapindkyvyyttd myyntineuvottelijoihin péin, kuten esimerkiksi
yksityiskohtaista tietoa kuinka usein jotakin asuntoa on kiyty katsomassa, kuinka monta
kertaa sitd on yritetty vuokrata ja kuinka nopeasti asunnot keskimddrin menevit
verkkokauppaan laittamisen jilkeen. Ndistd edelld mainituista asioista 10ytyy keréttyd
dataa ja téllaisilla tiedoilla olisi merkitystd muun muassa siihen, ettd kuinka nopeasti
asunnon perinteinen markkinointi kannattaa aloittaa. Tdmai tieto on olennaista ajatellen
vaikka, kuinka paljon aikaa on kéytetty yhden asunnon saamiseksi verkkoon ja pédityyko
asunto ylipddnsd verkosta vuokrattavaksi vai varataanko se heti perinteiseen

vuokraukseen.

Barua (2019) kirjoittaa artikkelissaan, kuinka tdrked osa hyvilld tuotekuvilla on
ostopddtoksen tekemiseen verkkokaupassa. Asiakkaiden tehdessd ostopéddtoksensd
verkkokaupasta, nikemétti fyysistd tuotetta, niin kuvien merkitys verkkokaupassa kasvaa

entisestddn. Artikkelissa painotetaan myd0s, ettd kuvissa nékyvén tuotteen tulee tdysin
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vastata tuotetta, jonka asiakas tilauksen jdlkeen saa tai asiakas palauttaa tuotteen. (Barua

2019.)

Vaikka asuntoja menee verkkokaupasta pelkkien pohjakuvien ja materiaalikuvien avulla,
niin asuntojen kuvien saantiin tulee my0s panostaa, jotta tavoitetaan myos ne asiakkaat,
jotka haluavat ndhdd asunnosta kuvia. Barua (2019) korostaa artikkelissaan, ettd kuvien
valoisuus ja tarkkuus on olennainen osa, jotta asiakas kiinnostuu verkkokaupassa olevasta
tuotteesta. Barua (2019) kaésittelee artikkelissaan myds verkkokauppojen valikoiman
tarkeyttd. Hanen mukaansa verkkokaupan laaja valikoima varmistaa laajemman
asiakaskunnan, koska silloin verkkokaupalla on tarjota kaikille jotain ja saa ihmiset

palaamaan sivustolle.

On muistettava, ettd vaikka asuntoa ei vuokrattaisi Lumo-verkkokaupasta, niin se on
mahdollisesti heréttdnyt asiakkaiden kiinnostuksen ja saanut heiddt tekeméén
asuntohakemuksen néhtyaén verkkokaupassa heité kiinnostavan asunnon. Verkkokauppa
toimii ndin ollen tietysti my0s markkinointikanavana, saaden asiakkaat tekeméin
asuntohakemuksia jdrjestelmiin tai ottamaan yhteyttd asiakaspalveluun, josta
yhteydenotot vélitetdin oikean toimialueen Lumo-kotikeskukseen tai oikealle

myyntineuvottelijalle.
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Nykymuotoinen  yhteydenottopyyntélomake on tdlld  hetkelld haasteellinen
markkinoinnin ndkokulmasta ainakin Tampereella, koska sen voi ldhettdd ilman, ettd
asiakas on tédyttdnyt perinteisen vuokrausprosessin edellyttdmdd asuntohakemusta
jarjestelmain. Tama tuottaa markkinointiin palveluprosessin hitautta, koska asiakkaaseen
otetaan usein yhteyttd vain yleiselld viestilla, jossa pyydetdin tdyttdmaan asuntohakemus
jarjestelmiin ja kiitetddn yhteydenotosta. Tdmé vaihe on turha, koska asiakkaat voisi
ohjata suoraan tdyttdmédn yhteystietonsa jarjestelméddn, jolloin yhteydenottopyynnosta
olisi hyotyd kaikille osapuolille ja asiakas saisi heti suorittaa loppuun aloittamansa
palveluprosessin ensimmaéisen osan omalta osaltaan. Tamén lisdksi asiakkaan
yhteydenottopyyntolomake kiertdd ensin asiakaspalvelukeskuksen kautta, josta se
toimitetaan esimerkiksi Tampereella yhteiseen sdhkOpostiin, josta sen taas l&hettdd
eteenpdin  markkinointiin  kiinteistosihteeri, joko  kohteen  (jos  selvidd
yhteydenottolomakkeesta) myyntineuvottelijalle tai kaikille myyntineuvottelijoille, jotka
sitten kommunikoivat keskenddn kuka ottaa asiakkaaseen yhteyttd. Ténid
digitalisoitumisen aikana timé sdhkdpostien siirtely tillaisessa asiassa tuntuu hieman
vanhanaikaiselta. Mikili asuntohakemuksista halutaan nykymuotisenaan luopua, niin se
itseasiassa vain helpottaisi ja nopeuttaisi asiakkaan oman profiilinsa/hakemuksen luontia

jarjestelmiin, jonka perusteella asiakkaalle sitten tarjotaan asuntoa.

Yrityksen tulisi hyodyntdd enemmédn my0Os asiakasrajapinnassa tyOskentelevien
henkiloiden ndkemyksid digitaalisten palveluiden kehittdmisessd. Asuntoja markkinoivat

henkildt kayttavit jarjestelmid sekd kuulevat asiakkaiden ajatuksia péivittdin.

“Innovointi on osa jokaisen tyontekijin toimenkuvaa, se ei todellekaan
pddty yhden kehitysprojektin pddtoskahveihin.” (Gerdt & Eskelinen 2018,
164.)
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8.4 Service Blueprint — Lumo-verkkokauppa

Tuulaniemen (2011, 212) mukaan Service Blueprintin eli palvelumallin avulla saadaan
havainnollistettua asiakkaan ja palvelua tuottavan yrityksen kohtaamispisteet
palveluprosessin aikana. Kuviossa 8. (myos liite 4.) havainnollistetaan Lumo-
verkkokaupan Service Blueprint-mallia. Malli havainnollistaa hyvin vuokrausprosessin

kulkua yrityksen sisdlld ja asiakkaan kanssa.
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KUVIO 8. Lumo-verkkokaupan Service Blueprint
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9 POHDINTA

9.1 Lihtokohdat opinniytetyolle

Oli hieno mahdollisuus saada kirjoittaa opinndytetyd Lumo-verkkokaupasta tutustuen
digitalisoituvaan palveluliiketoimintaan sekd digitaaliseen asiakkuuksien hallintaan
entistdi syvemmin erilaisten teoksien ja artikkelien avulla. Opinndytetyon aiheen
valittuani Lumo-verkkokaupaksi toivoin hetken saavani myos tietoa teknologiasta Lumo-
verkkokaupan takana, mutta prosessin edetessd olen todennut, ettd 1&hdin ty6lla loppujen
lopuksi aivan oikeaan suuntaan. Olen prosessin aikana kiinnostunut entisestdin
asiakkuuksien hallinnasta ja nimenomaan digitaalisen asiakkuuden hallinnasta ja
asiakaskokemuksesta kokonaisuudessaan sekd mitd teknologisia mahdollisuuksia

digitalisoituminen tuo.

9.2 Kojamo Oyj edellikiviji

Kojamo panostaa digitalisuuteen monella eri osa-alueella. Tdmdn opinndytetyon
tekeminen on ollut kilpajuoksua koko ajan muuttuvan digitaalisen maailman kanssa,
mutta myo0s digitalisoituvan toimeksiantajan, Kojamo Oyj:n muutosten kanssa. Lokakuun
2018 ja helmikuun 2019 vilisend aikana olen ldhes viikoittain lukenut jostakin uudesta
digitaalisuuden mahdollistamasta uutuudesta palveluliiketoiminnan saralla niin
maailmalla, Suomessa kuin Kojamolla. Naistd esimerkkind tydssénikin aiemmin
esittelemédni DIAS-alusta ja Kojamon Leanheat-jdrjestelmd on otettu laajempaan
kayttoon tdnd aikana. Kojamolla on myos siirrytty seuraava askel automatisointiin
verkkokaupan kuuden kuukauden vuokrasopimusten jatkojen my6td ja My Lumo-
mobiilisovellus otettiin kdyttoon helmikuussa 2019. On mielenkiintoista seurata mitkd
ovat seuraavat digitaaliset muutokset asiakaskokemuksen parantamiseksi Kojamon

asiakkaille.
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Teknologiset muutokset, kuten tiedetdéinkin, tapahtuvat nyt vauhdilla, mutta
asiakaskokemus ja asiakkaiden odotukset pysyvit kuitenkin pohjimmiltaan samana.
Ahvenainen, Gylling & Leino (2017, 130) teoksessaan kirjoittavat myds, etteivit halua
ottaa litkaa kantaa miti eri teknologioiden mahdollistamia vaihtoehtoja ja vélineiti tulisi
suosia, koska ne vaihtuvat niin vauhdilla, etti kirjan kirjoitusvuonna (2017) suositeltuja
vilineitd ei todenndkdisesti kohta ole endéd olemassa, vaan ne on jo korjattu seuraavilla.

(Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 130.)

Se, ettd Lumo-verkkokaupalle ei ole vield tullut kilpailijaa, herdttdd kysymyksid ja
thmetystd. Onko jokin olennainen osa verkkokauppaprosessia saatu suojattua, mika estda
tai ainakin hidastaa kilpailijoiden tulon markkinoille. Tdm& ajatus herdttdd myos
mielenkiinnon siitd, voisiko Kojamo tarjota vuokra-asuntojen verkkokauppaa myos

toiselle toimijalle, jopa ulkomaita my&ten?

“Digitalisaatio muuttaa toimialojen kilpailuun vaikuttavia osa-alueita.
Kilpailusta on tullut entistd monimuotoisempaa. Kilpailijat voivat olla samaan
aikaan toistensa asiakkaita tai samassa ekosysteemissd edistimdssd koko

toimialan, tuotteen tai ratkaisun kysyntdd.” (Gerdt & Eskelinen 2018, 52.)



76

9.3 Lumo-verkkokaupan SWOT -analyysi

SWOT-analyysin eli nelikenttdanalyysin avulla voidaan selvittdd yrityksen vahvuuksia

(strengths), heikkouksia (weaknesses), mahdollisuuksia (opportunities) ja uhkia (threats).

SWOT-analyysi on kdytossd useissa yrityksissd, koska sen avulla voidaan helposti

analysoida yrityksen toimintaa. (Suomen Riskienhallintayhdistys 2018.)
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KUVIO 9. Lumo-verkkokaupan SWOT -analyysi
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9.4 Tutkimuksen kehittimisehdotus

Lumo-verkkokaupan vuokraprosessin kehitysehdotus (liite 2 ja 3) havainnollistaa miten
vuokra-asunnon saamista verkkokauppaan voitaisiin tehostaa ja tehdd selkeammaéksi.
Asiakkaan prosessiosuus on jo selked ja tehokas, ja asiakas saa tuotteensa hénelle
luvatussa ajassa. Yhtendistdminen ndkyisi asiakkaalle kuitenkin vield parempana ja
yhtendisempédnd asiakaskokemuksena. Taman lisdksi yrityksen sisdinen prosessi
saataisiin mahdollisesti tehokkaammaksi ja asunnot nopeammin verkkokauppaan kuvien
kanssa. Prosessin nopeutuessa ja kuvaus prosentin noustessa mahdollinen asuntojen

tyhjakéytté pienentyisi.

Tampereella erinomaisesti toiminut vuokrausprosessin esimerkki on kesélta 2018, jolloin
toimistolla tapahtuva wvuokrausprosessi oli vain yhden henkilon (kesdtyontekija)
vastuulla. Hén oli vastuussa kaikesta muusta prosessiin liittyvéstd paitsi asuntojen
valokuvauksesta, esittelyistd ja valokuvien viennisté jarjestelmdin. Valokuvia hin myos
kisitteli, mutta ei ollut niistd yksin paddvastuussa. Prosessi toimi sivusta seuranneesta
erinomaisesti ja asiakkaaseen oli koko ajan yhteydessd sama henkild, joka hoiti kaikki
yhteydenotot asiakkaisiin, jarjesti esittelyt, teki lisdykset sopimukselle, tilasi muun
muassa maaliedut ja peruutuksiin liittyvdt asiat pysyivdt koko ajan tdmin henkilon
hallinnassa. Asiakkaille on lyhyen prosessin aikana selvempdi, jos yhteydenotot ja
sahkdpostit tulevat samalta asiakaspalvelijalta. Tdméd hyvin organisoitu toiminta edes
auttaa myos asiakaspalvelijaa palvelemaan asiakasta paremmin, silld hinelld on kaikki
tieto koko ajan hallussaan. Prosessi my0s nopeutuu, koska vilikésid jdd pois. Tamén
hetkisen prosessin heikkous tulee liian monen henkilon osallistumisesta yhden asunnon

vuokrausprosessiin.
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Tampereen vuokrausprosessin kehitysehdotuksessa (kuvio 10. ja liite 2.) késitelldén
alueet ja tehtdvit, joiden avulla toimintoja saataisiin entisti selkedmmaiksi ja
tehokkaammaksi. Kehitysehdotuksessa on huomioitu, asiakaskokemuksen paraneminen
prosessin nopeutumisen sekéd selkeytymisen ansiosta. Kehitysehdotuksessa tulee muistaa
toimialueiden erot, joita ovat muun muassa, ettd Tampereella jokaisella
myyntineuvottelijalla on omat markkinoitavat kohteet, kun taas padkaupunkiseudulla
aluetiimien sisélld ei ole myyntineuvottelija kohtaisia kohteita. Tampereen nykyisen
muotoisessa prosessissa ei ole samanlaista litkkumavaraa resursseissa kuin
padkaupunkiseudulla. Tampereella kukin myyntineuvottelija itse valitsee kuvattavat ja
verkkoon laitettavat asunnot. Myyntineuvottelijat kuvauttavat asuntojaan eri maaria ja
ndin ollen my0ds verkkokauppasopimusten miirét vaihtelevat myyntineuvottelijoittain.
Tdhdn osaan prosessia tulisi tehdd yhtendiset toimintamallit kaikissa Lumo-
kotikeskuksissa koskien sité, ettd kuinka nopeasti verkkoon viety asunto voidaan varata
ja vuokrata perinteisen vuokrauksen kautta. Olemassa olevan datan avulla voidaan
vihintddn suuntaa antavasti madritelld, miten kauan asunnon tulee keskimdéérin olla
verkkokaupassa asiakkaiden ndhtdvilld, jotta asiakas tekee ostopditoksen ja asunto
vuokrataan. Mikd taas on ajallinen arvo sille tyolle, jonka ansiosta asunto on saatu
verkkokauppaan vuokrattavaksi. On siis annettava olemassa olevan datan avulla ohjeet,
kuinka kauan asuntoa on pidettdvd verkkokaupassa sen sinne lataamisen jdlkeen vai
voidaanko asuntoa tarjota, vaikka heti verkkoon lataamisen jédlkeen perinteisen
vuokrauksen kautta. Datan avulla voidaan selvittdd, kuinka usea asiakas oli ollut
kiinnostunut verkkokaupassa ja sieltd vuokratusta asunnosta. Témén tyyppisen datan
avulla voidaan keskittyd laittamaan saman tyyppiset asunnot pelkdlld pohjakuvalla

verkkokauppaan.

Digitalisoituvan yrityksen, joka kerdd kaikkea mahdollista dataa, tulee myos osata
hyodyntia sitd. Ilmarisen ja Koskelan (2015) teoksesta 16ytyvistd kuviosta, joka on tuotu
esille aiemmin tdssd opinndytetydssa (kuvio 3.), havainnollistuu hyvin yhteiskunnassa
tapahtuvan digitaalisen murroksen ja mitd siitd seuraa ja miten sitd voidaan hyddyntéa.
Kuvio on hyvin liitettdvissi Kojamossa tapahtuvaan digitaaliseen muutokseen.
Yhteiskunnan kehittynyt teknologia on avannut aivan uudet markkinamahdollisuudet,
joita yrityksessd on ldhdetty hyodyntamadn. Iso muutos vaatii myos muilta prosesseilta,
kuten vuokrausprosessin ja asuntojen markkinoinnin on kehityttivd samaa vauhtia tai

hyo6ty jai pieneksi.
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“Tiedon hyodyntiminen asiakaskokemuksen parantamisessa tapahtuukin
parhaiten ennakoivan analytiikan avulla.” (Ahvenainen, Gylling ja Leino

2017, 128.)

Kehitysehdotuksessa (kuvio 10. ja liite 2.) on pyritty yksinkertaistamaan
vuokrausprosessia  ja vihentdmadn kaytettdavia resursseja nykyisesta.
Yksinkertaistaminen on mahdollista hyvilld organisoinnilla ja johtamisella. Tampereen
prosessiin  osallistuisi  jatkossa nykyiset resurssit huomioiden vain kohteen
myyntineuvottelija, asunnon kuvaaja, kiinteistdsihteeri, esitteliji, isdnnoitsiji ja tietysti
itse asiakas. Tampereella myyntineuvottelijat hoitavat verkkokaupan lisdksi perinteisté
vuokrausta irtisanomisineen sekd asiakaspalvelupistettd, joten kiinteistosihteerin apu
valokuvien kanssa on perusteltua ja tarpeellista. Prosessin nopeuttamiseksi tulisi
kiinnittdd huomiota mihin osaan prosessia resursseja ja lisdresursseja suunnataan.
Prosessin yksi pullonkaula ainakin Tampereella on ollut kuvaajien ja esittelijoiden
vihyys. Myyntineuvottelijan ndkdkulmasta katsoen, resursseja tulisi lisdtd asunnon
kuvakseen ja esittelyihin, ei markkinointiin. Kuvaus- ja esittelyajat saattavat venya valilla
turhan pitkiksi, koska ei ole kdytettdvissa riittdvasti esittelijoitd ja kuvaajia. Tarvittaessa
toihin kutsuttava tyontekija ei ole paras mahdollinen resurssi tdhdn ndin nopea
tempoiseen prosessiin, koska tdmén tyyppisen resurssin ldsndolosta ei ole aina varmuutta
tai ty0ajat ovat niin lyhyet, ettei niitd ole mahdollista hyodyntdi. Esittelyt kasaantuvat
edelleen henkildlle, jonka tiedetdédn olevan aina ldsnd. Téstd seurauksena voi olla kuvaus-

ja esittelyaikojen venyminen monen péivédn pddhan.
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) MYYNTINEUVOTTELUA (

e Tekee asukkaan tekeméan asunnon irtisanomisen jarjestelmaan
Siirtaa asunnon kuvaukseen

' ASUNNON KUVAAJA l

¢ Sopii kuvausajan asukkaan kanssa
e Kuvaa asunnon
e Toimittaa valokuvat kiinteistosihteerille

) KINTEISTOSIHTEERI (

e Kasittelee ja siirtda kuvat jarjestelmiin
¢ lImoittaa myyntineuvottelijalle, kun valmista

' MYYNTINEUVOTTELIJA l

e Lisad ja tarkistaa asunnon markkinointitekstit
¢ Asunto Lumo-verkkokauppaan
e Tarkistaa asuntoilmoituksen ulkoasun ja sisallon Lumo-verkkokaupassa

) Asiakas (

e\uokraa asunnon Lumo-verkkokaupasta

' MYYNTINEUVOTTELIJA l

* Sopii tyytydisyystakuukaynnin asiakkaan kanssa

) ESITTELUA (

o Tyytyvadisyystakuukaynti asiakkaan kanssa
¢ Havainnoi samalla onko asuntoon tehtdva uusi asuntotarkastus ennen uutta asukasta
¢ Asiakas peruu vuokrasopimuksen tyytyvaisyystakuukaynnilla - tieto myyntineuvottelijalle

l MYYNTINEUVOTTELIJA l

* Tekee mahdolliset tyytyvdisyystakuukdynnilla selvinneet lisaykset vuokrasopimukselle, kuten autopaikan
o Mikali asiakas peruu vuokrasopimuksen - muutos jarjestelméaan ja yhteydenotto asiakkaaseen - uusi
mahdollinen asuntotarjous

) ISANNOITSUA (

e Soittaa Lumo-puhelun 10 péivaa verkkokauppa sopimuksen alkamisesta (Automatisoidaanko mahdollisesti
jossakin vaiheessa?)
¢ Kertoo prosessin etenemisesta maaraaikasuuden lopun ldhestyessa

) MYYNTINEUVOTTELUA (

eVarmistaa sopimuksen jatkon maaraajan paattyessa

) Asiakas |

e Asiakas jatkaa asumista
¢ Asiakas ei jatka asumista

KUVIO 10. Tampereen vuokrausprosessin kehitysehdotus (liite 2)
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Péadkaupunkiseudun vuokrausprosessia on mahdollista yksinkertaistaa vield enemmaén,
koska sielld kokonaisresurssit on jaettu eri tavalla. Pddkaupunkiseudulla yhden asunnon
prosessiin osallistuisi jatkossa vain verkkokauppaan keskittyva

verkkokauppamyyntineuvottelija, asunnon kuvaaja, esittelijd, isdnnditsijé ja asiakas.

l VERKKOKAUPPAMYYNTINEUVOTTELIJA l

o Tekee asukkaan tekeman asunnon irtisanomisen jarjestelmaan
o Siirtaa asunnon kuvaajalle

) ASUNNON KUVAAIA (

¢ Sopii asunnon kuvausajan asukkaan kanssa
e Kuvaa asunnon
¢ Toimittaa kuvat verkkokauppamyyntineuvottelijalle (joko suoraan asunnolta tai toimistolla)

' VERKKOKAUPPAMYYNTINEUVOTTELIJA l

o Kasittelee ja siirtaa kuvat jarjestelmiin

o Lisaa ja tarkistaa asunnon verkkokauppatekstit

e Asunto Lumo-verkkokauppaan

e Tarkistaa asuntoilmoituksen ulkoasun ja sisallén Lumo-verkkokaupassa

) Asiakas (

¢ Vuokraa asunnon Lumo-verkkokaupasta

l VERKKOKAUPPAMYYNTINEUVOTTELIJA l

¢ Sopii tyytyvdisyystakuukdynnin asiakkaan kanssa

) ESITTELUA (

o Tyytyvaisyystakuukadynti asiakkaan kanssa
e Havainnoi samalla onko asuntoon tehtdva uusi asuntotarkastus ennen uutta asukasta
¢ Asiakas peruu vuokrasopimuksen tyytyvaisyystakuukdynnilld - tieto myyntineuvottelijalle

' VERKKOKAUPPAMYYNTINEUVOTTELIJA l

* Tekee mahdolliset tyytyvdisyystakuukdynnilla selvinneet lisdykset vuokrasopimukselle, kuten autopaikan

o Mikali asiakas peruu vuokrasopimuksen - muutos jarjestelméaan ja yhteydenotto asiakkaaseen - uusi
mahdollinen asuntotarjous

) ISANNOITSIA (

e Soittaa Lumo-puhelun 10 paivaa verkkokauppa sopimuksen alkamisesta (Automatisoidaanko mahdollisesti
jossakin vaiheessa?)
* Kertoo prosessin etenemisestd maaraaikaisuuden lopun lahestyessa

' VERKKOKAUPPAMYYNTINEUVOTTELIJA l

e \Varmistaa sopimuksen jatkon maardajan paattyessa

) Asiakas (

¢ Asiakas jatkaa asumista
¢ Asiakas ei jatka asumista

KUVIO 11. Padkaupunkiseudun vuokrausprosessin kehitysehdotus (liite 3.)
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Molempien alueiden prosesseista olisi mahdollista vield poistaa isdnnditsijan osuus
automatisoinnin avulla, ellei kyseisen roolin osuutta voida olemassa olevan datan avulla
osoittaa tdrkedksi. Asiaa tulisi ainakin selvittdd asiakaskyselyn avulla verkkokaupan
kautta vuokranneilta asiakkailta, ettd kokivatko he isdnnditsijan yhteydenoton arvon

lisdyksend asiakaskokemukseen vai olisiko sdhkoinen kysely riittanyt.

Teknologian avulla saataisiin my0ds asiakkaiden yhteydenottopyynnot mahdollisimman
vihdisiksi ja he saisivat asiaansa mahdollisesti vastauksen tai avun heti. Asiakkaiden
yhteydenottopyynnét tulisi muuttaa virtuaaliassistenttipalveluiksi asiakaspalvelun ollessa
kiinni tai asian koskiessa vain asuntohakemuksen tdyttdmistd. Virtuaaliassistentti
opastaisi asiakkaan tiyttimaddn asuntohakemuksen jdrjestelmddn tai jopa auttaisi
verkkokaupasta vuokrattavan asunnon vuokrauksen kanssa. Gerdtin ja Eskelisen (2018,
27-33) teoksessa tuotiin esille, ettd tekodlyn ja datan avulla ndmi virtuaaliassistentit
pystyvit tulevaisuudessa entistd kehittyneenpédédn asiakaspalveluun. Apua olisi bottien
avulla tarjolla kaikkina vuorokauden aikoina, jolla asiakaskokemus nostettaisiin jédlleen

uudelle tasolle.

Vuokrausprosessin osalta tulisi kiinnittdd huomiota my0s, miten toimitaan, kun jotkin
asunnot eivit mene Lumo-verkkokaupasta. Otetaanko silloin kdyttoon lisémarkkinointia
vai rohkeampaa dynaamista hinnoittelua, ja mikd on aikaraja mihin mennessi
lisdtoimenpiteisiin ryhdytddn. N&diden mahdollisten toimenpiteiden tulee tapahtua
ennemmin tunneissa kuin pdivissd. Asuntoja markkinoidaan ja tarjotaan myos
perinteisesti samaan aikaan, kun asuntoja on verkkokaupassa, mutta haluttaessa kasvattaa
verkkokaupan myyntid tulisi tehdd tdstd osa-alueesta pdétoksid ja ohjeistukset, miten
toimitaan ja missd rajoissa muun muassa hintaa voidaan kelluttaa niin, ettid se oikeasti
ndkyy hinnassa. Hinnan kellutuksessa voisi ottaa mallia kodinkoneiden myynnisti, jossa
yritys on maédritellyt jonkin keskihinnan, jolla yritys varmistaa itsellensd halutun
tuottoprosentin ja loppu on myyntineuvottelijan pddtdnndssd. Myyntineuvottelijoillakin
on tulostavoitteet, joten tdmén tyyppinen litkkumavara toisi myyntineuvottelijallekin
vaikuttamisen mahdollisuutta.

"Se, ettd hinta eldd kysynndn mukaan, on sekd asiakkaiden ettd yritysten

etu. Ndin parannetaan myds tuottavuutta, vihennetddn tyhjdkdyntida ja

hdvikkia sekd lisdtddn yleistd taloudellista toimeliaisuutta.”, Tiina Laisi-

Puheloinen (Kauppalehti 2018.)



83

Hinnan kellutukselle on olennaista my®0s, ettd hintaa nostetaan kysynnén ollessa suurta,
etenkin jollain tietyilld alueilla ja tietyissd kohteissa. Toisaalla nostettavat hinnat
mahdollistavat toisessa kohteessa hintojen laskun. Se, ettd hinta eldd molempiin suuntiin,
tuo markkinoille kilpailua ja asiakkaat eivit totu vain odottamaan alennettuja tuotteita.
Hinnoittelun automatisoinnin avulla saadaan tuotteille halutut hinnat haluttuina aikoina.
Vaikka kyse ei ole hotelli- ja lentoliikenteen tuotteista, niin voitaisiin rohkeasti kokeilla
samantyyppistd hinnoittelumallia, kuin niilld edelld mainituilla aloilla, joilla se on ollut
kaytossd jo vuosikymmenié. Esimerkiksi hotellihuoneiden hinnat nousevat aina, kun on
jokin iso tapahtuma tulossa, jonka tiedetddn tayttavan hotellit. Asuntojen vuokrauksessa
on myos tietyt ajat, jolloin asuntoja menee kuukaudessa enemmin kuin niin sanottuna
normaalina kuukautena. Téllaisella hinnoittelulla saataisiin tulostavoitteisiin etumatkaa
niitd kuukausia varten, jolloin vuokrauksia tapahtuu vihemmén ja edullisimmilla
hinnoilla. Asuntojen vuokrauksessa ei kuitenkaan puhuttaisi niin suurista
prosentuaalisista korotuksista, kuin hotellihuoneiden hinnoissa. Vuokra-asuntoja ja
hotellihuoneita ei voida mydskddn vaihtuvuudessaan tai niihin sitoutumisessa verrata
toisiinsa, mutta asuntoja kuitenkin vapautuu joka kuukausi ja niiden uudelleen

vuokraussyklin on oltava nopea, jotta tyhjakayttod syntyisi mahdollisimman véhén.

Hinnoittelussa ja asiakkaiden sitouttamisessa asiakaskokemuksen avulla on muistettava,
ettd vaikka Lumo-verkkokaupalla ei ole vield kilpailijaa vuokra-asuntojen verkkokaupan
saralla, niin vuokra-asuntomarkkinoilta itsessdén loytyy kilpailijoita. Tamidn vuoksi
pelkdlld vuokra-asuntojen verkkokaupalla ei voida sitouttaa asiakkaita. Yrityksen
valitessa verkkokaupan yhdeksi markkinakanavakseen, se ei voi endd valita miten
asiakkaat nidkevit yrityksen ja mitd odotuksia verkkokaupassa toimiva yritys tuo
kuluttajille. Verkkokaupan juuret ja toimintamalli alasta riippumatta menevét, niin
pitkdlle, ettd asiakkaille on jo muodostunut tietty mielikuva, kuinka ja miten
verkkokauppa toimii tuotteesta riippumatta. Kuten tydssd on aiemmin tuotu esille
digitalisoituvassa yrityksessd ei voida ajatella, ettd pelkkd digitalisoituminen riittdd, vaan
sen on myos vastattava asiakkaiden muihinkin tarpeisiin ja luotava sellaista arvoa, minka
vuoksi kuluttaja valitsee yrityksen tuotteen. (Tuulaniemi 2016, 235). Teoriaosuudessa on
myos todettu, ettd edullinen hinta ajaa kuluttajia verkkokauppaan. Vaikka poikkeuksiakin
16ytyy, jos tuote on jollain muulla tavalla spesiaali, niin kuluttajat ovat valmiita

maksamaan siitd korkeamman hinnan. Lumo-verkkokaupan tuote ei kuitenkaan ole
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ainutlaatuinen vuokra-asuntojen markkinoilla, vaikka vuokra-asuntojen verkkokauppa
onkin.

Mahdollisen vaihtuvuuden kasvun lisdksi, haasteita voi syntyd siitd, ettd Lumo-
verkkokauppa ei ole kaikkien asiakkaiden saavutettavissa, koska verkkokaupassa tehdyn
vuokrasopimuksen solmimiseksi tulee heti maksaa asunnon ensimmadisen kuukauden
vuokra. Mielestdni on kuitenkin hyva, ettd vaikka vuokraus verkkokaupasta onnistuu
helposti, on asiakkaan kuitenkin jollain tavalla sitouduttava siihen rahallisesti, jotta
viltytdin muun muassa hetken mielijohteessa tehdyiltd vuokrauksilta. On myos
asiakkaan turva, ettei vuokrasopimusta voi tehdd hetken mielijohteesta miettimétta
esimerkiksi omaa todellista vuokranmaksukykyd. Yhteistyd Kelan kanssa toisi muutosta
niiden asiakkaiden kohdalla, jotka ovat oikeutettuja saamaan Kelan asumistukea.
YhteistyOstd voisi olla prosessin nopeutumisen myodtd hyotyd myods Kelan omiin

prosesseihin.

Parin vuoden kokemuksella vuokra-asuntoja verkkokauppaan vieneend voi sanoa, etti
asiakkaat, jotka wvuokraavat asuntoja verkkokaupasta myds vaihtavat asuntoaan
herkemmin, mikd entisestddn luo tarvetta tarkistaa ja tehostaa vuokrausprosessia.
Tiedossani ei kuitenkaan ole kuinka suuri vaihtuvuus on verkkokaupasta asunnon
vuokranneilla asiakkailla verrattuna perinteisen vuokrauksen kautta vuokranneiden
asukkaiden kesken. Verkkokauppa on mahdollisesti 10ytidnyt valtaosan niisté asiakkaista,
joilla ei ole tarkoitustakaan sitoutua asuntoon vuosiksi, saati vuosikymmeniksi, vaan jotka
tarvitsevat asunnon heti ja suhteellisen lyhyeksi aikaa. Heille arvo muodostuu siis ennen
kaikkea vuokrauksen nopeudesta ja helppoudesta, mikd pakottaa digitalisoituvan

yrityksen miettimédn strategiaansa uudelleen.

Nykyisen vuokrausprosessin ollessa néin pirstaloitunut ja erilainen eri toimialueilla, niin
Lumo-verkkokaupan vuokrausprosessi tarvitsee ehdottomasti henkilon/henkilitd
jokaiselta toimialueelta, joiden tehtdvdnd on kehittdvdd verkkokaupan toimintaa.
Kehittdmisen on oltava aktiivista ja koko verkkokauppaa palvelevaa, mutta jokainen
tuntisi myds oman toimialueensa eroavaisuudet. Ei riitd, ettdi on olemassa
verkkokauppavastaavat, jotka toimivat yhteyshenkildind ja satunnaisen tiedon eteenpéin

viejind.
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9.5 Jatkotutkimukset

Opinndytety0 vahvisti késitysténi siitd, ettd taustaprosessia olisi mahdollista ja tarpeellista
kehittdé asiakaskokemusta parantavammaksi ja tehokkaammaksi. Tété tehtyé tutkimusta
voisi jatkaa tekemélld haastattelututkimus asiakkaiden kokemuksista Lumo-
verkkokaupan vuokrausprosessista, jolloin saataisiin tutkittua myds asiakkaiden
ndkokulmasta koko vuokrausprosessin toimivuutta ja miten taustaprosessi ndyttaytyy
asiakkaille. Tamén lisdksi tutkimukseen voisi yhdistdd sen, miten asiakkaat kokevat
onnistuuko Lumo-verkkokauppa luomaan oikean kuvan itse tuotteista eli asunnoista, joita
vuokrataan verkkokaupan kautta — vastaako asiakkaan digitaalinen asiakaskokemus
perinteistd asiakaskokemusta, joka syntyy vuokratusta asunnosta. Néiden liséksi hinnan
vaikutusta verkkokauppa tuotteen ostopaitdkseen voisi selvittdd, jotta saataisiin selvyytta

Lumo-verkkokaupan brandin mielikuvasta ja arvosta asiakkaiden silmissa.

Jatkotutkimukset tulisi kohdistaa kaikille nykyisille ja entisille asukkaille, jotka ovat
solmineet vuokrasopimuksen Lumo-verkkokaupassa. Tutkimukseen olisi hyvd saada
mukaan my0s asiakkaat, jotka peruivat tyytyvaisyystakuukdynnilld vuokrasopimuksensa
ja heiddn ndkemyksensd siitd miksi halusivat sopimuksen perua sekd miten
jalkimarkkinointi heiddn mielestdén hoidettiin. Téllaisista tutkimustuloksista saataisiin
laaja otanta, miten verkkokauppaprosessi todellisuudessa toimii ja kuinka hyvin

asiakaskokemuksen Lumo-verkkokauppa mahdollistaa.

Jatkotutkimuksen aihe voisi késitelld myos vaihtuvuutta. Sitd, kuinka suuri vaihtuvuus on
verkkokaupasta vuokranneilla asiakkailla ja syyt tdmédn vaihtuvuuden takana.
Tutkimuksella saataisiin mahdollisesti selvitettyd mikd aiheuttaa vaihtuvuutta ja
houkutteleeko verkkokauppa vuokraamaan asunnon kevyin perustein ja lyhyemmaiksi
aikaa kuin perinteisen vuokrauksen kautta ja miké itseasiassa ruokkii tdtd ilmidtd, jos
sellainen on. Kuinka vaihtuvuutta saataisiin ndiden kerittyjen tietojen avulla pienennettya
vai onko kasvava vaihtuvuus tullut jdddidkseen vuokra-asuntomarkkinoille. Tallaisen
tutkimuksen avulla saataisiin mahdollisesti uutta suuntaa, minkd muotoinen
vuokrasopimus ja strategia saisi asiakkaat sitoutumaan parhaiten vuokrasopimukseen,

joka on solmittu verkkokaupassa.
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LIITTEET

Liite 1. Kyselylomake

KYSELYLOMAKE: VUOKRAUSPROSESSI

Kuka hoitaa asunnon irtisanomisen?

Miten ja kuka valitsee verkkokauppaan menevan asunnon?

Kuka kuvaa asunnon verkkokauppaa varten, sopii ajan asukkaan kanssa?

Kuka vie asunnon kuvat tietokantaan ja kirjoittaa verkkokaupan markkinointitekstin? Varmistaako sama
henkil6, ettd asunnon tiedot ovat oikein verkkokaupassa?

Kenen tehtdva on kontaktoida asiakas tyytyvaisyystakuukdyntia varten seka ilmoittaa aika asuvalle
asukkaalle?

Kuka esittelee asunnon?

Kenen tehtdvana on vieda seuraavat tyytyvdisyystakuukdynnilla havaitut asiat eteenpain:

Lisatiedot asunnosta (kunto)
Autopaikan lisdys
Maaliedun tilaus

Vuokrasopimuksen peruutus

Kenen tehtdvana on soittaa Lumo-puhelu?

Kuka jatkaa maaraaikaisen vuokrasopimuksen?

Kuinka suuri prosentti verkkokauppasopimuksista muuttuu laskennallisiksi?

Kaksi suurinta syyta miksi asiakas haluaa perua verkkokauppasopimuksensa?



Liite 2. Tampereen vuokrausprosessin kehitysehdotus
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l MYYNTINEUVOTTELUA

—

eTekee asukkaan tekeman asunnon irtisanomisen jarjestelmaan
Siirtda asunnon kuvaukseen

I ASUNNON KUVAAJA

—

*Sopii kuvausajan asukkaan kanssa
eKuvaa asunnon
eToimittaa valokuvat kiinteistosihteerille

I KIINTEISTOSIHTEERI

—

eKdsittelee ja siirtaa kuvat jarjestelmiin
¢|Imoittaa myyntineuvottelijalle, kun valmista

l MYYNTINEUVOTTELUA

—

eLisaa ja tarkistaa asunnon markkinointitekstit
eAsunto Lumo-verkkokauppaan
eTarkistaa asuntoilmoituksen ulkoasun ja sisallon Lumo-verkkokaupassa

] Asiakas

—

e\uokraa asunnon Lumo-verkkokaupasta

l MYYNTINEUVOTTELUA |

*Sopii tyytyaisyystakuukadynnin asiakkaan kanssa

) ESITTELUA

—

o Tyytyvaisyystakuukdynti asiakkaan kanssa
eHavainnoi samalla onko asuntoon tehtdva uusi asuntotarkastus ennen uutta asukasta
e Asiakas peruu vuokrasopimuksen tyytyvaisyystakuukaynnilld - tieto myyntineuvottelijalle

I MYYNTINEUVOTTELUA

—

* Tekee mahdolliset tyytyvaisyystakuukaynnilla selvinneet lisdykset vuokrasopimukselle, kuten
autopaikan

o Mikali asiakas peruu vuokrasopimuksen - muutos jarjestelmaan ja yhteydenotto asiakkaaseen -
uusi mahdollinen asuntotarjous

) ISANNOITSIA

—

eSoittaa Lumo-puhelun 10 paivaa verkkokauppa sopimuksen alkamisesta (Automatisoidaanko
mahdollisesti jossakin vaiheessa?)

eKertoo prosessin etenemisestda madraaikasuuden lopun lahestyessa

l MYYNTINEUVOTTELUA

—

eVarmistaa sopimuksen jatkon maaraajan paattyessa

) Asiakas

—

e Asiakas jatkaa asumista
eAsiakas ei jatka asumista
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Liite 3. Pddkaupunkiseudun vuokrausprosessin kehitysehdotus

I VERKKOKAUPPAMYYNTINEUVOTTELIA

—

o Tekee asukkaan tekemdn asunnon irtisanomisen jarjestelmaan
o Siirtda asunnon kuvaajalle

] ASUNNON KUVAAIA

—

® Sopii asunnon kuvausajan asukkaan kanssa
e Kuvaa asunnon
¢ Toimittaa kuvat verkkokauppa myyntineuvottelijalle

l VERKKOKAUPPAMYYNTINEUVOTTELIA

—

o Kasittelee ja siirtaa kuvat jarjestelmiin

e Lisaa ja tarkistaa asunnon verkkokauppatekstit

¢ Asunto Lumo-verkkokauppaan

¢ Tarkistaa asuntoilmoituksen ulkoasun ja sisdllon Lumo-verkkokaupassa

) Asiakas

—

¢ Vuokraa asunnon Lumo-verkkokaupasta

l VERKKOKAUPPAMYYNTINEUVOTTELIJA

—

¢ Sopii tyytyvdisyystakuukdynnin asiakkaan kanssa

) ESITTELUA

—

o Tyytyvaisyystakuukadynti asiakkaan kanssa
eHavainnoi samalla onko asuntoon tehtdva uusi asuntotarkastus ennen uutta asukasta
® Asiakas peruu vuokrasopimuksen tyytyvaisyystakuukaynnilla - tieto myyntineuvottelijalle

l VERKKOKAUPPAMYYNTINEUVOTTELIA

—

¢ Tekee mahdolliset tyytyvaisyystakuukaynnilld selvinneet lisdykset vuokrasopimukselle, kuten
autopaikan

o Mikali asiakas peruu vuokrasopimuksen - muutos jarjestelmaan ja yhteydenotto asiakkaaseen -
uusi mahdollinen asuntotarjous

) ISANNOITSIIA

—

¢ Soittaa Lumo-puhelun 10 pdivaa verkkokauppa sopimuksen alkamisesta (Automatisoidaanko
mahdollisesti jossakin vaiheessa?)

* Kertoo prosessin etenemisestd maardaikaisuuden lopun lahestyessa

l VERKKOKAUPPAMYYNTINEUVOTTELIJA

—

eVarmistaa sopimuksen jatkon maaraajan paattyessa

) Asiakas

—

¢ Asiakas jatkaa asumista
e Asiakas ei jatka asumista
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Liite 4. Lumo-verkkokaupan Service Blueprint

SERVICE BLUEPRINT LUMO-VERKKOKAUPPA

=
2
= Asunnon Vuokrasopimus
= irtisanomisilmoitus
e
=) . .
> Lumo- Asiakas hyvaksyy
< g verkkokauppa vuokrasopimuksen ehdot ja e
2 maksaa 1 kk vuokran
w
<3
7] A
2 Asiakas vuokraa

asunnon Lumo- Tyytyvaisyystakuu
verkkokaupasta kaynti

Tyytyvaisyysta Mahdolliset
kuukdynnin lisdykset
sopiminen sopimukselle

Tyytyvaisyys
takuukaynti

KOTIKESKUKSEN
ASIAKASPALVELU

Irtisanominen Kuvauksen
jarjestelmaan jarjestaminen

Asunnon Asunto Lumo-
kuvaus verkkokauppaan

KOTIKESKUKSEN
TAUSTAPROSESS

Kuvien vienti
jarjestelmiin

Maksujarjestelma

TUKITOIMINNOT
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