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1 JOHDANTO

Suomen teollisuuden kehitykselle erittain merkittdvaa on ollut yritysten
muuttuminen puhtaasti teollisesti valmistavista yrityksista tuote- ja
palveluyrityksiksi, koska yha suurempi osa tallaisten yritysten liikevaihdosta
tulee jo palveluiden kautta (Eloranta—Ranta—Salmi-Yla-Anttila 2010, 132).
N&ain ollen palveluliiketoiminnan kehittdminen on ajankohtaista lahes
jokaiselle teollisuusyritykselle. Perinteisesti teollisuusyritysten tarjoamat
palvelut on jaettu huolto- ja yllapitopalveluihin seka asiantuntijapalveluihin
(Gebauer—Krempl-Fleisch 2008, 221; Mathieu 2001, 40; Boyt—Harvey 1997,
294).

Syvéllisempi  lAhestymistapa teolliseen palveluliiketoimintaan jakaa
teollisuusyritysten palvelut yrityksen tuotetta tukeviin ja asiakkaan toimintoja
tukeviin palveluihin (Mathieu 2001, 40). Lahdettdessa siirtymaan pelkasta
valmistustoiminnasta kohti palveluliiketoimintaa, yrityksen asiakkaiden rooli
kasvaa ja heidan kanssaan tehtava yhteistyo syvenee (Hyotylainen—Nuutinen
2010, 13). Palveluliiketoimintaa kehitettaessa on siis syyta ottaa huomioon

nimenomaan asiakkaiden ndkokulma.

Taman opinnaytetydn toimeksiantaja on rovaniemelainen Lappset Group Oy
ja sen kotimaan palveluliiketoiminta Lappset PlayCare. Lappset Group Oy:n
palveluliiketoimintaa on alettu viime aikoina kehittdd voimakkaasti, kun
palveluliiketoiminnan potentiaali keskeisend kasvumallina on noussut
teollisuusaloilla (Hyotyldainen 2007, 14). Palvelutoimintaa halutaan kehittaa
yhad asiakaslahtéisemmin, mink& vuoksi oli aiheellista toteuttaa

asiakaskysely.

Opinnaytetydon aiheena on Lappset PlayCare —palveluliiketoiminnan
tehostaminen asiakaslahtbisesti. Opinndytetyon tavoitteena on selvittda
Lappset Group Oy:n kotimaan palveluliiketoiminnan asiakkaiden tarpeita ja
nakemyksid nykyisestd palvelukonseptista ja I0ytaa niiden pohjalta
kehittdmisehdotuksia palveluliiketoiminnan tehostamiseksi. Opinnaytetyon
paaongelma  on, miten palveluliiketoimintaa  voidaan kehittaa
asiakaslahtoisesti. Osaongelmat muodostuvat palveluliiketoiminnan kasitteen
ja asiakaslahtoisyyden ympérille: mita on palveluliiketoiminta erityisesti
teollisuusyrityksissa, mitka ovat asiakaslahtoisyyden perustekijat sek& miten
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syntyvat asiakkaiden palveluodotukset ja tarpeet ja mitka tekijat niihin

vaikuttavat.

Tutkimus toteutettiin maaréllisena eli kvantitatiivisena tutkimuksena, koska
maarallinen tutkimus antaa yleiskuvan muuttujien, eli mitattavien
ominaisuuksien, valisistd suhteista ja eroista (Vilkka 2007, 13).
Kvantitatiivista tutkimustapaa kaytettdessa tulokset pyritdan yleistamaan ja
niita kasitellaan tilastollisin menetelmin. Kvantitatiivinen tutkimustapa soveltui
paremmin tdhan opinnaytetyohon kuin laadullinen eli kvalitatiivinen
tutkimustapa, joka pyrkii enemmankin ymmartamaan tutkittavaa ilmiota.
(Kananen 2008, 10.) Tutkimuksessa kaytettiin tiedonkeruumenetelména

asiakaskyselya, joka toteutettiin séhkdisesti Webropol —kyselyohjelmalla.

Teoriaosassa tarkastellaan palveluliiketoimintaa erityisesti teollisesti
valmistavien yritysten ja asiakaslahtoisyyden nakokulmasta. Luvussa 2
palveluliiketoimintaa tarkastellaan ensin palvelun maaritelman ja palvelujen
ominaispiirteiden kautta ja erityisesti teollisuusyritysten kannalta. Liséksi
esitelladn palvelutuotannon ja palvelukonseptin kéasitteet. Luku 3 kasittelee
asiakasnakokulmaa palveluliiketoimintaan. Asiakasnaktkulmaa tarkastellaan
ensin asiakassuhteen ja asiakkaan roolin kautta. Taman jalkeen perehdytaan
asiakaslahtoisyyden perustekijoihin: asiakasymmarrykseen,
saavutettavuuteen, vuorovaikutteisuuteen ja arvontuotantoon. Teoriaosan
lopuksi ké&sitellaédn asiakkaan palveluodotuksia ja tarpeita seka niihin

vaikuttavia tekijoita.
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2 PALVELULIIKETOIMINTA
2.1 Palvelun maaritelméa

Taulukossa 1 on esitetty eri lahteista kerattyja maaritelmia siitd, mika on
palvelu. Useimmissa palvelun méaaritelmissa palvelu ndhdaan prosessina,
jossa keskeistd on asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus.
Vuorovaikutuksen  kautta  syntyy arvoa niin  asiakkaalle  kuin

palveluntarjoajallekin.

Taulukko 1. Palvelun kasitteen maaritelmia.

Maaéritelma Lahde

Palvelu on prosessi, joka koostuu enemman tai vdhemman
aineettomien toimintojen sarjasta, jossa toiminnot tarjotaan
ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja tapahtuvat yleensa,

joskaan eivét valttdmatta aina, asiakkaan ja ér(;);;;) oS
palveluntarjoajan henkildston ja/tai fyysisten resurssien tai
tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa
vuorovaikutuksessa.
Zeithaml,
Palvelut ovat tekoja, prosesseja ja suorituksia, joita yksi Bitner,
henkil6 tai taho tarjoaa toiselle henkilolle tai taholle. Gremler
(2006)

Palvelu on prosessimuotoinen tarjooma, johon sisaltyy

aktiviteettien suorittamista. Brax (2007)

Palvelu on toiminta tai toimintojen yhdistelmé, jonka

- . . Tekes
palveluntarjoaja toteuttaa vuorovaikutuksessa asiakkaan (2010)
kanssa vastatakseen asiakkaan tarpeeseen.

Palvelu on erikoistuneiden patevyyksien (tietamyksen ja Vargo,
taitojen) soveltamista tekojen, prosessien ja suoritusten Lusch
kautta jonkun toisen tai itsensa hyvaksi. (2008)
ol . Edvardsson,
Palvelu on nakoékulma arvonluomiseen.
Gustafsson,

Roos (2005)
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Tassé opinnaytetydssa palvelu kasitetdan pitkélti Gronroosin maaritelmén
mukaisesti, vaikka kaikki edella esitetyt palvelun maaritelmat ovatkin
samansuuntaisia. Palvelu on prosessimuotoinen ja se koostuu aineettomien
toimintojen sarjasta. Palvelu syntyy palveluntarjoajan tietamyksen ja taitojen
avulla vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Asiakkaan tarpeiden
tayttAmisessad on olennaista vuorovaikutus palveluntarjoajan ja asiakkaan
valilla. Edvardsson, Gustafsson ja Roos nédkevat palvelun nékdkulmana
arvontuotantoon, joka on myos keskeinen teema tassd opinnaytetydssa.
Palvelun lopputuloksena syntyy ratkaisu asiakkaan ongelmiin, mika luo arvoa

niin asiakkaalle kuin palveluntarjoajallekin.

2.2 Palvelujen ominaispiirteet

Yleisesti hyvaksyttya ja riittdvan kattavaa palvelun maaritelmaa ei ole
olemassa, mutta palveluile on pyritty maarittamaan tietynlaisia
ominaispiirteitd.  Usein  palvelut maaritelladan  suhteessa  fyysisiin
hyodykkeisiin, eli tavaroihin, ja talloin niihin liitetddn ominaispiirteita, jotka
erottavat ne tavaroista (Lonngvist ym. 2010, 38). Palvelun erottaminen
tavarasta ei kuitenkaan ole yksinkertaista, silla palvelu ja tuote kietoutuvat
useasti yhteen. Palveluun voi sisdltyd materiaalituotantoa, esimerkiksi
ravintolassa ruuan valmistusta, tai palveluun voi kuulua asiakkaalle
valitettavia tuotteita, esimerkiksi raportteja laitteiden huoltotapahtumista.
Toisaalta myo6s tuotteeseen voi liittya palveluja. Esimerkiksi johonkin

valmistettuun laitteeseen voi liittyd huolto- ja yllapitopalveluja. (EK 2005, 7.)

Palveluille on I6ydettavissd nelja ominaispiirretta, jotka erottavat ne

tavaroista:

tuottamisen ja kulutuksen samanaikaisuus

aineettomuus

heterogeenisyys

katoavaisuus

Palvelujen tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat ainakin jossain maarin

samanaikaisesti, silla palvelu ei voi tapahtua ilman jonkinlaista
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vuorovaikutusta palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla. Usein asiakas on
lasna palvelun tuotantoprosessissa ja nain ollen osallistuu aina jossain
maarin palvelun tuotantoprosessiin kanssatuottajana. Asiakasta ei siis nahda
ainoastaan palvelun vastaanottajana vaan han osallistuu palveluprosessiin
myos tuotantoresurssina. (Brax 2007, 9; Gronroos 2009, 79-80; Zeithaml-
Bitner—Gremler 2006, 23.) Nain ollen asiakasnakdkulma ja asiakkaan rooli
palveluprosessissa korostuvat palvelujen tuottamisessa (L6nngvist ym. 2010,
38).

Palvelut ovat vaihtelevassa maéarin aineettomia eli asiakkaan on vaikeaa
kokeilla palvelua ennen sen hankkimista (Boyt—Harvey 1997, 294).
Aineettomuus ei kuitenkaan valttamatta tee kovin suurta eroa palvelujen ja
tavaroiden vdlille, silla fyysisetkaan hyodykkeet eivat aina asiakkaiden
mielissé ole konkreettisia. Asiakas voi tarkastella esimerkiksi autoa sen
fyysisten ominaisuuksien lisdksi subjektiivisesti ja abstraktisti vaikkapa
ajokokemuksen tuottamien tunteiden kautta. Vaikka palvelut yleensd ovat
aineettomia eikd niita voi konkreettisesti koskettaa kuten fyysisia
hyodykkeitd, on palveluilla kuitenkin useasti pitkaaikaisia aineellisia
vaikutuksia. Fyysisia hyodykkeitd taas usein hankitaan niiden aineettomien
hyotyjen, kuten sosiaalisen yhteenkuuluvuuden, vuoksi. Joka tapauksessa
palvelun ytimena on itse ilmién aineettomuus. (Grénroos 2009, 80-81;
Lonngvist ym. 2010, 40.)

Palvelut ovat usein ihmisten tuottamia suorituksia ja taman vuoksi
palvelutapahtumat eivat koskaan ole tdsmalleen samanlaisia (Zeithaml ym.
2006, 23). Palvelut ovat siis heterogeenisia eli niita ei voida vakioida samalla
tavoin kuin tavaroita (Boyt—Harvey 1997, 294). Yhden asiakkaan saama
palvelu ei koskaan ole samanlaista kuin toisen asiakkaan saama palvelu,
vaikka kummankin asiakkaan palveluprosessin lopputuloksen tavoite on
sama. Resurssit voivat olla samanlaiset, mutta sosiaalisia suhteita ja

asiakkaan toimintaa ei palveluprosessissa voi vakioida. (Gronroos 2009, 81.)

Palvelut ovat katoavaisia eli niitd ei voida varastoida, palauttaa tai tuottaa
etukateen asiakkaiden tarpeiden mukaan kuten fyysisia tavaroita (Boyt—
Harvey 1997, 294; Zeithaml ym. 2006, 24). Esimerkiksi lentokone voi lentda

jonkin matkan puolityhjané eika néaita tyhjia paikkoja voi myyda seuraavalle
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lennolle, vaan ne katoavat (Grénroos 2009, 80). Monet palvelut kuitenkin

tuottavat pitkékestoisia hyotyja, jotka eivat katoa (Lonngvist ym. 2010, 40).

Neljgan edellda mainitun ominaispiirteen lisdksi monissa palvelun
maaritelmissd nousee esille se, etta palvelut eivat johda mink&éan
omistukseen. Esimerkkina tasta on pankkiautomaatilla asiointi. Asiakas
nostaa rahaa pankkitiliitaan ja hanestd voi tuntua, ettd pankin tarjoaman
palvelun seurauksena han omistaa nostetun rahamaarén. Asiakkaalla toki on
kasissdan rahaméara, jonka han omistaa, mutta rahasumman omistajuus ei

kuitenkaan syntynyt pankin palvelun johdosta. (Gronroos 2009, 81.)

2.3 Teollisuusyritysten palvelut
2.3.1 Luokittelutapoja

Vaikka perinteisten “puhtaiden palveluiden” ja teollisesti valmistavien
yritysten palveluiden valilla on samankaltaisuuksia, on niiden valilla myo6s
huomattavia eroja. Perinteisesti teollisesti valmistavan yrityksen palvelut on
jaettu  kahteen kategoriaan: huolto- ja yllapitopalveluihin  sek&
asiantuntijapalveluihin. (Gebauer ym. 2008, 221; Mathieu 2001, 40; Boyt—
Harvey 1997, 294.) Tarkempiakin maarittelyja on kuitenkin tehty.

Mathieu on jakanut teollisuusyritysten palvelut kahteen kategoriaan:
palveluihin, jotka tukevat yrityksen tuotetta ja palveluihin, jotka tukevat
asiakkaan toimintoja. Ensin mainittu palvelutyyppi sopii perinteiseen
palveluiden tarjontaan kun taas toiseksi mainittu vaatii syvemman
nakokulman palveluliiketoimintaan. Palveluiden, jotka tukevat yrityksen
tuotetta, paatarkoituksena on varmistaa tuotteen oikeanlainen toiminta tai
helpottaa tuotteen saatavuutta. Asiakkaan toimintoja tukevien palveluiden
tarjoaminen on vaativampaa ja ne edellyttavat palvelun tuottajalta asiakkaan
toiminnan seka ydinprosessien tuntemista ja ymmarrysta siitd, miten tarjotut
tuotteet ja palvelut tukevat asiakkaan toimintaa. Asiakkaan toimintoja
tukevissa palveluissa asiakkaan ja palvelun tuottajan valinen vuorovaikutus
on tiivimpaa, palvelun kohteena ovat tuotteiden sijaan asiakasyrityksen
henkilostd ja palvelu on asiakkaalle raataloitya. (Gebauer ym. 2008, 222;
Mathieu 2001, 40.)
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Boyt ja Harvey ovat jakaneet teollisuuden palvelut peruspalveluihin,
keskitason palveluihin ja monimutkaisiin palveluihin. Jaottelun kriteereiné he
ovat kayttaneet erilaisia palveluiden ominaispiirteita: vaihtonopeutta, palvelun
valttamattomyytta,  kompleksisuutta,  henkilokohtaista  toimitusta ja
uskottavuusominaisuuksia. (Gebauer ym. 2008, 221; Boyt—-Harvey 1997,
294-295.)

Vaihtonopeus viittaa siihen, kuinka usein asiakas palvelua tarvitsee. Palvelun
valttamattomyys tarkoittaa sitd, kuinka tarkea palvelu on itse tuotteen
toiminnan kannalta. Kompleksisuus liittyy siihen kuinka vaativaa palvelun
tuottaminen asiakkaalle on, esimerkiksi kuinka paljon teknistd osaamista
vaaditaan  palvelun tuottamiseksi.  Henkilokohtaisella  toimituksella
tarkoitetaan sita, taytyykd palvelun tuottajan toimittaa palvelu asiakkaalle
henkilokohtaisesti. Uskottavuusominaisuudet ovat teollisten palveluiden niit&
ominaisuuksia, joita asiakkaan on vaikea arvioida tai ymmartaa. Mita
enemman uskottavuusominaisuuksia palvelulla on, sita vaikeampaa
asiakkaan on ymmartaa tai arvioida palvelun laatua. (Gebauer ym. 2008,
225; Boyt—Harvey 1997, 294-295.)

Perustason palvelut liittyvat toistuvasti ostettaviin tuotteisiin. Ne eivéat ole
elintarkeitda asiakkaan toiminnan kannalta eivatka kovin monimutkaisia ja
asiakkaan on helppo ymmartaa palvelun ominaisuudet. Perustason palvelut
eivat vaadi tiettyd toimittajaa vaan mahdollisia palvelun toimittajia on useita,
kuten esimerkiksi puhelinpalveluissa, ja asiakas valitsee sopivimman
toimittajan yleensa hinnan perusteella. (Gebauer ym. 2008, 221; Boyt—
Harvey 1997, 295-296.)

Keskitason palvelut vaativat tarkempaa palvelukokonaisuutta ja palvelun
tuottajan tulee osallistua suoremmin palvelun toimitukseen kuin perustason
palveluissa. Esimerkkind keskitason palveluista ovat huolto- ja
korjauspalvelut. Monimutkaiset palvelut vaativat palvelun tuottajalta eniten
niin palvelun tason kuin asiakkaan huomioinninkin suhteen. Esimerkiksi
arkkitehtipalvelut kuuluvat monimutkaisiin  palveluihin.  Monimutkaisilla
palveluilla on korkeat uskottavuusominaisuudet, ne vaativat henkilokohtaista
kanssakaymistd asiakkaan kanssa ja ovat nimensa mukaisesti
monimutkaisia. (Gebauer ym. 2008, 221; Boyt—Harvey 1997, 295-296.)
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Opinnaytetyon toimeksiantajan palvelut sisaltavat leikkivalineiden huolto- ja
yllapitopalveluja ja ne kuuluvat l&hinna keskitason palveluihin, silla
palvelukokonaisuus tunnetaan ja palveluntarjoajan osallistuminen suoraan
palvelun toimitukseen on olennaista. Palvelut ovat osittain yrityksen tuotetta
tukevia palveluja, mutta myds asiakkaan toimintoja tukevia. Leikkivalineiden
huolto- ja yllapitopalveluiden tarkoitus on varmistaa asiakkaan ostamien
leikkivalineiden oikeanlainen toiminta ja turvallisuus. Asiakkaille on laadittu
raataloityja pihatoimenpidesuunnitelmia, jotka taas tukevat asiakkaiden
toimintoja. Tavoitteena on lisatd asiakkaiden omien asiakkaiden
osallistumista oman asuinymparistonsd suunnitteluun.  Nain  ollen
toimeksiantaja on tiiviisti mukana asiakkaidensa toiminnassa ja tuntee

asiakkaidensa ydinprosesseja.

3.3.2 Teollisen palveluliiketoiminnan kypsyystasot

Rekolat ovat maaritelleet teollisuusyritysten palveluliiketoiminnalle nelja
kypsyystasoa. Kaikkien teollisuusyritysten ei ole tarkoituksenmukaista pyrkia
neljannelle kypsyystasolle vaan palveluliiketoiminnan kypsyystaso riippuu
yrityksen palveluliiketoiminnan tarkoituksesta ja luonteesta. (Rekola—Rekola

2007, 27.) Kypsyystasoja havainnollistaa kuvio 1.

Aito palveluyritys

Palvelua yrityksen kasvun takia

Palvelua paremman kannattavuuden takia

Palvelua pakon edessa tuotteiden tueksi

Kuvio 1. Teollisen palveluliiketoiminnan kypsyystasot (ks. Rekola—Rekola 2007, 27)

Teollisuusyrityksella palveluntarjoajana on léahes poikkeuksetta jo olemassa
oleva asiakassuhde laite- tai materiaalikaupan my6ta. Ensimmaisen
kypsyystason palvelut liittyvdt nimenomaan myytyihin laitteisiin  tai

materiaaleihin. Palveluiden toimittaminen nahdaan valttamattomyytena, jotta
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asiakkaan ostamien laitteiden toimivuus voidaan taata ja asiakassuhde
yllapitdd. Tallaiset palvelut kattavat yleensa vain huolto- ja varaosapalvelut.
N&ain ollen asiakkaan tarpeeseen vastataan suhteellisen standardoiduilla
palveluilla. Taman tyyppinen palvelutoiminta voi tuottaa hyvin, mutta sita ei
kuitenkaan voida pitaa systemaattisesti johdettuna liikketoimintana. Alimmalla
kypsyystasolla palvelujen testaamisesta ei olla kiinnostuneita. (Hyotylainen—
Nuutinen 2010, 56; Rekola—Rekola 2007, 28; Johansson-Olhager 2004,
316.)

Teollisuusyrityksen palveluliiketoiminnan toisella kypsyystasolla palveluiden
tuotanto tapahtuu jo ansaintamielessa. Tarjotut palvelut eivat valttamatta liity
suoraan asiakkaalle jo myytyihin tuotteisin vaan niihin asiakkaan
toimintoihin, jotka liittyvat asiakkaan ostaman laitteen kayttdmiseen. Talla
kypsyystasolla palveluliiketoiminta on jo sen verran systemaattista ja laajaa,
ettd palvelujen tuotantoprosessien tehostamiseen on ollut syyta paneutua,
silla kilpailijoita on paljon. Kuitenkin tdman tason palvelut vastaavat melko
heikosti asiakkaan todellisiin tarpeisiin vaikka palveluille onkin olemassa
tarve eika niihin liity riskid. Palvelun tarjoaminen tukee enemmankin
palveluntarjoajan menestymispyrkimyksia kuin asiakkaiden tarpeita. Toisen
kypsyystason palvelut ovat yleensa huolto-, korjaus ja varaosapalveluita.
Palvelusuorite on siis selkeda ja melko yksinkertainen ja palveluiden
testauksessa keskitytdan palvelun tuotantoprosessin toimivuuteen. (Rekola—
Rekola 2007, 28; Johansson—Olhager 2004, 316.)

Kolmannen kypsyystason teollisuusyritysten palveluliiketoiminta on tavoite- ja
kasvuhakuista. Palvelut ovat edelleen hyvin riippuvaisia vanhojen
laitekauppojen synnyttamistd asiakassuhteista ja myydyista laitteista.
Pyrkimyksend on kuitenkin puhtaasti palvelumyynnilla hankkia uusia
asiakkaita. Yritys voi esimerkiksi tarjota kunnossapitopalvelua omien
laitteidensa liséksi muiden valmistajien samankaltaisille laitteille. Kolmannen
kypsyystason teollisuusyritys kykenee useimmiten sovittamaan yhteen
asiakkaansa palvelua kuluttavat prosessit ja oman
palvelutuotantoprosessinsa. Palveluliiketoiminnalle etsitdan jatkuvasti uusia
muotoja ja palveluiden kehittdminen on osittain systematisoitua. Kolmannen
kypsyystason  teollisuusyritys  keskittyy  palveluiden  testauksessa
palvelukonseptien toimivuuteen. (Rekola—Rekola 2007, 28.)
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Neljannen kypsyystason teollisuusyritys on asiakkaan nakokulmasta
nimenomaan palveluyritys, joka sattuu myds valmistamaan omia laitteita.
Tunnusomaista tallaisille yrityksille on palvelusuhteen sovittaminen
asiakkaan liiketoiminnan keskeiseksi osaksi ja pyrkimys vastata asiakkaiden
tarpeisiin ja toiveisin mahdollisimman hyvin. Palveluita kehitetaan
systemaattisesti ja kehittdmistyd on pitkalle organisoitua. Yrityksella on usein
kaytossaan erilaisia hinnoittelumalleja, jotka liittyvat palvelun asiakkaalle
tuottamaan arvoon tai laatutakuuseen. Uusien palvelumuotojen kehittdminen
on aktiivista ja jatkuvaa. Neljannen Kkypsyystason teollisuusyritykset
rakentavat systemaattisesti omaa palvelutapaansa. Palvelujen testaus
kasittdd palvelukonseptien tarpeen todentamisen seka palveluprosessien
ihmisten toiminnan ja asiakkaan palvelusuhteesta saaman
kokonaiskokemuksen testaamisen. (Rekola—Rekola 2007, 28; Johansson-—
Olhager 2004, 316.)

Opinnaytetydn toimeksiantajan palveluliiketoiminta on kolmannen ja
neljannen kypsyystason valilla. Palveluita ostavat asiakkaat, jotka ovat jo
ennestaan yrityksen asiakkaita aikaisempien leikkivalinekauppojen myota.
Toisaalta toimeksiantaja kuitenkin tarjoaa palveluitaan myds muiden
valmistajien laitteille, joten puhtaasti palvelumyynnin avulla on tavoite
hankkia uusia asiakkaita. Lappset PlayCare —palveluliiketoiminnasta l0ytyy
piirteitd, jotka ovat ominaisia neljdnnen kypsyystason palveluliiketoiminnalle
kuten uusien palvelumuotojen kehittely asiakkaiden tarpeiden pohjalta,
palvelusuhteen sovittaminen asiakkaan liiketoiminnan keskeiseksi osaksi ja

pyrkimys vastata asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin mahdollisimman hyvin.

2.3.3 Palveluliiketoiminnan merkitys

Palveluita tuotetaan varsinaisten palvelutoimialojen lisdksi huomattavissa
maarin myos teollisuuden toimialoilla (Kaseva—Mankinen—Rantala 2005, 21)
ja teollisesti valmistavien yritysten tulevaisuuden keskeiseksi kasvumalliksi
koetaankin  palveluliiketoiminta (Hyotylainen 2007, 14). Teollisesti
valmistettavien tuotteiden teknologiatason kohotessa tuotanto ja myynti
edellyttavat yrityksilta myds laajamittaista asennus- ja huoltopalvelutoimintaa
(Kaseva ym. 2005, 21). Pelk&stdan tuotteisiin liittyvat huoltopalvelut tuovat
monille teollisuusyrityksille huomattavan osan liikevaihdosta (Lonngvist ym.
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2010, 57). Suomen teollisuuden kehitykselle ehk& merkittavinta on ollut juuri
yritysten muuttuminen puhtaasti teollisesti valmistavista yrityksista tuote- ja

palveluyrityksiksi (Eloranta ym. 2010, 132).

Valmistavien teollisuusyritysten ja puhtaiden palveluyritysten ero on
hamartymassa. Teollisuusyritysten taytyy panostaa yhd enemman palveluihin
valmistettavien tuotteiden lisaksi saavuttaakseen riittavasti kilpailuetua.
Pelkkd palvelun olemassaolo ei kuitenkaan riitd, vaan palvelun tulee olla
omaleimaista ja ylivertaista. (Rekola—Rekola 2007, 11.) Jonkinlaisen palvelun
tarjoaminen ydintuotteen lisaksi ei siis riita kilpailuedun takaamiseksi.
Perinteiset palvelut, kuten takuu ja huolto, eivat endéa tyydytd asiakkaiden
tarpeita riittavasti. Vaikka yrityksen tuleekin tarjota perinteisia palveluja,
taytyy sen myos ottaa huomioon koko ajan kasvavat asiakkaiden odotukset
ja suunnitella palveluratkaisuja, jotka vastaavat niihin. (Mathieu 2001, 39.)

Teollisuusyrityksilla on useita syita lisatd palveluja tarjontaansa. Palvelut
auttavat  yritystd  valmistettavien tuotteiden myynnissa ja luovat
kasvumahdollisuuksia markkinoilla (Brax 2005, 142). Palvelujen tarjoaminen
tukee teollisuusyritystd tuotetarjonnan lisddmisessa, helpottaa myynnin
pitdamista tietylla tasolla ja lisda vuorovaikutuksen yleistd laatua ostajan ja
myyjan valilla. Palvelut luovat suhteen, jossa asiakas on riippuvainen
toimittajasta. Palvelut auttavat teollisuusyritysta sdailyttdmaan jatkuvan
yhteyden asiakkaisiinsa eli transaktio-orientoitunut suhde muuttuu
pitkdaikaiseksi suhteeksi ja johtaa parempaan kannattavuuteen. (Gebauer
ym. 2008, 220.)

Palveluiden tarjoamisesta voi olla teollisuusyritykselle myds merkittavaa
taloudellista hyotya. Tuotteen myynti on usein Kkertakauppa eikd se
valttamatta tule toistumaan kuukausiin tai vuosiin. Tama johtaa vaihteluihin ja
epavarmuuteen liikevaihdon suhteen. Palvelut taas voivat olla toistuvammin
tarvittavia, joten ne luovat saanndllistd tuottoa, tekevat kassavirran
hallinnasta helpompaa ja auttavat yrityksen taloutta kestamaan
suhdannevaihteluita paremmin. (Gebauer ym. 2008, 220.)
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2.4 Palvelutuotanto

Palvelutuotanto tarkoittaa palveluntarjoajan ja asiakkaan vélista interaktiivista
prosessia, joka on organisoitua toimintaa palvelun tuottamiseksi (Tekes
2010, 8). Palvelun tuotanto liittyy aina ihmisten toiselle osapuolelle tekemaéan
tyohon (Piispa 2007, 101). Palvelutuotanto kattaa palvelujen tuottamiseen
kaytetyt resurssit, itse palveluprosessin ja tuloksena syntyvat tuotokset ja
vaikutukset (Lonngvist ym. 2010, 16). Palvelun tuotantoprosessi muodostuu
toimenpiteista ja palvelutapahtumista, jotka ajan mittaan muodostavat
asiakassuhteen (Kinnunen 2003, 13.) Vaikka sopimus palvelun
tuotantoprosessista olisikin vain kahden osapuolen valinen, usein palvelut

kuitenkin syntyvat jonkinlaisen verkoston yhteistyoné (Piispa 2007, 101).

Olennaisia nakokulmia palvelutuotantoa tarkasteltaessa ovat l&ht6tilanne,
prosessi ja lopputulokset. Palvelun tuotantoprosessilla on selkea alkuhetki ja
paattymishetki ja usein se koostuu useammasta toimenpiteesta. (Kinnunen
2003, 13.) Palvelun tuotanto tapahtuu aina prosessimaisena tyoketjuna,
jossa eri toiminnot liittyvat toisiinsa ketjuna (Piispa 2007, 102). Lisaksi on
syyta eritella seka palveluntarjoajan ettd asiakkaan nakokulmat, koska
palvelutuotannon arviointikriteerit ovat erilaiset nakokulmasta riippuen

(Lonngvist ym. 2010, 18). Palvelun tuotantoprosessia havainnollistaa kuvio
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Palveluntarjoajalla on Asiakkaalla on tarve
Lahtétila nne tietty palveluvalikoima palvelulle ja valmiudet
ja resurssit sen kayttaa resurssejaan
toteuttamiseksi. palvelun hankintaan.
I I
v
Varsinaisessa palvelun tuotantovaiheessa
Prosessi palveluntarjoajan resurssit (ja asiakkaan oma
panostus) muokataan tekemisen kautta vastaamaan
asiakkaan palvelutarpeeseen.
'
Tuotos (konkreettinen suorite)
y = <
Palveluntarjoaja saa Asiakas saa
Lopputulos hy6tyna valittomasti valittbman ratkaisun
taloudellista tuloa palvelutarpeeseensa,
mutta myos ei- ja liséksi syntyy
taloudellisia tuloksia. mahdollisesti
vaikutuksia
pidemmalla
aikavalilla.
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Kuvio 2. Kokonaisvaltainen nakdkulma palvelutuotantoon (Ks. Lénngvist ym. 2010,

17)

Palvelutuotannon lahtétilanteessa palveluntarjoajalla on jokin palvelutuote.

Asiakkaalla taas on palvelulle tarve, joka voi olla joko tiedostettu tai

tiedostamaton. Palveluntarjoajan palvelutuotteen tulisi pohjautua asiakkaan

tarpeisiin. (Kinnunen 2003, 22.) Palveluntarjoajalla on palvelutuotteen lisaksi

resursseja, joiden avulla palvelu toteutetaan. Resurssit voivat olla fyysisia,

kuten tilat ja laitteet, tai aineettomia, kuten palveluntarjoajan maine ja

henkiloston osaaminen. Palvelujen tuotannossa on keskeista asiakkaan

osallistuminen, joten asiakas tuo myods omia panoksiaan osaksi prosessia.

Asiakkaan panokset palveluprosessiin tai "uhraukset” palvelun saamiseksi

voivat olla samankaltaisia kuin palveluntarjoajan esimerkiksi silloin, kun

palvelu suoritetaan asiakkaan tiloissa. Monet palveluprosessin aineettomat

tekijat voivat tulla asiakkaan puolelta kuten palveluntarjoajan tarvitsema tieto

asiakkaalta. (L6nnqvist ym. 2010, 20; Groénroos 2007, 244.)
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Varsinaisessa palvelun tuotantoprosessissa toteutuu toimintoja, joiden
aikana asiakkaalle tarjotaan palvelusuorite ratkaisuna hdnen ongelmaansa.
Palvelun tuotantoprosessi on fyysista tekemista suoritteen aikaansaamiseksi
ja palvelutyypistéa riippuen asiakkaan ja palveluntarjoajan rooleissa on eroa.
Palvelutyypilla tarkoitetaan sitd onko palvelu itsepalvelu vai "perinteinen”
palvelu. Prosessin aikana resursseja yhdistellddn ja muutetaan, jotta
saadaan aikaan tuotoksia, jotka luovat arvoa asiakkaalle. Tietovirtojen
merkitys prosessin aikana on suuri, koska palvelutuotannossa keskeista on
palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus. (Lénngvist ym. 2010,
20-21.)

Palvelun tuotantoprosessin lopputuloksena on erilaisia tuotoksia. Palvelun
tuotantoprosessin jalkeen asiakas muodostaa lopullisen kasityksensa
palvelun tuottamasta lopputuloksesta. Prosessin valiton tuotos tai suorite
koostuu palvelutuotteeseen siséltyvista tekijoista. Suorite voi olla esimerkiksi
laitteen jonkin vian korjaaminen. Asiakas ei useinkaan hanki palvelua
valittoman palvelutuotoksen saamiseksi, vaan palvelun aikaansaamien
vaikutusten vuoksi. Tuotoksen syntyminen ei kuitenkaan aina takaa
vaikutusta ja usein vaikutukset nakyvat viiveella palvelutapahtuman jalkeen.
(L6nngvist ym. 2010, 21; Kinnunen 2003, 13.)

Palveluntarjoaja saa palvelun suorittamisesta rahamaaraisen korvauksen.
Sen lisdksi palvelun suorittaminen tuottaa palveluntarjoajalle monia valillisia
ja ei-taloudellisia hyotyja. Palveluprosessi on hyva mahdollisuus
palveluntarjoajalle oppia uutta asiakkaansa tarpeista tai mahdollisista
tavoista tehostaa toimintaa entisestaan. Palveluntarjoajan maine rakentuu
myo6s palveluprosessien aikana, silla suurilta osin maine perustuu tehtyyn

tyohon ja siind onnistumiseen. (Lénnqvist ym. 2010, 21.)

2.5 Palvelukonsepti

Palvelukonseptilla on merkittavd rooli palveluliiketoiminnassa. Se on
yrityksen palveluidean kuvaus ja toimintaperiaate palvelutuotteen
toteuttamiseksi (Tekes 2010, 6). Palvelukonsepti koostuu seka aineellisista
ettd aineettomista tekijoistd, jotka muodostavat tarjottavan palvelun.
Palvelukonsepti siis maarittelee sen, mitd asiakkaalle tarjotaan eli mita
asiakkaan tarpeita ja toiveita pyritdan tayttamaan ja miten tarjotaan eli
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millainen on palvelutarjooma. (Ponsignon—Smart—Maull 2010, 325;
Goldstein—Johnston—-Duffy-Rao 2002, 121; Edvardsson 1997, 36.)
Palvelukonseptissa on kyse palvelun kohteena olevan asiakasryhman,
prosessien ja resurssien maarittelysta. Palvelukonseptin kasitettd on vaikea
kuvata tyhjentavasti. Se on tunnepitoisempi kuin liiketoimintamalli, syvempi
kuin brandi, monimutkaisempi kuin hyva idea ja yhtendisempi kuin visio.
Palvelukonseptilla voi olla palveluntarjoajan henkilostoa ja asiakkaita
yhdistava vaikutus ja se voi luoda kilpailuedun. Palvelukonseptin tulee olla
yrityksessa yhtendinen, selked ja tiedostettu, jotta se on toimiva ja luo aidosti
kilpailuetua. (Brax 2007, 33.)

Palvelukonsepteja on erilaisia: palvelu- ja markkinafokusoituneita,
palvelutuotteeseen keskittyvia, markkinafokusoituneita ja ei-keskittyneita.
Palvelu- ja markkinafokusoitunut konsepti tarjoaa erityisia palveluja tietylle,
melko pienelle asiakaskunnalle. Palvelukonsepti on tarkoin maaritelty ja
rajattu ja palveluvalikoima on kapea. Yrityksen toimintojen kannalta tdméa on
tehokkain palvelukonsepti, jonka kasvumahdollisuudet riippuvat esimerkiksi
kohdemarkkinan koosta ja kilpailutilanteesta. Palvelutuotteeseen keskittyva
konsepti on tuotelahtdinen eli palvelua pyritddn markkinoimaan laajalle
joukolle erilaisia markkinasegmentteja ja palveluvalikoima on kapea.
Palvelutuotteeseen keskittynyt konsepti vaatii tehokkaita markkinointi- ja
myyntitoimenpiteitd. TAman palvelukonseptin haasteena on monipuolistaa

palvelutarjoomaa markkinoilla iimenevien tarpeiden mukaan. (Brax 2007, 33.)

Markkinafokusoitunut ~ palvelukonsepti  pyrkii  palvelemaan tiettyja
kohdemarkkinoita  kattavasti. Asiakasjoukko on kapea, mutta
palveluvalikoima laaja. Konseptin tarkoitus voi olla esimerkiksi tarjota
kohdeasiakassegmentille kaikki palvelut yhdestd paikasta. Taméan
palvelukonseptin haasteena on kuitenkin se, ettd sen laaja palvelutarjonta
saattaa houkutella myds sellaisia asiakassegmentteja, jotka eivat
varsinaisesti ole kyseisen palvelukonseptin kohteena. Ei-keskittynyt konsepti
tarjoaa kaikkea kaikille, silla sen kohdeasiakassegmentti on laaja kuten myos
palvelutarjonta.  Tallaisen  palvelukonseptin  yrityksella on  usein
kasvutavoitteiden takia tai yhteiskunnallisesti keskeinen rooli kuten
sairaaloilla tai pankeilla. Ei-keskittynyt palvelukonsepti on tehokas silloin, kun
asiakasvolyymi on riittdva. (Brax 2007, 33-34.)
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Toimeksiantajan palvelukonsepti on lahinnd markkinafokusoitunut. Lappset
PlayCare pyrkii tarjoamaan kaikki asiakkaan leikkikentilleen tarvitsemat
huolto- ja korjauspalvelut, kuten markkinafokusoitunutta palvelukonseptia
kayttava yritys. Palveluvalikoima on suhteellisen laaja vaikka asiakasjoukko
on tietylla tavalla kapea.
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3 ASIAKASNAKOKULMA PALVELULIIKETOIMINNASSA
3.1 Asiakassuhde

Asiakassuhteet ovat yrityksen tarkeimpia suhteita alasta rippumatta, silla
kaiken liiketoiminnan tarkoitus on luoda ja yllapitdd asiakassuhteita (Ford—
Gadde—Hakansson—-Snehota 2003, 63). Menestyksekas ja aito asiakassuhde
palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla sisaltéd molemminpuolista kunnioitusta
ja luottamusta (Vitale—Giglierano 2002, 342). Palveluja tuotettaessa suhde
asiakkaan kanssa on aina tarkeassa osassa, koska palvelutuotantoprosessi
johtaa aina jonkinlaiseen vuorovaikutukseen asiakkaan ja palveluntarjoajan
valilla. Palvelutuotanto ja palvelujen markkinointi pohjautuvat hyvin pitkalti
suhteisiin. (Grénroos 2007, 25.)

Yksi tapa maaritella asiakassuhde on sen perusteella, kuinka usein asiakas
on hankkinut palvelun tietyltd palveluntarjoajalta. Jos ostoja on useita tai
palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla on ollut jo jonkin aikaa voimassa
sopimus, voidaan asiakassuhteen katsoa syntyneen. Toistuvia ostoja
voidaan pitaa palveluntarjoajan ja asiakkaan suhteen kehittymisena.
Asiakassuhteen maaritteleminen ainoastaan talta pohjalta ei kuitenkaan ole
jarkevaa, koska asiakkaan ostopaatokseen vaikuttavia tekijoitd on useita,
kuten esimerkiksi hinta. Kun kilpailija tarjoaa samaa palvelua halvemmalla
hinnalla, asiakas helposti vaihtaa palveluntarjoajaa. On siis l0ydettavissa
monia tekij6itd, jotka saavat asiakkaan suosimaan tiettyd palveluntarjoajaa,
mutta jos né&ma tekijat poistetaan, on todennakdista, etta asiakas
menetetddn. (Gronroos 2007, 35.) On siis syyta tarkastella asiakassuhdetta

syvallisemmin kuin vain ostotapahtumien perusteella.

Asiakassuhdetta voidaan tarkastella sen pohjalta, miten palveluntarjoaja ja
asiakas kayttaytyvat toisiaan kohtaan. Asiakassuhde muodostuu
palveluntarjoajan ja asiakkaan keskindisesta vuorovaikutuksesta ajan
kuluessa. Aika on asiakassuhdetta pitkalti maarittava tekija. Seka
menneisyys etta tulevaisuus vaikuttavat nykyisiin asiakassuhteisiin niin
kokemusten, odotusten kuin lupaustenkin kautta. (Ford ym. 2003, 38.)
Todellinen asiakassuhde voidaan rinnastaa suurin piirtein asenteeseen
(Gronroos 2007, 36) ja usein merkittavin tekijd asiakassuhteessa onkin

asenne eika niinkaan kayttaytyminen (Vitale—Giglierano 2002, 343). Asiakas
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ei ilmaise suhdettaan palveluntarjoajaan ainoastaan ostoilla, vaan han myds
henkisella tasolla sitoutuu suhteeseen palveluntarjoajan kanssa.
Sitoutuminen ei synny itsestddn vaan palveluntarjoajan taytyy ansaita se.
Palveluntarjoajan on syytd luoda ja kehittdd vuorovaikutusprosessejaan
asiakkaidensa kanssa, mutta viime kadessd asiakas kuitenkin paattaa,
haluaako hé&n luoda pysyvamman suhteen palveluntarjoajan kanssa.
(Grénroos 2007, 36.)

3.2 Asiakkaan rooli palvelussa

Asiakkaan rooli palveluliiketoiminnassa on monimuotoinen, silla asiakas ei
ainoastaan vastaanota ja kuluta palvelua, vaan myos osallistuu palvelun
tuottamiseen ja toimitukseen (Martin—-Horne—Schultz 1999, 55). Yritykset
eivat voi endéa toimia itsendisesti ja suunnitella tuotteitaan ja palvelujaan
iiman asiakkaitaan. Asiakkaat haluavat toimia ja tuottaa arvoa yhteistytssa
palveluntarjoajiensa kanssa. (Prahalad—Ramaswamy 2004, 5.) Asiakasta ei
ole enaa luontevaa kutsua vain “loppukayttajaksi’, silla asiakas on
enemmankin aktiivinen toimija jatkuvassa arvontuotannon kehassa.
Asiakkaalla voi olla useita erilaisia rooleja: tuotantoresurssi, laatuun,
tyytyvaisyyteen ja arvonmuodostumiseen vaikuttaja, palveluorganisaation
Kilpailija tai uuden luonnin l&hde. (Brax 2007, 21; Hyoétylainen—Salkari—
Ryynédnen—Kettunen 2010, 108.)

Asiakkaan rooli tuotantoresurssina viittaa niihin panoksiin, joita asiakas tuo
palvelun tuotantoprosessiin (Lovelock—Wirtz 2004, 243). Asiakkaat ovat
tuotantoresursseja ja tavallaan osa palveluntarjoajan yritystd, silla he antavat
panoksensa, aikaansa ja muita resurssejaan palvelun tuotantoprosessiin.
Nimenomaan yritysasiakkaille suunnatuissa palveluissa asiakkaan panos
palvelun tuotantoon voi parantaa palveluntarjoajan yleista tuottavuutta seka

palvelun laadun ettd maaran osalta. (Zeithaml ym. 2006, 396.)

Asiakas vaikuttaa palvelun tuotantoprosessissa palvelun laatuun, omaan
tyytyvaisyyteensa ja arvonmuodostumiseen. Asiakkaat eivat niinkaan valita
siitd ovatko he parantaneet palveluntarjoajan tuottavuutta, vaan tulevatko
heiddan omat tarpeensa tyydytetyiksi. Koska asiakkaiden osallistuminen on
ainakin jossain maarin valttamatonta palvelun tuotantoprosessissa, he voivat

myos hallita ja edistdd omaa tyytyvaisyyttdan palveluun. Asiakkaan
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osallistuminen palvelun tuotantoon voi myods auttaa palveluntarjoajaa
tyydyttamaan asiakkaan tarpeet paremmin. Tutkimusten mukaan ne
asiakkaat, jotka ovat olleet tiiviisti mukana palvelun tuotantoprosessissa, ovat

yleensa tyytyvaisempia palveluun. (Zeithaml ym. 2006, 397.)

Asiakas voi olla potentiaalinen kilpailija palveluntarjoajalle. Jos asiakkaat
nahdaan palveluntarjoajan tuotantoresurssina, he voivat joissain tapauksissa
itse suorittaa osittain tai kokonaan palvelun eivatka siis tarvitse
palveluntarjoajaa ollenkaan. Nain ollen asiakkaat joissain tapauksissa ovat
tavallaan palveluntarjoajan kilpailijoita. (Zeithaml ym. 2006, 399.) Yleensa
mitd vahemman palvelun tuottamiseen vaaditaan erityistd asiantuntijuutta,
sitd helpommin asiakkaista tulee palveluntarjoajan kilpailijoita (Chervonnaya
2003, 351-352).

Asiakkaat nahdaan yha enenevassa maarin myds uuden luonnin lahteena
(Hyotylainen ym. 2010, 108), silla asiakkaiden tarpeet ja halut voidaan
nahda keskeisena tekijana uusien palvelukonseptien synnyttamisessa
(Lonngvist ym. 2010, 35). Tietyilla aloilla asiakkailla on keskeinen rooli uusien
ratkaisujen luomisessa. Kaytannossa kuitenkin kaikkia palveluita tai tuotteita
kehitettdessa asiakkaat taytyy tuntea ja kehitystybn perustana on tieto
asiakkaista (Ala-Mutka—Talvela 2004, 45). Tutkimukset ovat osoittaneet, etta
asiakkaat innovoivat ja luovat uusia ratkaisuja, jotka sopivat heidan
toimintaympaéristoihinséd. Palveluntarjoajat voivat omaksua asiakkaidensa
luomia uusia ratkaisuja, kehittdd niitd ja tarjota niitd edelleen muille

asiakkaille. (Hyotylainen ym. 2010, 108.)

3.4 Asiakaslahtoisyyden perustekijat
3.4.1 Asiakasymmarrys

Yritykset kohdistavat nykypéaivana katseensa yha enemman asiakkaisiin
pelkkien tavaroiden tai palvelujen sijaan. Asiakaslahtoisyys, eli asiakkaan
lahelld oleminen, on liiketoiminnan perustekijéitd ja ehka jopa niista tarkein,
sila se vaikuttaa koko muuhun toimintaan. Jotta yritys voi siirtya
tuoteldhtbisyydesta asiakaslahtbisyyteen, tulee sen ymmartaa aidosti
asiakkaan arvontuotantoa ja miten tdm& arvo syntyy. Yrityksen taytyy

ymmartad millaisella prosessilla asiakas arvoa itselleen tuottaa, mika on
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asiakkaalle arvokasta, mitka ovat asiakkaan tavoitteet ja mika on yrityksen
rooli asiakkaan tavoitteiden saavuttamisen kannalta. Tuotelahtéinen ajattelu
taas ndkee arvon tuotteeseen liittyvissa toiminnallisuuksissa eli arvo sisaltyy
tuotteeseen ja arvo siirtyy asiakkaalle, kun han ostaa tavaran tai palvelun.
Asiakaslahtbinen ajattelu ja toiminta siis edellyttavat palveluntarjoajalta
ymmarrystd seka asiakkaiden liiketoiminnasta ettd oman palvelun roolista.
(Arantola—Simonen 2009, 2; Storbacka—Blomqvist—-Dahl-Haeger 1999, 15—
20.)

Palvelu- ja tavaratuotannon valinen suuri ero on asiakkaiden
osallistumisessa tuotantoprosessiin. Tavaratuotannossa asiakkaat
osallistuvat |&hinnd vain tavaran toimitusvaiheeseen kun taas
palvelutuotannossa palveluntarjoajan ja asiakkaan vélinen suhde on
lAheisempi. Asiakaslahtbisyys on siis entista tarkeampaa nimenomaan
palveluliiketoiminnassa. (Alam—Perry 2002, 515.) Asiakasléahtoisesti
palveluliiketoimintaansa kehittavalta yritykselta vaaditaan niin
asiakasymmarrysta kuin myo6s kykyd Kkehittdd liiketoimintaansa taman
ymmarryksen pohjalta (Arantola—Simonen 2009, 4). Yrityksen tulee jatkuvasti
analysoida asiakaskantaansa ja kehittdd uusia tapoja asiakkuuksien
hoitamiseen (Storbacka ym. 1999, 27).

3.4.2 Saavutettavuus

Asiakaslahtéinen yritys on asiakkaan helposti saavutettavissa ja asiakkaan
on helppo lahestya yritysta. Saavutettavuuden kasite on laaja ja yrityksen
saavutettavuus on ratkaisevan tarkeéaa, silla myods useimmat kilpailijat ovat
helposti saavutettavissa puhelinsoitolla tai saéhkopostilla. Saavutettavuus on
perusedellytys, jotta voidaan synnyttaa arvokkaita asiakkuuksia ja se alkaa
vahvasta lasnaolosta markkinoilla. Jos yritys ei yksinkertaisesti ole
saavutettavissa silloin, kun asiakas sita tarvitsee, ei sitd periaatteessa ole
olemassakaan. Saavutettavuus on siis ensimmaisia askelia kohti yrityksen
asiakaslahtoisyyttd ja se voi luoda yritykselle merkittavaa kilpailuetua
markkinoilla. (Storbacka ym. 1999, 23.) Palveluntarjoajan saavutettavuuteen
vaikuttavat muun muassa henkilésto ja sen taidot, palveluntarjoajan fyysinen

sijainti, tyovalineet seka tietotekniikka (Gronroos 2007, 188).
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Saavutettavuutta on  kahdenlaista: fyysista sekd sosiaalista ja
henkilokohtaista. Fyysinen saavutettavuus tarkoittaa sita, ettd yrityksen on
luotava sellaiset fyysiset ymparistét, joissa asiakkaan on helppo olla
vuorovaikutuksessa seka fyysisella ettda henkisella tasolla. Fyysinen
ymparistod voi olla niin yrityksen varsinaiset liiketilat, esitteet kuin kotisivutkin.
Kun fyysinen ymparistd toimii hyvin, on asiakkaan helpompi edeta
asiakaskohtaamisen aikana. Asiakas ymmartaa, mita haneltd odotetaan ja
pystyy tekemaan haneltd vaadittavat asiat asiakaskohtaamisen
onnistumiseksi. (Storbacka ym. 1999, 31.)

Sosiaalisen ja henkisen saavutettavuuden kannalta yrityksen tulee varmistaa,
etta asiakas kokee olonsa sek& emotionaalisesti ettd sosiaalisesti mukavaksi
asiakaskohtaamisen aikana ja kokee tilanteen olevan hallinnassaan.
Asiakaskohtaamisessa suuri osa on persoonallisuudella eli asiakkaan
kokema arvo riippuu pitkalti siita inmisesta, jonka han kohtaa. (Storbacka ym.
1999, 31-32))

3.4.3 Vuorovaikutteisuus

Yksi asiakaslahtdisyyden perustekijdistd on vuorovaikutteisuus. Kun
yritykselld on saavutettavuus hallinnassa, se voi keskittyd hoitamaan
yhteistoimintaansa asiakkaan kanssa. Vuorovaikutteisuudessa on kyse seka
tarjoomien kehittamisesta asiakkaan tilanteen ja tarpeiden pohjalta etta
asiakkaan kanssa tapahtuvan tiedonvaihdon sopeuttamisesta. (Storbacka
ym. 1999, 24.)

Vuorovaikutusmahdollisuudet ovat lahes rajattomat internetin ja muiden
vuorovaikutteisten medioiden ansiosta. Yrityksen on kuitenkin tarkeaa
muistaa, ettd vuorovaikutteisuus sisaltéd myos perinteisia asiakkaan ja
yrityksen vélisen vaihdannan muotoja. Asiakaskohtaaminen on aina ollut ja
on edelleenkin asiakasléhtdisyyden ydinasioita. On siis osattava kayttaa
uusia vuorovaikutusmahdollisuuksia unohtamatta vanhojen kehittdmista.
(Storbacka ym. 1999, 24.)

Vuorovaikutteisuus on  asiakaslahtdisyyden  kehittdmisen  edellytys.
Vuorovaikutuksessa asiakkaansa kanssa yritys pystyy edistamaan

oppimistaan sek&a kehittamaan asiakkuuksiaan ja asiakkuusprosessejaan
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yhdessa asiakkaansa kanssa. Mitd enemman asiakas on mukana erilaisissa
prosesseissa, sitd paremmat mahdollisuudet yrityksella on kehittda
toimintaansa. Vuorovaikutteisuus niin tdydentad asiakkaan ja yrityksen
valistd vaihdantaa kuin my6s mahdollistaa vaihdantojen tekemisen
tulevaisuudessakin ja vahvistaa suhdetta. Tieto ja sen vaihdanta asiakkaan
ja yrityksen valilla on tarjonnan perusta, silla tarjonta luo edellytykset
asiakkuuksien kehittdmiselle ja tieto edelleen kehittdd niita. (Storbacka ym.
1999, 25.)

3.4.4 Arvontuotanto

Palveluliiketoiminnassa on pitkalti kyse yrityksen ja sen asiakkaiden
arvontuotannosta ja yhteisestd arvontuotantojarjestelmasta (Hyotylainen—
Nuutinen 2010, 14). Arvontuotanto on toimintaa, joka tuottaa asiakkaalle
liketoiminnallista arvoa tuotteen, palvelun tai muun toiminnan muodossa
(Tekes 2010, 8). Arvo voidaan maarittaa kaikkien asiakkaan palvelun
ostamisen ja kayttamisen kautta saamien hyo6tyjen summaksi, josta on
vahennetty palvelun saamiseksi tehdyt uhraukset (Vitale—Giglierano 2002,
18). Arvontuotanto on kaiken liiketoiminnan vydin, silla kilpailukyvyn
saavuttamiseksi palveluntarjoajan on opittava tukemaan asiakkaan
arvontuotantoprosesseja yhad paremmin. Menestyvat yritykset kykenevat
jatkuvasti arvioimaan uudelleen prosessejaan ja pyrkivat |6ytdmaan

asiakkailleen uusia mahdollisuuksia luoda arvoa. (Storbacka ym. 1999, 35.)

Kun puhutaan palveluliiketoiminnasta, asiakkaan rooli arvontuotannon
realisoitumisessa on suuri (Tekes 2010, 8). Perinteisessa arvontuotannon
nakemyksessa yrityksen rooli liittyy tuotteen tai palvelun tuottamiseen ja
asiakkaan rooli tuotteen tai palvelun kulutukseen. Yrityksen ja asiakkaan
roolit ovat siis erilliset. Tuotteet ja palvelut sisaltavat arvoa ja markkinoilla
niiden sisaltama arvo vaihdetaan tuottajalta kuluttajalle, jolloin arvon
tuottaminen tapahtuu markkinoiden ulkopuolella. Nykydan kuitenkin
ymmarretaan, ettd asiakkaat osallistuvat seka arvon maarittdmiseen etta
tuottamiseen. Keskeistd arvon tuottamisessa on nimenomaan asiakkaan

osallistuminen palveluprosessiin. (Prahalad—Ramaswamy 2004, 5.)

Asiakkaat ostavat tuotteiden ja palvelujen tuottamia hyotyja (Grénroos 2009,

25), seurauksia ja vaikutuksia asiakkaan omiin tavoitteisiin, eivat siis sindnsa
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tuotteita ja palveluja (Arantola—Simonen 2009, 2). Arvo asiakkaalle ei synny
vain ydinpalvelusta vaan asiakkaan ja palveluntarjoajan valisesta
vuorovaikutuksesta kokonaisuudessaan. Vuorovaikutus tukee asiakkaan
hankkiman palvelun hydtyjen realisoitumista, jolloin arvoa syntyy. (Grénroos
2011, 240.) Arvontuotanto tapahtuu vuorovaikutteisessa palveluprosessissa
(Grénroos—Ravald 2011, 8), jossa palveluntarjoajan resurssit ovat
vuorovaikutuksessa asiakkaan prosessien kanssa siten, ettd asiakkaan
toimintoihin ja prosesseihin syntyy arvoa (Gronroos 2009, 82). Arvoa syntyy
siis kun palveluntarjoaja ja asiakas toimivat yhdessa (Arantola—Simonen
2009, 2) asiakkaan toimintoja ja prosesseja tukevalla tavalla (Grénroos 2007,
4).

Arvoa ei siis luovuteta tai tuoteta yksipuolisesti palveluntarjoajan toimesta,
kuten tuotelahtdisesséd ajattelussa nahdaan, vaan se syntyy yhteisen
prosessin tuloksena (Gronroos 2009, 25). Arvoa ei luoda ja toimiteta
yksipuolisesti palveluntarjoajan toimesta vaan se syntyy asiakkaiden
arvontuotantoprosesseissa, kun he hyddyntavat hankkimaansa palvelua
(Grénroos—Ravald 2011, 8). Asiakkaat haluavat palveluja, jotka tuottavat
arvoa heidan jokapaivaisiin toimintoihinsa. Jokapaivainen toiminto voi olla
niin kotitalouden siivous kuin paperitehtaan tuotantoprosessikin. Nama
jokapaivaiset toiminnot, joihin asiakkaat hakevat ulkopuolista tukea, ovat
asiakkaiden arvontuotantoprosesseja. (Gronroos 2009, 25.)

Asiakkaan arvontuotantoprosessin syvallinen ymmartaminen vaatii yritykselta
asiakaslahtoista liiketoimintaa. Asiakkuuslahtdinen yritys pyrkii jatkuvasti
lisddma&an tietoaan siitd, miten asiakkaat tuottavat arvoa itselleen. Asiakkaat
ovat osa monimutkaista eri toimijoiden yhteistoimintaverkostoa, minka vuoksi
heidan ostopaatdoksensa eivat ole irrallisia ja itsendisia. Palveluntarjoajan
toiminnot ovat vain yksi osa asiakkaan arvonluontiprosessia. Asiakkaan
arvonluonti riippuu seka eri toimittajista ettd naiden valisestd synergiasta,
koska asiakas on keskipisteend monen muunkin toimijan prosesseissa.
Aidosti asiakkaalle arvoa luova palveluntarjoaja ei keskity ainoastaan itsensa
ja asiakkaan valiseen suhteeseen vaan nakee asiakkaan kokonaistilanteen ja
osaa asemoitua oikein tassa arvonluontijarjestelmassa. (Storbacka ym. 1999,
36-37.)
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Palveluntarjoajan on kilpailukyvyn kannalta tarkedd pystya laatimaan
arvonluontijarjestelmia, jotka saavat niin muut toimijat kuin asiakkaatkin
nousemaan korkeammalle arvontuotannon tasolle. Palveluntarjoajan tulee
kehittdd suhteitaan kaikkiin arvonluontijarjestelman tarkeimpiin toimijoihin
eikd siis ainoastaan asiakkaisiin. Arvo ei synny asiakkaalle palvelun
myymisen yhteydessa vaan ajan kuluessa, kun asiakas kayttaa

hankkimaansa palvelua. (Storbacka ym. 1999, 37.)

3.4 Asiakkaan palveluodotukset ja tarpeet
3.4.1 Odotusten tasot

Asiakkaan odotukset palvelua kohtaan ovat palvelua ja sen toimittamista
koskevia uskomuksia, jotka muodostuvat ennen palvelun kayttod. Asiakkaat
arvioivat palvelua seka sen aikana ettd sen jalkeen odotustensa pohjalta,
joten palveluntarjoajan on hyvin tarkead ymmartad asiakkaidensa odotuksia.
Jotta laadukasta palvelua voidaan ylipdataan tarjota ja toimittaa, taytyy tietaa
mitd asiakkaat odottavat. Jos ei tiedeta mitd asiakkaat odottavat, voidaan
menettdd asiakkaiden lisdksi rahaa, aikaa ja muita resursseja. Asiakkaiden
odotusten ymmartaminen siis auttaa palveluntarjoajaa kohdistamaan

toimintaansa tarkoituksenmukaisemmin. (Zeithaml ym. 2006, 81.)

Toivetaso

Hyvaksyttava
palvelun
taso

Riittava taso

Kuvio 3. Palveluodotusten tasot (vrt. Zeithaml ym. 2006, 86)

Asiakkaiden odotuksia tarkasteltaessa voidaan erottaa erilaisia tasoja.
Toivetaso, eli korkein odotusten taso, on se, jonka asiakas toivoo saavansa.
Toivetaso koostuu asiakkaan uskomuksista siitd, mita palvelu voi olla ja mita

sen pitaisi olla. Jos asiakkaalla ei olisi minkaanlaisia toiveita ja uskoa niiden
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toteutumisesta, asiakas ei todennékoisesti kayttaisi palvelua. Joskus
asiakkaat oivaltavat, ettéd heidan toivetasoaan ei ole mahdollista palvelussa
saavuttaa ja odotukset kiinnittyvat hyvaksyttavaan palvelun tasoon, joka on

kuitenkin asiakkaan mielesta riittava. (Zeithaml ym. 2006, 83.)

Palvelut ovat luonteeltaan heterogeenisia eli vaihtelevia ja asiakkaat ovat
tottuneet siihen, koska se kuuluu kaikkien palvelujen luonteeseen. Nain ollen
asiakkaat ovat valmiita hyvaksymaan myods hieman odotuksista poikkeavan
palvelun tason eli asiakkaan odotukset kohdistuvat vaihteluvaliin, jota
kutsutaan hyvaksyttavaksi palvelun tasoksi. Hyvaksyttavan palvelun alaraja
on riittava taso eli minimitaso. Jos palvelu putoaa alle asiakkaan odottaman
minimitason, han turhautuu ja tyytyvaisyys palveluun ja palveluntarjoajaan
horjuu. Jos taas palvelu ylittda hyvaksyttdvan tason eli yltdd asiakkaan
toivetasolle, asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia ja usein myos yllattyneita.
Hyvaksyttavalla tasolla oleva palvelu siis koetaan normaalina ja poikkeamat
taltd tasolta, parempaan tai huonompaan, huomataan. (Zeithaml ym. 2006,
85-86.)

Eri asiakkaiden ké&sitykset hyvéaksyttavasta palvelun tasosta vaihtelevat.
Toisten asiakkaiden hyvaksyttdva taso on hyvin kapea, eli he tietavat
tarkalleen mita haluavat, kun taas toiset asiakkaat hyvaksyvat suuremmatkin
vaihtelut palvelussa. Tassakin asiassa asiakasymmarryksen ja -tiedon
merkitys on suuri ja palveluntarjoajan tulee pystya tunnistamaan erot eri
asiakkaiden valilla. Asiakkaat kohdistavat erilaisia odotuksia palvelun eri osa-
alueille, jolloin eri osa-alueiden hyvaksyttavat tasot voivat vaihdella. Mita
tarkedmpi asia asiakkaalle on, sitd kapeampi on hanen odottamansa
hyvaksyttava taso. Vahemman téarkeiden asioiden kohdalla taas hyvaksyttava
taso on laajempi. (Zeithaml ym. 2006, 86—87; Lamsé&—Uusitalo 2009, 53.)

Kuten myds palvelun perusluonne on vaihteleva, niin ovat asiakkaiden
odotuksetkin palvelun suhteen. Asiakkaan odottama minimitaso eli riittdva
taso vaihtelee herkemmin ja enemmdan kuin ylin toivetaso. Minimitaso
heijastaa asiakkaan kasityksia erilaisista tilannetekijoistd ja olosuhteista,
kuten kKilpailutilanteesta, jotka muuttuessaan vaikuttavat herkésti asiakkaan
odotuksiin. Toivetason odotukset taas heijastavat asiakkaan yksil6llista ja

henkilokohtaista kasitystd palvelusta, jonka vuoksi ne eivat ole niin herkkia
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vaihteluille. Toivetaso voi kuitenkin kohota asiakkaan saamien mydnteisten
palvelukokemusten myoéta. (Lamsé—Uusitalo 2009, 53; Zeithaml ym. 2006.)

3.4.2 Odotuksiin vaikuttavat tekijat

Asiakkaan odotuksiin vaikuttavia tekij6itd on useita ja osa niistd on sellaisia,
joita palveluntarjoajan on lahes mahdotonta hallita. Siksi onkin tarkeaa pyrkia
ymmartamaan mahdollisimman hyvin naité tekijoita. (Zeithaml ym. 2006, 87—

88.) Kuvio 4 havainnollistaa asiakkaiden odotuksiin vaikuttavia tekijoita.

Oma rooli
palvelussa

Vaihtoehtoiset
palveluntarjoajat

Tilannetekijat

Markkinointi-
viestinta

Kasitykset hyvasta
palvelun laadusta

Aikaisemmat
kokemukset

Asiakkaan
palveluodotukset

Muiden ihmisten
vaikutus

Kuvio 4. Asiakkaiden palveluodotuksiin vaikuttavia tekij6itd (vrt. Lamsa—Uusitalo
2009, 54)

Asiakkaan palveluodotuksia muokkaavat ensinnéakin seka asiakkaan tarpeet
ettd kasitykset hyvastd palvelun laadusta. Asiakkaan tarpeet, joiden
tyydyttaminen on hanen liiketoimintansa kannalta valttaméatonta, muokkaavat
palveluodotuksia suuressa maarin. Asiakkailla on myds erilaisia
henkilokohtaisia kasityksia hyvéasta palvelun laadusta, mika vaikuttaa
asiakkaan palveluun kohdistamiin odotuksiin. Asiakkaan palveluodotuksiin
voivat liséksi vaikuttaa muiden ihmisten vaikutus. Etenkin yritysasiakkaat
ovat usein vastuussa myds omien asiakkaidensa tarpeista, jolloin he
odottavat tasaisempaa palvelun laatua. (Ldmsa—Uusitalo 2009, 54; Zeithami
ym. 2006, 88—-89.)

Asiakkaan palveluodotuksiin  vaikuttavat tilannetekijat, vaihtoehtoiset
palveluntarjoajat sek& asiakkaan késitykset omasta osuudestaan
palvelutapahtumassa. Tilannetekijat herkistavat asiakkaan tarkentamaan
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palveluodotuksiaan ja ne ovat usein tilapdaisid ja hetkellisia. Kiireellinen ja
tilapainen palvelutarve heraa poikkeuksellisissa tilanteissa. Esimerkkina
poikkeuksellisesta tilanteesta on onnettomuudesta seuraava
vakuutuspalvelun tarve. Tilannetekijat voivat kuitenkin joissain tapauksissa
alentaa asiakkaan palveluodotuksia. Na&in voi tapahtua esimerkiksi
tilanteessa, johon palveluntarjoaja ei kykene toimillaan vaikuttamaan kuten
sahkokatkoksen aikana. (Lamsa—Uusitalo 2009, 54-55.)

Vaihtoehtoiset palveluntarjoajat ovat muita palveluntarjoajia, joilta asiakas voi
tarvitsemansa palvelun hankkia. Jos asiakkaalla on useita mahdollisia
palveluntarjoajia tai jos han voi itse tuottaa tarvitsemansa palvelun, hanen
palveluodotustensa minimitaso on korkeampi kuin asiakkailla, jotka ovat
riippuvaisempia yhdestéa palveluntarjoajasta. Vaihtoehtoisten
palveluntarjoajien olemassaolo nostaa siis asiakkaan palveluodotusten
minimitasoa ja kaventaa hyvéaksyttavan palvelun tasoa. (Lamsa—Uusitalo
2009, 55; Zeithaml ym. 2006, 90.)

Asiakkaan hyvaksymaan palvelutasoon vaikuttaa asiakkaan kasitys hanen
omasta roolistaan palvelutapahtumassa. Asiakkaan odotuksia muokkaa
hanen kasityksensa siita, kuinka paljon han itse voi vaikuttaa palveluun. Mita
enemman asiakas uhraa omia panoksiaan palveluun, sitd korkeammat ovat
hanen odotuksensa. Asiakkaiden, jotka osallistuvat palvelun tuottamiseen ja
esittavat toiveita, odotukset ovat korkeammalla kuin asiakkaiden, jotka eivat
lainkaan osallistu palvelun tuotantoprosessiin. (Lamsa—Uusitalo 2009, 55;
Zeithaml ym. 2006, 91-92.)

Lisaksi asiakkaan odotuksiin vaikuttaa ennakoitu palvelun taso eli palvelun
taso, jota asiakkaat odottavat. Jos asiakkaat odottavat hyvaa palvelua,
heidan palveluodotustensa minimitaso on korkeammalla kuin jos he
odottavat huonoa palvelua. Ennakoitu palvelun taso liittyy usein vain
yksittdiseen palvelutapahtumaan eika asiakas arvioi sen perusteella koko
suhdettaan palveluntarjoajaan. Asiakas kuitenkin voi  yksittdisenkin
palvelutapahtuman perusteella arvioida sitd, milla tavoin seuraava
palvelutapahtuma tulee sujumaan. (Ld&msa—Uusitalo 2009, 55-56; Zeithaml
ym. 2006, 92-93.)
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Asiakkaiden palveluodotuksia muokkaavat palveluntarjoajan
markkinointiviestinndssaan antamat lupaukset. Lupauksia voidaan antaa niin
mainonnassa ja esitteissa kuin henkilokohtaisissa
vuorovaikutustilanteissakin. On tarke&&d, ettd markkinointiviestinndssa
annettavat lupaukset asiakkaille ovat totuudenmukaisia ja ettd ne todella
voidaan lunastaa. (LAmsa—Uusitalo 2009, 56.) Liialliset lupaukset nostavat
asiakkaan palveluodotuksia ja vaarana on, etta kun lupaukset eivét jostain

syysta toteudukaan, menetetdan asiakkaita.

Asiakkaiden odotuksiin  vaikuttavat merkittavasti muiden ihmisten
kertomukset, suositukset ja arvioinnit. Asiakkaat pitavat keskinaista
viestintdansa luotettavana tiedonlahteend. Erityisen suuri merkitys téllaisella
viestinnalla on silloin, kun asiakkaalla ei ole viela kokemusta palvelusta.
Palveluntarjoajan on vaikea hallita asiakkaiden keskinaista viestintdaa, mutta
myoOnteisten viestien levidmista voidaan edistad tarjoamalle asiakkaille
laadukasta, heiddn odotuksiaan vastaavaa palvelua. Liséksi asiakkaiden
palveluodotuksia muokkaavat tietysti heidan aikaisemmat kokemuksensa
palveluntarjoajasta ja tdman toiminnasta, mutta myds muiden saman alan

yritysten palvelujen kaytto vaikuttaa odotuksiin. (LAmsa—Uusitalo 2009, 57.)

3.4.3 Asiakkaiden tarpeet

Palveluliiketoiminnan keskeisia lahtokohtia ovat asiakkaan ymmartaminen ja
asiakkaan tarpeiden maarittaminen (Malinen 2007, 88). Yritysten tulee olla
joustavia ja vastaanottavaisia asiakkaidensa tarpeiden suhteen (Vitale—
Giglierano 2002, 341). Asiakkaiden tarpeiden syvéllisen ymmartamisen
perusta on se, ettd asiakkaat hankkivat palveluja ja tavaroita tyydyttddkseen
tarpeitaan. Tarve palvelulle tai tavaralle synnyttdd ostokayttaytymisen
taustalla vaikuttavan motiivin. Asiakkaiden tarpeet ja motiivit ovat moninaiset
eli niiden ymmartaminen vaati syvallistd perehtymistd. (LAmsa—Uusitalo
2009, 39.) Kannattavien, pitkdaikaisten asiakassuhteiden kannalta
palveluntarjoajan on erittain tarkead ymmartaa asiakkaidensa tarpeet ja
odotukset ja pyrkia vastaamaan niihin (Ghosh 2006, 370).

Asiakkaan tarpeet pohjautuvat hanen arvonluontiprosesseihinsa ja siihen,
miten han haluaa tarpeitaan tuettavan (Gronroos 2009, 421).

Menestyksekkdat palvelut perustuvat asiakkaiden todellisiin tarpeisiin.
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Palvelu ratkaisee silloin asiakkaan sellaisen ongelman, jota han ei itse pysty
ratkaisemaan tai hanella ei yksinkertaisesti ole aikaa tai halua ratkaista
ongelmaa. Aina asiakkaat eivat kuitenkaan itsek&an tiedosta tarpeitaan tai
ongelmiaan (Kinnunen 2003, 42). Asiakas ei aina mytsk&an osaa puhua
tarpeistaan, silla han on oman osaamisensa vanki eli kykenee usein
iimaisemaan vain niita tarpeita, jotka liittyvat hanen omaan osaamiseensa
(Storbacka ym. 1999, 89). Toisin sanoen asiakas ei viela tiedd, mik& on se
ongelma, josta liiketoiminnan haasteet tai ongelmat johtuvat. Kun
palveluntarjoajalla on asiakasymmarrystd, han voi auttaa asiakasta

maadrittelemaan ongelmaan ratkaisua. (Arantola—Simonen 2009, 4.)

Asiakkaan tulevien tarpeiden ymmartaminen on usein tarkeampaa kuin
nykyisten tarpeiden. Palveluntarjoaja ei toimi asiakaslahtoisesti, jos sen
toiminta perustuu vain asiakkaan nykyisiin tarpeisiin. Palveluliiketoiminta ei
koskaan kehity eteenpain eik&a uusia innovaatioita synny, jos keskitytaan vain
asiakkaiden nykyisiin tarpeisiin ja niiden tyydyttdmiseen. Palveluntarjoajan
tulee aktiivisesti tarjota asiakkailleen uusia mahdollisuuksia tuottaa arvoa.
Asiakkaan tarpeiden kartoituksen lisdksi on tarkedd hyddyntdd yrityksen
omaa oOsaamista ja arvioida, miten sita voitaisiin siirtdd asiakkaalle, jotta
taman arvontuotanto parantuisi. Asiakkaalle taytyy siis tarjoa uusia
mahdollisuuksia luoda arvoa, vaikka asiakas ei viela olisikaan ilmaissut
tarpeitaan tai mieltymyksiaan. Kilpailukyky maaraytyy nimenomaan sen
mukaan, kykeneekd yritys tarjoamaan asiakkailleen uusia mahdollisuuksia.
(Storbacka ym. 1999, 90-91.)

Tuotepohjaisessa liiketoiminnassa asiakas itse vastaa ja huolehtii tarpeensa
mukaisesta suunnittelusta ja tarpeen tayttamiseen liittyvistd tilauksista
(Malinen 2007, 88). Tyydyttamalla ainoastaan asiakkaan edella mainitun
perustarpeen tulee yritys toimeen, mutta ei kykene laajentamaan
liketoimintaansa. Asiakkaan perimmaisia tarpeita pystytddn harvoin
tyydyttamaan ainoastaan valmistetun laitteen avulla. L&hemmaksi
perimmaisten tarpeiden tyydyttamista laitevalmistaja padsee tarjoamalla
palvelukeskeisid tuotteita. Laitevalmistajalla on kaksi tapaa tyydyttda
asiakkaansa perimmaisia tarpeita: tarjoamalla laitteen yhteydessa joukon

palveluita, jotka tukevat laitteen hankintaa tai suoraan tyydyttdd asiakkaan
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tarpeen palvelulla. Jalkimmainen tapa on toistaiseksi harvinaisempaa.
(Rekola—Rekola 2003, 23-24.)

Asiakkaan arvoketjun ja myds asiakkaan oman asiakkaan ymmartdmisen
merkitys kasvaa, kun arvoverkot muuttuvat monimutkaisemmiksi ja
avoimemmiksi (Arantola—Simonen 2009, 16). Palvelukeskeista tuotetta
hankkiessaan asiakkaan tarve liittyy enemman asiakkaan kanssakaymiseen
omien asiakkaidensa kanssa kuin tuotannolliseen toimintaan. Ei siis riita
ainoastaan se, ettd tunnetaan asiakkaan toiminta vaan taytyy ymmartaa
my0s asiakkaan omien asiakkaiden ja muiden verkostoituneiden

sidosryhmien valiset toimintaprosessit ja tarpeet. (Rekola—Rekola 2003, 25.)

3.5 Asiakaslahtoinen palveluliiketoiminnan tehostam inen

Palveluliiketoimintaa on opinnaytetydssa tarkasteltu palvelujen
ominaispiirteiden kautta. Kaikille palveluille voidaan loytdd ominaispiirteitd,
jotka erottavat ne tavaroista. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti, ne ovat aineettomia ja heterogeenisia sekd katoavaisia.
Palveluliiketoimintaa on tarkasteltu lahemmin teollisuusyritysten kannalta,
koska opinnaytetyon toimeksiantaja on teollisesti valmistava yritys. Vaikka
niin sanotuista "puhtaista palveluista” ja teollisesti valmistavien yritysten
palveluista onkin ldydettdvissa samankaltaisuuksia, on niilla my6s eroja.
Aikaisemman tiedon perusteella teollisilla aloilla palvelut ovat joko yrityksen
tuotetta, asiakkaan toimintoja tai kumpaakin tukevia palveluja (Mathieu 2001,
40).
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Palveluliiketoiminnan tehostaminen
asiakaslahtoisesti

A

- - Asiakassuhde
Asiakkaan rooli - asenne
- aktiivinen toimija_l - kayttaytyminen
- tuotantoresurssi i
-kilpailija vuoroxalkutus Asiakasymmarrys
- uuden luonnin - Odotukset
l&ahde - Tarpeet

Asiakaslahtoisyys
- vuorovaikutteisuus
- saavutettavuus
- arvontuotanto

T

Palveluliiketoiminta
- palvelujen
ominaispiirteet
- teolliset alat

Kuvio 5. Asiakaslahtdisyys palveluliiketoiminnassa.

Koska opinnaytetydn tarkoituksena on selvittad miten palveluliiketoimintaa
voidaan tehostaa asiakasléhtoisesti, on esiin nostettu tutkimusongelman
kannalta keskeisia asiakaslahtoisyyden teemoja, jotka esitellaan kuviossa 5.
Asiakaslahtoisyytta on tarkasteltu vuorovaikutteisuuden, saavutettavuuden ja
arvontuotannon nakokulmista. Vuorovaikutuksessa asiakkaansa kanssa
palveluntarjoaja oppii uutta ja kehittdd asiakkuuksia yhdessa asiakkaidensa
kanssa. Saavutettavuus taas on perusedellytys, jotta ylipdataan on
mahdollista synnyttdd arvokkaita asiakkuuksia. Jos palveluntarjoaja ei ole
saavutettavissa, kun asiakas sita tarvitsee, ei sitd periaatteessa ole
olemassakaan. (Storbacka ym. 1999, 23-25.) Lisaksi asiakaslahtoisyytta
tarkastellaan arvontuotannon nakokulmasta, silla palveluliiketoiminnassa on
hyvin pitkalti kyse yrityksen ja sen asiakkaiden arvontuotannosta seka
yhteisestda arvontuotantojarjestelmasta (Hyotylainen—Nuutinen 2010, 14).

Arvontuotanto on kaiken liikketoiminnan ydin ja menestyvat yritykset



39

pyrkivatkin loytamaan asiakkailleen uusia mahdollisuuksia arvon luontiin
(Storbacka ym. 1999, 35).

Keskeisia asiakaslahtdisyyden teemoja ovat asiakkaan rooli, asiakassuhde ja
asiakasymmarrys. Asiakkaan rooli on palveluliiketoiminnassa ja sen
kehittamisessa keskeinen, silla asiakkaat haluavat toimia ja tuottaa arvoa
yhteisty6ssa palveluntarjoajiensa kanssa (Prahalad—Ramaswamy 2004, 5).
Asiakas ei ole ainoastaan palvelun kuluttaja vaan osaltaan myos sen tuottaja
ja toimittaja (Martin ym. 1999, 55), silla asiakas tuo resurssejaan palvelun
tuotantoprosessiin  (Lovelock—Wirtz 2004, 243). Koska asiakkaiden
osallistuminen palvelun tuotantoprosessiin on lahes valttamatonta, he voivat
my0s itse vaikuttaa omaan tyytyvaisyyteensa palvelua kohtaan seka auttaa
palveluntarjoajaa tyydyttamé&an asiakkaidensa tarpeet paremmin (Zeithaml
ym. 2006, 397).

Koska asiakkaat voidaan ndhda myods kilpailijoina, eli he ehk& pystyvat
suorittamaan palvelun osittain tai kokonaan itse (Zeithaml ym. 2006, 399), on
tarkeda ottaa heita aktiivisesti mukaan palvelun tuotantoprosessiin ja
kuunnella heitd palveluita kehitettdessa. Asiakas voi nimittain olla
palveluntarjoajalle uuden luonnin lahde. Juuri asiakkaiden tarpeista ja
haluista syntyvat uudet palvelukonseptit ja ratkaisut. (Hyotylainen ym. 2010,
108; Lonnqvist ym. 2010, 35.)

Liiketoiminnan tarkoitus on luoda ja yllapitaa asiakassuhteita (Ford ym. 2003,
63) ja nimenomaan palvelutuotanto pohjautuu hyvin pitkalti suhteisiin
(Grénroos  2007,25).  Asiakassuhde  muodostuu  ajan  kuluessa
palveluntarjoajan ja asiakkaan keskinaisen vuorovaikutuksen myota ja tasséa
yhteydesséd voidaan tarkastella sitd, miten palveluntarjoaja ja asiakas
kayttaytyvat toisiaan kohtaan. (Ford ym. 2003, 35.) Todellinen asiakassuhde
voidaan rinnastaa asenteeseen (Gronroos 2007, 36) ja usein merkittava
tekija asiakassuhteessa on pelkan kayttaytymisen sijaan ennemminkin juuri
asenne (Vitale-Giglierano 2002, 343). Asiakas ei ilmaise suhdettaan
palveluntarjoajaan vain kayttaytymisellaan, kuten ostoilla, vaan han sitoutuu
myo6s henkisella tasolla suhteeseen palveluntarjoajan kanssa (Gronroos
2007, 36).
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Asiakasymmarrys muodostuu palveluntarjoajan ymmarryksesta asiakkaan
odotusten ja tarpeiden suhteen. Aikaisemman tiedon perusteella asiakkaan
palveluodotuksia muokkaavia tekijoita on useita. Kaikkia naista
palveluntarjoajan on mahdoton hallita, mutta niiden tunteminen on kuitenkin
olennaista  asiakaslahtdisesti  toimittaessa. Keskeinen  lahtdkohta
asiakaskeskeisessa palveluliiketoiminnassa on asiakkaan tarpeiden
maarittdminen ja ymmartaminen (Malinen 2007, 88). Jotta kyetdan luomaan
kannattavia ja lisaksi pitkdaikaisia asiakassuhteita, on palveluntarjoajan
ymmarrettava asiakkaan tarpeet ja odotukset ja viela pyrkid vastaamaankin
niihin  (Ghosh 2006, 370). Menestyneimmat palvelut pohjautuvat
nimenomaan asiakkaiden todellisiin tarpeisiin. Taulukkoon 2 on yhteenvetona

koottu teorian pohjalta syntyneet ennakko-odotukset aihealueittain.
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Taulukko 2. Ennakko-odotukset

ENNAKKO -ODOTUKSET

Palveluliiketoiminta

Teolliset palvelut ovat joko yrityksen tuotetta, asiakkaan
toimintoja tai kumpaakin tukevia palveluja.

Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtdisyyden perustekija ja kehittdmisen edellytys on
vuorovaikutus.

Saavutettavuus on perusedellytys arvokkaiden asiakkuuksien
synnyttamiseen.

Palveluliiketoiminnassa on pitkalti kyse arvontuotannosta seké
palveluntarjoajan ja asiakkaan yhteisesta
arvontuontantojarjestemasta.

Asiakkaan rooli

Asiakkaan rooli palveluliiketoiminnassa on keskeinen, silla
asiakkaat haluavat toimia ja tuottaa arvoa yhdessa
palveluntarjoajan kanssa.

Osallistuessaan palvelutuotantoon asiakkaat voivat vaikuttaa
omaan tyytyvaisyyteensa ja auttaa palveluntarjoajaa
asiakkaidensa tarpeiden tyydyttamisessa.

Asiakas voi olla myds kilpailija.

Asiakas on palveluntarjoajalle uuden luonnin lahde.

Asiakassuhde

Liiketoiminnan tarkoitus on luoda ja yllapitaa asiakassuhteita.

Asiakasymmarrys

Asiakkaan palveluodotuksia muokkaavia tekijoitd on useita.

Keskeinen lahtokohta asiakaslahtdiseen palveluliiketoimintaan
on asiakkaan tarpeiden maarittaminen ja ymmartaminen.
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4 LAPPSET PLAYCARE —PALVELULIIKETOIMINNAN TEHOSTAMI NEN
4.1 Lappset PlayCare

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Lappset Group Oy ja sen kotimaan
palveluliiketoiminta  Lappset PlayCare. Lappset Group Oy on
rovaniemeldinen vuonna 1970 perustettu leikkipaikkavalinevalmistaja. Tana
paivana Lappset on yksi maailman johtavista leikkivalinevalmistajista. Leikki-
ja liikuntapaikkavalineiden lisdksi Lappset Group tarjoaa laajan valikoiman
piha-, puisto-, ja kadunkalusteita. Vientia yrityksella on yli 40 maahan.
(Lappset Group Oy 2011.)

Lappset PlayCare —palvelu pitdd huolta leikkipaikoista koko niiden elinkaaren
ajan. Lappset PlayCare:n palvelukokonaisuuteen kuuluvat
leikkipaikkavalineiden asennus-, kuntotarkastus-, huolto- ja korjauspalvelut.
Lappset PlayCare —palvelut tehdéan eurooppalaisen EN-1176-7 —standardin

suositusten mukaisesti. (Lappset Group Oy 2011b, 2.)

Lappset PlayCare:n leikkipaikan asennuspalvelu varmistaa, etta leikkivalineet
on asennettu oikein ja voimassa olevien turvastandardien mukaisesti.
Asiakas saa samalla kahden vuoden takuun asennustyélle. Leikkipaikan
asennus tehdaan joko asiakkaan tekemalle valmiille pohjalle tai avaimet
kateen —periaatteella alusta loppuun saakka. Jos asiakas on itse asentanut
uuden leikkipaikan ja haluaa varmistua, ettd asennukset on tehty oikein, hédn
voi tilata Lappset PlayCare:n tekeman kayttoonottotarkastuksen. Lappset
PlayCare tekee kayttoonottotarkastuksia Lappset:n omien
leikkipaikkavalineiden lisaksi my6s muiden leikkivalinevalmistajien tuotteille.
(Lappset Group Oy 2011.) Lappset PlayCare —kuntotarkastuspalvelu
tarkastaa leikkikentan kunnon asiakkaan puolesta ja raportoi tarvittavista
huoltotoimenpiteista. Huoltoraportin  perusteella asiakas voi paéattaa
tehtavistd korjaus- ja huoltotoimenpiteista ja myds tilata tarvittavat
toimenpiteet. (Lappset Group Oy 2011b, 2.)

Lappset PlayCare tarjoaa erilaisia huoltosopimuksia asiakkaidensa erilaisiin
tarpeisiin (Lappset Group Oy 2011). Asiakkaan liittyessa sopimusasiakkaaksi
Lappset PlayCare hoitaa sdanndlliset kuntotarkastukset asiakkaan puolesta.
(Lappset Group Oy 2011b, 2.) Sopimusasiakkaat saavat myos kayttoonsa



43

internetisséa toimivan huoltoraporttipalvelun, josta |6ytyvat kuvallinen
laiterekisteri kaikista asiakkaan leikkipaikoista, vikailmoitukset
kiireellisyysluokittain seka vikakohtaiset korjaushinnat varaosineen. Palvelun
kautta asiakas voi myds tilata korjauksia. Uusin lisays huoltoraporttipalveluun
ovat pihakohtaiset toimenpidesuunnitelmat. (Lappset Group Oy 2011.)

Lappset PlayCare tekee lisdksi yksittaisid leikkikenttien kuntoarvioita
asiakkaan pyynnostd. Kuntoarvioissa selvitetaan leikkikentalla olevien
valineiden tekninen kunto sekd mahdolliset puutteet. Kuntoarviossa
selvitetadn leikkivalineiden ja turva-alustojen ajanmukaisuus voimassa
olevien turvastandardien perusteella. Kuntoarvioon sisaltyy lisaksi korjaus- ja

modernisoimisehdotus kustannusarvioineen. (Lappset Group Oy 2011.)

4.2 Tutkimusaineisto ja —menetelmat

Tutkimusaineisto koostui Lappset Group Oy:n kotimaan palveluliiketoiminnan
asiakkaista. Aineisto sisélsi kiinteistoalalla toimivia henkilditd kuten
isannditsijoitd. Suurin osa  tutkimusaineiston henkildistd tyoskenteli
kotimaisten kiinteistdalan toimijoiden palveluksessa. Tutkimusaineistoon

valittiin 142 henkil64, joista 42 vastasi kyselyyn.

Opinnaytetyossa kaytetty tutkimusmenetelma on kvantitatiivinen el
maarallinen. Kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on pyrkid yleistdmaan
(Kananen 2008, 10). Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on selittaa,
kartoittaa, vertailla tai ennustaa tutkittavia asioita. Kvantitatiivisessa
tutkimusmenetelmassa tietoa tarkastellaan numeerisesti, vaikka kysymykset
esitetddnkin sanallisesti. Tulokset esitellddn numeerisesti ja tutkijan
tehtdvand on tulkita ja selittdd olennainen numerotieto sanallisesti. Jotta
tulosten yleistaminen olisi mahdollista, vastaajien ma&aran tulisi olla suuri.
(Vilkka 2007, 14-19.)

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelméksi valittiin kvantitatiivinen, koska
tavoitteena oli saada yleistettdvia tuloksia eikd pyrkia ymmartamaan
tutkittavaa ilmiéta kuten kvalitatiivisessa tutkimusmenetelmassa (Kananen
2008, 11). Vastaajia oli myds sen verran paljon, etta tutkimuksen
toteuttaminen kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla olisi ollut tydlasta. Kun

vastaajien maard on suuri, soveltuu tutkimusmenetelméaksi paremmin
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kvantitatiivinen kuin kvalitatiivinen. Tutkimuksessa on kuitenkin kaytetty myos
kvalitatiivista tutkimusmenetelméaa muun muassa tarkentamaan

kvantitatiivisten kysymysten tuottamaa tietoa.

Kyselytutkimus soveltuu hyvin tutkimustilanteisiin, joissa tutkittavia on paljon
ja he ovat hajallaan (Vilkka 2007, 28). Vaikka tassa opinnaytetydssa
tutkittavia ei ollutkaan kovin suurta maarda, oli kyselytutkimus parhaiten
soveltuva tiedonkeruumenetelmd, silla vastaajat olivat hajallaan.
Kyselytutkimuksen etuna on, ettd sen avulla on mahdollista kerata laaja
tutkimusaineisto ja voidaan kysya monia asioita (HirsjarviiRemes—Sajavaara
2009, 195). Kyselylomaketutkimusta kaytetaan silloin, kun
havaintoyksikkona, eli mittauksen kohteena, on henkild ja héanen
mielipiteensd, asenteensa, ominaisuutensa tai  kayttaytymisensa.
Kyselytutkimuksessa kysymysten muoto on vakioitu eli standardoitu.
Standardointi tarkoittaa sita, etta kaikilta kyselyn vastaajilta kysytdan samat

asiat, samalla tavalla ja samassa jarjestyksessa. (Vilkka 2007, 28.)

Kyselylomaketutkimus on mahdollista toteuttaa niin postitse, internetissé kuin
puhelimitsekin (Vilkka 2007, 28). Taman opinndytetyon tiedonkeruu
suoritettin Webropol -ohjelman avulla internetisséd. Postitse lahetettavasta
kyselysta syntyy enemman kuluja (Hirsjarvi ym. 2009, 196) ja enemman
vaivaa my0s vastaajalle. Koska lahes jokaisella on nykydan kaytgssaan
internet-yhteys, on Kkyselyyn vastaaminen sen kautta nopeampaa ja
vaivattomampaa kuin paperisen kysymyslomakkeen tayttdminen ja takaisin
postittaminen. My6s muistutuksen lahettaminen kyselysta onnistuu
huomattavasti helpommin ja edullisemmin sahkdisesti kuin postitse.
Puhelimitse suoritettavan kyselyn ongelmana on, ettd vastaajilla ei
valttamatta ole aikaa vastata kyselyyn juuri silloin, kun tutkija heille soittaa.
Vastaajat eivat myoskddn voi antaa vastauksiaan yhtd anonyymisti
puhelimitse kuin postitse tai internetin kautta l&hetetyssa kyselyssa. Lisaksi
vastaajat eivat valttdmatta anna yhta rehellisia vastauksia suoraan tutkijalle,
mutta anonyymilla kyselylomakkeella my6s kritiikin antaminen on helpompaa.

Tiedonkeruun toteuttamisen tarkeimpia asioita on lomakkeiden postittamisen
tai verkossa lahettdmisen ajoitus. Kyselyn ajoitus kannattaa suunnitella

huolellisesti jo senkin takia, ettei vastausprosentti jaa lilan alhaiseksi.
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Esimerkiksi vuodenaikoihin tai sesonkeihin liittyvissa kyselyissa ajoitus on
tarkea. (Vilkka 2007, 28.) Opinnaytetyon tiedonkeruu pdaatettiin ajoittaa
kevaaseen 2011, koska sen ajateltiin olevien vastaajien kannalta paras aika.
Tiedonkeruu suoritettiin toukokuun aikana. Talvella piha-alueiden suunnittelu
ja niihin liittyvat tarpeet eivat ole niin tarkeita ja ajankohtaisia asiakkaille kuin
kesan lahestyessa. Kyselyn vastausaika oli kolme viikkoa. Kutsu kyselyyn

vastaamiseen lahetettiin sahkopostitse.

Kyselylomakkeella kerattavd aineisto voidaan Kkysyd joko avoimilla
kysymyksilla,  monivalintakysymyksilla  tai  asteikkoihin  perustuvilla
kysymyksilla (Hirsjarvi ym. 2009, 198-200). Taman opinnaytetyon
kysymyslomakkeessa kaytettiin kaikkia edellda mainittuja kysymysmuotoja.
Kysymyslomake koostui neljasta osiosta. Ensimmaisessa osiossa kartoitettiin
vastaajien taustatietoja ja palvelujen kayttéa. Toisen osion kysymykset
koskivat web-pohjaista huoltoraporttipalvelua ja kolmannen osion piha-
alueiden suunnittelua. Viimeisessé osiossa selvitettiin vastaajien ndkemyksia

palveluliiketoiminnan nykytilasta.

Avoimissa kysymyksissa vastausvaihtoehtoja ei anneta lainkaan eli
vastaamista rajataan mahdollisimman véhéan, jolloin vastaajilta voidaan
saada spontaaneja mielipiteita (Hirsjarvi ym. 2009, 198; Vilkka 2007, 68).
Monivalintakysymyksiin annetaan valmiit vastausvaihtoehdot eli ne ovat
strukturoituja. Vastaaja valitsee yhden tai useamman annetun
vastausvaihtoehdon riippuen kysymyksesta. Kysymysten muoto on
monivalintakysymyksissa vakioitu. Valmiiden vastausvaihtoehtojen lisaksi
voidaan antaa yksi avoin kysymys, jonka avulla voidaan saada esiin
nakokulmia, joita tutkija ei ole osannut etukateen huomioida. (Hirsjarvi ym.
2009, 199; Vehkalahti 2008, 26; Vilkka 2007, 67).

Asteikkoihin perustuvissa kysymyksissd esitetddn vaittamia ja vastaaja
esittdd mielipiteensa siitd, onko han samaa mieltd tai eri mieltd esitetyn
vaitteen kanssa. Taman opinnaytetyon kyselylomakkeessa on kaytetty 5-
portaista Likertin asteikkoa, jota kaytetdadn paljon mielipidevaittamissa.
Likertin asteikon keskikohdasta toiseen suuntaan vastaajan samanmielisyys
kasvaa ja toiseen suuntaan taas vahenee. (Hirsjarvi ym. 2009, 200; Vilkka
2007, 46.)
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Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa kaytetaan kasitteita validiteetti ja
reliabiliteetti. Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksesta saatujen tulosten
pysyvyytta (Kananen 2008, 79) eli mittaustulosten toistettavuutta.
Tutkimuksen reliabiliteetti on sitd parempi, mitd vdhemman siind on tehty
mittausvirheitd. Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen patevyytta eli mittaako
tutkimus sitd, mitd sen on tarkoituskin. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.) Validiteetti
on tutkimuksen luotettavuuden kannalta ensisijainen peruste, koska jos ei
mitata oikeaa asiaa, ei silloin reliabiliteetilla ole mitdan merkitysta (Vehkalahti
2008, 41).

Taman opinnaytetydn kyselylomake mittasi melko hyvin sitd, mita sen oli
tarkoituskin. Vastaukset olivat yhdensuuntaisia, joten vastaajien voidaan
olettaa ymmartaneen kysymykset samalla lailla. Kyselylomake my6s testattiin
ennen kyselyn toteuttamista ja siihen tehtiin muutamia korjauksia. Tuloksia
voidaan yhdensuuntaisuuden perusteella pitdéda myds melko luotettavina ja
yleistettavind. Toisaalta kaikki vastaajat eivat kuitenkaan vastanneet kaikkiin
kysymyksiin, joten joissain kysymyksissa saattoi olla epaselvyyttd eikd
kaikkien kysymysten vastaustuloksia voida n&in ollen pitdd aivan yhta
luotettavina. Vastaamatta jattaminen saattoi johtua myods esimerkiksi
vastaajan mielenkiinnon puutteesta kysyttya aihetta kohtaan tai kiireesta.
Vastauksia kyselyyn tuli 42, mika oli alle tavoitellun. Vastausprosentti oli noin
30, mik& on kuitenkin samaa tasoa kuin Lappset Group Oy:n

asiakaskyselyissa yleensa eli vastausprosenttiin voidaan joka tapauksessa
olla tyytyvaisia.

4.3 Tulokset

4.3.1 Taustatiedot

Kyselyn neljd ensimmaista kysymysta selvittivat vastaajien taustatietoja.
Kysymyksilla selvitettiin vastaajan tyonkuvaa, mita Lappset PlayCare:n
palveluja vastaajat ovat kayttaneet seka eri palvelujen hyodyllisyytta

vastaajien mielesta.
Vastaajan tyénkuva

Vastaajien tyonkuvaa selvitettin monivalintakysymyksella ja vastauksien

jakautuminen voidaan ndhd& kuviosta 6. Suurin vastaajaryhma olivat
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isannditsijat, joita vastaajista oli 32 kappaletta (74 %). Toiseksi eniten (14 %)
vastaajista oli aluepaallikkdja tai vastaavia. Teknisia isannditsijoita vastaajista
oli kaksi eika yksikaan vastaaja ollut kiinteistohuollon tydntekija. Kohtaan
"Muu, mika?” vastasi kolme vastaajaa. He olivat taloyhtion hallituksen jasen,
hortonomi ja kunnossapitopaallikko.

Vastaajan tydnkuva

7%

M [sannditsija
M Tekninen isénnoitsija
5%

m Aluepaéllikko tai vastaava
(2 kpl)

M Kiinteistéhucllon tyontekija

m Muu

Kuvio 6. Vastaajan tyonkuva (n=42)
Palvelujen kaytto

Seuraavaksi selvitettiin, ovatko vastaajat kayttaneet Lappset PlayCare:n
palveluja. Yksi vastaaja jatti vastaamatta tdhan kysymykseen. Vain yksi
kysymykseen vastanneista ei ollut kayttadnyt palveluja lainkaan, joten lahes

kaikilla vastaajilla oli jonkinlaisia kokemuksia Lappset PlayCare:n palveluista.

Palvelujen kaytto

Kuntctarkas- . {dyttdéon- Piha-
Asennus Huolta Korjaus -
tus ottotarkastus konsultaint
W Usein 4 25 17 10 1 4
B Muutaman kerran 20 13 14 21 7 14
B Harvemmin 9 1 7 7 7 10
W Eilainkaan 6 1 3 3 22 10
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Kuvio 7. Palvelujen kaytto (n=41)

Kolmannessa kysymyksessa tarkennettiin vastaajien kayttdmia palveluja ja
sitd, kuinka usein he ovat eri palveluja kayttdneet viimeisen kahden vuoden
aikana. Kysymykseen vastasi 41 vastaajaa. Vastausjakauma nakyy kuviosta
7. Useimmiten kaytetyt palvelut ovat kuntotarkastus ja huolto. Naiden jalkeen
eniten kaytetddn asennus- ja korjauspalvelua. Harvimmin palveluista
kaytetddan uuden kohteen kayttoonottotarkastusta ja pihakonsultointia

aluemyyjan tai tyopaallikon kanssa.
Palvelujen hyodyllisyys

Neljannessa kysymyksessa selvitettiin eri palvelujen hyodyllisyytta vastaajien
mielestd. Vastaajan tuli valita eri palvelujen kohdalla ovatko ne heidéan
toimintansa kannalta erittédin hyddyllisia, jokseenkin hydédyllisid, ei kovin
hyodyllisia tai ei lainkaan hyodyllisi. Vastausvaihtoehtona oli myods "En osaa
sanoa”. Vastaukset on taulukoitu kuviossa 8.

Palvelujen hyddyllisyys

35

30

25

20

15

10

5

0

Asennus Kunto- Huolto Korjaus Layttban- 3|hakon§ul—
tarkastus ottotarkastus tointi

M Erittain hyodyllisid 19 32 31 27 17 18
m Jokseenkin hyoayllisia 18 g 9 13 14 18
Ei kovin hyédyllisia 3 o] 0 0 2 1
BEilainkaan hyoadyllisa a 0] 0 0 1 1
® En psaa sanca 1 o] 1 1 7 3

Kuvio 8. Palvelujen hyddyllisyys (n=41)

Vastaukset mukailivat edellisen kysymyksen vastauksia. Vastaajat kokivat
kuntotarkastus-  huolto- ja  korjauspalvelut toimintansa kannalta
hyodyllisimmiksi. Muitakin palveluja pidettiin paaosin erittain hyodyllisina tai



49

jokseenkin hyddyllisina. Palvelujen hyodyllisyys nayttad korreloivan niiden
kayttomaaran mukaan. Hyodyllisimmiksi palveluiksi vastaajat arvioivat
kuntotarkastuksen, huollon seka korjauksen, jotka olivat myds eniten kaytetyt
palvelut. Vahiten hyodylliseksi vastaajat kokivat uuden kohteen
kayttoonottotarkastuksen, joka oli myds véahiten kaytetty palvelu.

4.3.2 Web-pohjainen huoltoraporttipalvelu

Seuraava osio kyselyssa koski Lappset PlayCare:n tarjoamaa web-pohjaista
huoltoraporttipalvelua. Aluksi selvitettiin, ovatko vastaajat kayttdneet web-
pohjaista huoltoraporttipalvelua. Kysymykseen tuli 41 vastausta. Suurin osa,
36 vastaajaa, oli kayttanyt web-pohjaista huoltoraporttipalvelua. Seuraavassa
kysymyksessa niitd vastaajia, jotka olivat kayttaneet huoltoraporttipalvelua,
pyydettiin arvioimaan huoltoraportin selkeyttd, ulkoasua, kayttbmukavuutta ja

hyodyllisyytta. Kuviossa 9 on esitetty vastaajien arviot eri ominaisuuksista.

Huoltoraportin ominaisuudet
28

25

Selkeys Ulkoasu Kayttomukavuus Hyodyllisyys

M Erinomainen M Hyva Valttavd mHuono

Kuvio 9. Huoltoraportin ominaisuudet (n=36)

Suurin  osa vastaajista piti kaikkia web-pohjaisen  huoltoraportin
ominaisuuksia hyvina. Parhaaksi ominaisuudeksi keskiarvon perusteella
vastaajat arvioivat hyodyllisyyden. Eniten parannettavaa vastaajien mielesta

|6ytyy huoltoraportin selkeydesta ja kayttomukavuudesta.

Huoltoraportin toiminnot
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Kyselyn seitsemannessa kysymyksessa vastaajilta tiedusteltin miten web-
pohjaisen huoltoraportin eri toiminnot palvelevat heidan tarpeitaan.
Huoltoraportin toiminnot ovat leikkipaikkojen vikailmoitukset
kiireellisyysluokittain, vikakohtaiset korjaushinnat varaosineen, korjausten

tilaus, toimenpidesuunnitelmat ja kuvallinen laiterekisteri.

Huoltoraportin toiminnot

30 4 o 26
25 23 20
20 19 M Erinomaisest
<
15 W Hyvin
10 | 8 . P Tyydyttavasti
5 3 . 1 M Heikosti
0 - - m En osaa sanoa
& & NS > &
& g o‘}(\a 0'*\@ @6\ &
%@0 "h@ \)f:"gl \}S\(\ '{\'é
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A ) & *-0". '\bQ'
& 3
X Qo
& <&
X =
*0\\ &0

Kuvio 10. Huoltoraportin toiminnot (n=36)

Kuviosta 10 voidaan nahda, etta parhaiten asiakkaiden tarpeita palvelevaksi
toiminnoksi paljastui leikkipaikkojen vikailmoitukset Kkiireellisyysluokittain.
Toiseksi parhaiten asiakkaiden tarpeita palveleva toiminto oli kuvallinen
laiterekisteri. Vikakohtaiset korjaushinnat varaosineen ja
toimenpidesuunnitelmat palvelevat asiakkaiden tarpeita suunnilleen yhta
hyvin. Korjausten tilausten osalta tuli eniten mielipiteita siita, ettd se palvelee
asiakkaiden tarpeita heikosti. Hieman yli 10 % vastaajista oli tata mielta.
Ylipdataan suurin osa vastaajista kuitenkin oli sita mielta, etta kaikki toiminnot

vastaavat heidan tarpeitaan erinomaisesti tai hyvin.
Yleisarvosana ja avoin palaute

Ennen avoimen palautteen antamista web-pohjaisesta huoltoraportista
vastaajia pyydettiin antamaan yleisarvosana web-pohjaiselle huoltoraportille.
Kuviosta 11 ndhdaan, etta 26 vastaajaa eli suurin osa antoi web-pohjaiselle
huoltoraportille arvosanan hyva. Huoltoraportin hyvaksi arvioineista

vastaajista lahes 75 % oli is&annoitsij6itd. Ristiintaulukoinnista kavi ilmi, etta
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kaikki kuusi vastaajaa, jotka antoivat huoltoraportille arvosanan erinomainen,
olivat isannditsijoitd. Vain nelja vastaajaa arvio huoltoraportin valttavaksi eika

yksikdan vastaaja antanut arvosanaa huono.

Yleisarvosana huoltoraportille

30
26

25
20
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10

6
5 4
0
0
Erinomainen Hyva Valttava Huono

Kuvio 11. Yleisarvosana huoltoraportille (n=36)

Web-pohjaista huoltoraporttia koskevan kyselyosuuden paatteeksi vastaajilla
oli mahdollisuus kertoa vapaasti hyvid kokemuksiaan ja kehitysideoita
koskien huoltoraporttia. Suurin osa vastaajista piti web-raporttia hyddyllisena
ja tdma tuli esille myods avoimissa vastauksissa. Palvelusivuston kehitysta
kuitenkin toivottiin. Kuten edella kavi jo ilmi, vastaajat eivat olleet taysin
tyytyvaisia sivujen selkeyteen, mika kavi ilmi my6s avoimista vastauksista.
Palvelusivuston sekavuus vaikuttaa edelleen kayttomukavuuteen, johon
vastaajat eivat myodskaan olleet taysin tyytyvaisia. Web-pohjainen
huoltoraportti kuitenkin auttaa asiakkaita saamaan paremman kuvan

leikkikenttien kunnosta ja korjaustarpeista.

"Kaupungin kanssa kdymme lapi nama raportit kohteista, joissa
kaupunki on vuokrannut tilat paivakodille meiltd. Muutenkin
raporttien perusteella saa koostetumman kuvan kenttien

kunnosta ja korjaustarpeesta.”

4 .4.3 Piha-alueiden suunnittelu

Asiakaskyselyn yksi keskeisista tavoitteista oli selvittda asiakkaiden tarpeita

piha-alueiden suunnitteluun liittyen. Taman osa-alueen aluksi vastaajilta
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kysyttiin heidan mielipidettaan siitd, kuinka tarkeda on, etta kiinteist6lla on
oma leikkipaikka. Kuviosta 12 nahdaan, etta yli puolet vastaajista piti erittain
tarkeana sita, ettd kiinteistdlla on oma leikkipaikka. Lahes 80 % vastaajista,
jotka pitivat leikkipaikkaa erittéain tarkeand, olivat isanndgitsijoita. Loput
vastaajista piti omaa leikkikenttdé jokseenkin tarkeana.

Kiinteiston oman leikkipaikan tarkeys
30

25
20
15

10

0] 0]

Erittdin tarkeda  Jokseenkintdrked  Eikovintdrked Eiollenkaan tarked

Kuvio 12. Kiinteistén oman leikkipaikan tarkeys (n=41)

Vastaajille annettin mahdollisuus vapaasti perustella mielipidettédan oman
leikkipaikan tarkeydesta. Ensinndkin vastauksista nousi esille oman

leikkipaikan turvallisuus.

"Pienid lapsia ei voi jattaa yleisiin leikkipuistoihin yksin, mutta
oman pihan leikkialue on jokseenkin turvallinen pelkastaan jo

sosiaalisen kontrollin vuoksi.”

Useimmat vastaajat pitivdt omaa leikkikenttdd tarkeana kiinteistdissa, joissa
asuu lapsia. Kiinteist6 houkuttelee ndin myos lapsiperheitd ja nostaa
Kiinteistobn arvoa. Avoimista vastauksista nousi esille lisaksi se, etta yha
enemman ajatellaan myos ikdantyvaa vaestoa eli ajatellaan pihan varustelua

muutenkin kuin vain lasten leikkivalineiden kannalta.

"Pienia lapsia varten oltava aina. Nykyaan myos vanhempaa

vaestoa varten.”

"Keskustan alueella nostaa kiinteiston arvoa.”
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Osa vastaajista oli kuitenkin sitd mielta, ettd kaikilla kiinteistoilla ei tarvita
omaa leikkipaikkaa. Téllaisia kiinteistdja ovat esimerkiksi sellaiset, joissa ei
asu valttamatta ollenkaan lapsia eli perusteita kalliden leikkivalineiden

hankkimiseen ja yllapitoon ei ole.

"Kaikissa kohteissamme ei ole mitdédn perustetta leikkipaikalle,
silla ei ole mitaan jarkea laittaa kalliita leikkivalineita kohteisiin,
joissa ei asu lainkaan lapsia. Talloin leikkivalineet ovat vain

ilkivallan kohteena ja vailla mitdan jarkevaa kayttoa.”

Lisaksi kiinteiston sijainti vaikuttaa vastaajien mielesta siihen, kannattaako
kiinteistoille laittaa omaa leikkipaikkaa.

"Riippuu kuitenkin asuinympariston sijainnista ja esim. kunnan
aluevarusteluista kuinka paljon omaan pihaan on jarkevaa

investoida.”

Seuraavaksi vastaajia pyydettiin kertomaan mielipiteensa siitd, pitaisiko
leikkipaikan olla kiinteistokohtainen vai keskitetty eli yhteinen muiden
kiinteistdjen kanssa. Kuviosta 13 nahdaan, ettd vaikka vastaajat pitivat
kiinteistbn omaa leikkipaikkaa tarkeand, on kuitenkin hieman yli puolet
vastaajista sita mielta, ettd leikkikentan tulisi ennemmin olla keskitetty kuin
kiinteistékohtainen.

Leikkikentan sijainti

10 -

Kiinteistékohtainen Keskitetty

Kuvio 13. Leikkikentan sijainti (n=40)



54

Myds tahan kysymykseen vastaajille annettin mahdollisuus perustella
vapaasti vastaustaan. Keskitetyn leikkipuiston kannatuksen perusteiksi nousi
se, ettd keskittdmalla voidaan paremmin tarjota ratkaisuja eri kayttajaryhmien
tarpeisiin ja ulkoalueille saadaan enemman vaihtelua. Kiinteistdjen laheisyys
vaikuttaa myos siihen, koetaanko keskitetty vai kiinteistokohtainen ratkaisu
paremmaksi. Jos kiinteistot ovat lahella toisiaan, voi keskitetty leikkipaikka
olla parempi ratkaisu jo kustannusséaastojen ja kayttdasteenkin vuoksi. Osa
vastaajista oli miettinyt keskitetyn leikkikent&an etuja myos lasten viihtyvyyden

ja yhteisdllisyyden kannalta.

"Jokainen kiinteistd ei valttamatta tarvitse omaa leikkipaikkaa
vaan keskitetylla voidaan jakaa kustannuksia ja hieman jopa

saada astetta parempi leikkipaikkakin sita kautta.”

"Paljon mukuloita yhdessd niin hauskempaa leikkia ja

yhteisoéllisyys kasvaa.”

Kiinteistokohtaisen leikkipaikan suurimpina etuina pidettiin  helpompaa
leikkipaikan hallintaa, selkeampid vastuualueita ja kustannusten jakoa.
Esimerkiksi erilaisten toimenpiteiden tekemista pidettiin yksinkertaisempana.
Erdassa vastauksessa nousi esille myds se, etta jos kiinteistot ovat isoja ja

kaukana toisistaan, on oma leikkialue ehdoton.
"Vastuualueiden rajat hamartyvat keskitetyssa mallissa.”

"Kaytannon syistd, esim. korjaustarpeiden ja hankintojen kanssa
on helpompaa, kun on Kkiinteistokohtainen eika yhteisesti
toisen/toisten  kiinteistdjen kanssa. Muussa tapauksessa

keskitetty olisi muuten ihan loistava vaihtoehto.”

Vastaajille esitettiin nelja vaitetta liittyen piha-alueiden suunnitteluun, joihin
heidan piti valita mielestdan sopivin vaihtoehto. Vastausvaihtoehdot olivat
"Taysin samaa mielta”, "Jokseenkin samaa mielta”, "Jokseenkin eri mieltd” ja
"Taysin eri mieltd.” Kuviossa 14 on esitelty vaittamat ja vastausten

jakautuminen.
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Piha-alueiden suunnittelu

32
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19 W Tdysin samaa mieltd
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kaiken ikaisille. tarkeampia kuin tarkeaa. houkuttelevuuteen
muille ikéryhmille asumiskohteena.
suunnatut
toiminnot.

Kuvio 14. Piha-alueiden suunnittelu (n=42)

Kaikki vastaajat olivat taysin tai jokseenkin samaa mielta siita, etta kiinteiston
piha-alueella tulisi olla toimintoja kaiken ikaisille. Eniten hajontaa
vastauksissa tuli vaitteeseen, jossa esitettiin, etta lapsille suunnatut toiminnot
piha-alueella ovat tarkeampid kuin muille ikaryhmille suunnatut toiminnot.
Vastaukset tukivat ensimmaisen vaitteen vastauksia, jonka kohdalla
vastaajat olivat vahvasti samaa mielta siita, etta kiinteiston piha-alueella tulisi
olla toimintoja kaiken ikaisille. Yli puolet, 32 vastaajaa, oli samaa mielta siita,
ettd piha-alueiden viihtyvyyteen panostaminen on tarkeaa ja loput vastaajat
olivat tasta jokseenkin samaa mieltd. Kaikki vastaajat olivat myos taysin tai
jokseenkin samaa mielta siitd, etta piha-alueella on vaikutusta taloyhtion

houkuttelevuuteen asumiskohteena.
Piha-alueen varustelu

Vastaajia pyydettiin arvioimaan piha-alueen eri varusteluiden tarkeytta.
Kuviosta 15 ndhdaan, etta perusvarusteluiden kuten roska-astioiden ja niiden
katosten tarkeys on suurin, mutta leikkivalineet ovat myos tarkeita.
Tarkeimpiad varusteluja piha-alueella vastaajien mielesta ovat roska-astiat ja
niiden katokset, leikkivéalineet, penkit ja mattojen tamppausteline. Vahiten

tarkeitd ovat huvimaja, grillipaikka ja kuntoiluvalineet kaiken ikaisille.
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Piha-alueen varustelu

Kuvio 15. Piha-alueen varustelu (n=42)

Piha-alueiden suunnittelua koskevan osa-alueen kaksi viimeistd kysymysta
olivat avoimia. Ensimmaisessa niista vastaajia pyydettiin kuvailemaan
lyhyesti millainen on viihtyisa ja toimiva piha. TAh&n kysymykseen saatiin 12
vastausta. Useissa vastauksissa nousi esille leikkivalineiden tarkeys osana
piha-aluetta sek& viheralueiden merkitys. Pihan tulisi olla riittavan
monipuolinen, jolloin kaikille asukkaille 16ytyy jotain. Piha-alue halutaan pitaa
helposti hoidettavana ja hallittavana sekéa sen pitda olla turvallinen kayttajille.
Vastauksista nousi selkeasti esille, ettd piha-alueiden suunnitteluun ollaan

valmiita panostamaan.

"Viheralue, jonka keskella on keinut, hiekkalaatikko, kiipeilyteline,

tilaa pallopeleille ja puutarhakeinu vanhemmille.”
"Rauhallinen, suojaisa, turvallinen, autoja ei liikaa.”

"Rakenteet selkeitd ja kestavid, avoin nakyma asuntoihin (lasten
leikkimisen seuraaminen ja ilkivallan estdminen), leikkivalineiden
lisdksi mahdollisuus istuskeluun ja oleiluun. Selkeita

istutusryhmia ja helppohoitoinen alusta.”

"Selked, yksinkertainen, mutta riittdvan monipuolisesti varusteltu

huomioiden kaikenikaisia kayttgjia.”



57

Osion viimeisessa avoimessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin kertomaan
lyhyesti millaisia toimintoja heidan mielestdédn hyvalla pihalla on. Vastauksia
tahan kysymykseen saatiin 11. Tamankin kysymyksen vastauksissa esille
nousivat leikkivalineiden, erityisesti keinujen ja hiekkalaatikon, ja aikuisten
oleskelutilojen merkitys. Hyvat penkit ja poydat kuuluvat vastaajien mielesta
hyvalle pihalle. Oleskelualueet halutaan selkeasti erottaa parkkipaikoista eika

roska-astioidenkaan tulisi sijaita aivan oleskelualueen vieressa.

"Perusvalineitd leikkeihin (keinu, hiekkalaatikko) ja kestavat
helppohoitoiset penkit istuskeluun. Selkeéd pyorien
sailytyspaikka, jossa telineet. Roskakatos ja autopaikat erillaan
leikkialueesta.”

4.3.4 Palvelukonsepti

Kyselyn viimeisessd osiossa pyrittiin = selvittdm&éan yleisesti nykyisen
palvelukonseptin  toimivuutta.  Vastaajia  pyydettin  arvioimaan eri
ominaisuuksia Lappset PlayCare —palveluliiketoiminnan osalta. Kuviosta 16
kayvat ilmi arvioinnin kohteena olleet ominaisuudet ja niiden saamat
keskiarvopisteet. Kuviossa on kaytetty ristiintaulukointia, jonka avulla
nahdadan suurimman vastaajaryhman, eli isannditsijdiden, arviot verrattuna
muihin vastaajiin. Arvosteluasteikko oli neliportainen, jossa 1 oli erinomainen
ja 4 huono.

Palvelun ominaisuudet

Palvelunyleinen laatu
Luotettavuus
Tavoitettavuus

Joustavuus = Muut

Tiedonkulku B [sdnnoitsijat
Henkilokunnan palvelualttius

Henk/lakunnan ammattitaito

(1,00 01,50 1,00 1,50 2,00 2,50

Kuvio 16. Palvelun ominaisuudet (n=39)
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Tassékin kyselyn osiossa vastaajille esitettiin vaitteita ja heidan tuli valita
mielestdan sopivin vaihtoehto. Vastausvaihtoehdot olivat "Taysin samaa
mieltd”, "Jokseenkin samaa mielta”, "Jokseenkin eri mieltd” ja "Taysin eri

mieltd”. Kuviosta 17 nahdaan vaittdmat seka vastausten jakautuminen.

Arvioita palvelukonseptista

Tiedonsaanti pelvelutarjonnasta
onriittava.

Pzlveluiden hinta-laatusuhde on
nyva.

Palvelutarjonta on riittavan laaja.
| | Ia\;sm eri mielta

Palveluntarjoaja on helposti Jokseenkin eri mielta

[Zhestyttavissa. B Jokseenkin samaa mielta

Palvelut vastaavat odotuksiamme. W Taysin samaa mielte

Palveluntarjoajantoiminta on
etujemme mukaista.

Palveluntarjoaja ymmartaa aidosti
rarpeen‘n'ne.

0 5 10 15 20 25 30

Kuvio 17. Vastaajien arvioita palvelukonseptista (n=40)

Hieman yli puolet vastaajista oli jokseenkin samaa mielta siitd, etta
palveluntarjoaja ymmartaa aidosti heidan tarpeensa. Loput vastaajista olivat
vaitteesta tdysin samaa mieltd. Suurin osa vastaajista oli jokseenkin tai
taysin samaa mielta siitd, ettd palveluntarjoajan toiminta on heidan etujensa
mukaista. Ainoastaan yksi vastaaja oli jokseenkin eri mieltda siitd, etta
palveluntarjoajan toiminta on asiakkaiden etujen mukaista. Kaikki vastaajat
olivat joko taysin tai jokseenkin samaa mielta siitd, ettd palvelut vastaavat
heidan odotuksiaan. Vastaajien mielesta palveluntarjoaja on helposti
lahestyttavissa. Vaitteen kohdalla, jossa esitettiin, ettd palveluntarjonta on
riittdvan laaja, syntyi vastauksissa eniten hajontaa. Suurin osa vastaajista oli
taysin tai jokseenkin samaa mieltd vaitteestd, mutta yksi vastaaja oli
jokseenkin eri mieltd ja yksi vastaaja taysin eri mieltd. Yli puolet vastaajista
oli taysin tai jokseenkin samaa mieltd siita, etta hinta-laatusuhde on hyva,
mutta seitseman vastaajaa oli jokseenkin eri mieltd. Suurin osa vastaajista oli

taysin tai jokseenkin samaa mielta siita, etta tiedonsaanti palvelutarjonnasta
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on riittavaa. Kuitenkin yksi vastaaja oli jokseenkin eri mielta ja yksi vastaaja

taysin eri mielta.

Yleisarvosana Lappset PlayCare -
palveluliiketoiminnalle

30
25
20
15
10
5
0 0
0
Erinomainen Hyva Valttava Huono

Kuvio 18. Yleisarvosana palveluliiketoiminnalle (n=41)

Kuviosta 18 nahdaan, ettd 28 vastaajaa antoi Lappset PlayCare -
palveluliiketoiminnalle arvosanan hyva. Loput vastaajista antoi arvosanan
erinomainen eli yksikdan vastaaja ei arvioinut palveluliiketoimintaa valttavaksi
tai huonoksi. Lahes 80 % vastaajista, jotka antoivat palveluliiketoiminnalle
arvosanan erinomainen, olivat isannditsijoita. Kaikki vastaajat myos
suosittelisivat Lappset PlayCare:n palveluja muille. Lopuksi vastaajille
annettin  vielA mahdollisuus antaa avoimesti palautetta  koko

palveluliiketoiminnasta.

"Tarkastukset tulisi olla valmiit viimeistdan huhtikuun loppuun
mennessa, jotta niista olisi kiinteistbn omistajalle suurin hyoty

suunniteltaessa kesakunnossapidon rahankaytt6a”

"Hankaliinkin kysymyksiin on saanut vastauksen. Tilausten
kanssa on aina ollut muutosmahdollisuus, kun ongelmia on tullut

eteen.”

"Palvelusivustojen kehitys on toivottavaa.”
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4.4 Tulosten johtopaatokset

Vastaajien kokemukset Lappset PlayCare —palveluliiketoiminnasta olivat
suurelta osin positiivisia. Vastauksia ei tullut aivan toivottua maaraa, mutta
vastauksissa nousi hyvin paljon esille samoja asioita, joten ne antavat hyvin
suuntaa siitd, mitka ovat palveluliiketoiminnan tarkeimmat kehityskohteet ja
mitka ovat asiakkaiden tarpeet koskien piha-alueiden suunnittelua. Suurin

vastaajaryhma kyselyssa olivat is&dnnditsijat.
Palvelutarjonta

Kyselyn ensimmaisessd osassa Kkartoitettin vastaajien taustatietoja ja
palvelujen kayttéa. Tulosten perusteella kaytetyimmiksi palveluiksi nousivat
kuntotarkastus, huolto ja korjaus. Vahiten vastaajat olivat kayttdneet uuden
kohteen kayttoonottotarkastusta. Pyydettaessd vastaajia arvioimaan eri
palvelujen hyodyllisyyttd, mukailivat vastaukset eniten kaytettyja palveluja.
Hyddyllisimmiksi palveluiksi vastaajat kokivat nimenomaan
kuntotarkastuksen, huollon ja korjauksen. Vahiten hyddylliseksi koettiin
uuden kohteen kayttbonottotarkastus, jota asiakkaat myos véhiten olivat

kayttaneet.

Vastaajat olivat tyytyvaisia Lappset PlayCare:n palvelutarjonnan laajuuteen,
mutta heilla ei kuitenkaan valttamattd ole viela tarpeeksi tietoa kaikista
tarjolla olevista palveluista. Huolto-, asennus- ja korjauspalvelut ovat
palveluliiketoiminnan ydinpalveluita ja vastaajat tuntevat ne jo hyvin, mutta
muiden palveluiden osalta markkinointia olisi hyva tehostaa. Koska kyselyn
perusteella piha-alueisiin ja niiden suunnitteluun ollaan valmiita
panostamaan, esimerkiksi pihakonsultointi aluemyyjan tai tyopaallikon

kanssa olisi varmasti hyddyllinen asiakkaille.
Web-pohjainen huoltoraportti

Noin 85 % vastaajista oli kayttanyt Lappset PlayCare:n tarjpamaa web-
pohjaista huoltoraporttipalvelua eli asiakkaat tuntevat sen hyvin. Parhaiten
vastaajien mielestd heidan tarpeitaan palvelevia huoltoraportin ominaisuuksia
ovat leikkipaikkojen vikailmoitukset kiireellisyysluokittain,  kuvallinen
laiterekisteri ja vikakohtaiset korjaushinnat varaosineen. Heikoiten vastaajien

mielestd heidan tarpeitaan palvelee korjausten tilaus. Kun vastaajia
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pyydettiin arvioimaan huoltoraportin eri ominaisuuksia, heikoimmat arvosanat
saivat selkeys ja kayttbmukavuus. Vastaajat kuitenkin arvioivat huoltoraportin
hyodylliseksi. Avointen vastausten perusteella vastaajat kokivat, ettéd web-
pohjainen huoltoraportti auttaa heitd saamaan paremman kuvan
leikkikenttien kunnosta ja tarpeesta. Palvelusivustojen kehitysta kuitenkin

toivottiin kovasti.

Kyselyn perusteella web-pohjaisen huoltoraportin potentiaali kilpailuetuna on
suuri. Vastaajat kokivat sen hyodylliseksi toimintansa kannalta, vaikka sité ei
talla hetkella kaytettaisikd&dn niin paljon kuin toivotaan. Vastaajat toivoivat
web-pohjaisen  huoltoraportin  kehittamista  erityisesti  selkeyden ja
toimivuuden kannalta. Talla hetkella vastaajien mielestd palvelusivusto on
hieman sekava, mikd ei innosta sen kayttamiseen, vaikka se olisikin
asiakkaalle  hyodyllinen.  Vastaajat toivoivat  huoltoraporttisivustolle
esimerkiksi enemman “sorttaustytkaluja” ja yksildidympaa, tilaajakohtaista
palvelua. Lahdettdessa kehittdmaan web-pohjaista huoltoraporttipalvelua,
olisi varmasti syyta viela hieman enemman selvittdd asiakkaiden toiveita
palvelusivustojen osalta, silla palveluntarjoaja ei yksipuolisesti voi tuottaa
arvoa asiakkaalle vaan se syntyy yhteisen prosessin tuloksena (Groénroos
2009, 25). Asiakas voi olla palveluntarjoajalle arvokas uuden luonnin lahde
(Hyotylainen ym. 2010, 108). Toimivan web-pohjaisen huoltoraportin avulla
voitaisiin helposti tuottaa lisdarvoa asiakkaille.

Piha-alueiden suunnitteluun liittyvét tarpeet

Kyselyn kolmas osio koski asiakkaiden tarpeita piha-alueiden suunnittelun
suhteen. Lahes 60 % vastaajista piti kiinteiston leikkipaikkaa erittain tarkeana
ja loput jokseenkin tarkedné. Leikkipaikka koetaan siis olennaiseksi osaksi
piha-aluetta. Syitd tahan ovat muun muassa oman leikkikentan turvallisuus,
kiinteiston houkuttelevuus lapsiperheitéa ajatellen ja kiinteiston arvon nousu.
Eri kiinteistojen asukasjakauma kuitenkin vaikuttaa siihen, onko kiinteiston
omaan leikkipaikkaan jarkevaa investoida. Jos kyseessa on seniorikohde, ei
piha-alueen leikkikentélle ole perusteita. Piha-alueiden suunnitteluun ollaan
kuitenkin valmiita panostamaan asukasjakaumasta huolimatta eli esimerkiksi
erilaiset pihasuunnitelmat erilaisille kohteille ovat asiakkaille hy6dyllisia.

Lisaksi kiinteiston leikkikentan tarkeyteen vaikuttaa kiinteiston sijainti, silla jos
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esimerkiksi kunnan varustelu leikkikenttien suhteen on kiinteiston lahialueella

hyva, ei oma leikkipaikka ole valttaméaton.

Yli puolet (55 %) vastaajista kannattaa ennemmin keskitettya eli eri
kiinteistdjen  kanssa yhteista leikkipaikkaa kuin kiinteistokohtaista
leikkipaikkaa. Vastausten jakautuminen tdssd suhteessa oli kuitenkin melko
tasaista, silla vastauksista nousi esille se, ettd kummassakin ratkaisussa on
sekd hyvat etta huonot puolensa. Taulukkoon 3 on koottu tuloksista esille

nousseita etuja niin keskitetyn kuin kiinteistokohtaisenkin leikkikentan osalta.

Taulukko 3. Keskitetyn ja kiinteistokohtaisen leikkikentan edut

KESKITETTY KIINTEISTOKOHTAINEN

Vastaa paremmin eri

Kayttajaryhmien tarpeisiin Leikkipaikan helpompi hallinta

Ulkoalueille enemman vaihtelua Kustannusten jako

Toimenpiteista paattaminen

Kustannussaastot . )
yksinkertaisempaa

Lasten viihtyvyys ja yhteisollisyys Selkeéat vastuualueet

Keskitetyn leikkikentdn etuna on se, etta voidaan paremmin tarjota ratkaisuja
eri kayttgjaryhmille ja ulkoalueille saadaan enemmaén vaihtelua. Tama
johtunee siita, ettd kiinteistdjen tontit ovat usein ahtaita ja ongelmia tulee
muun muassa turva-alueiden suunnittelun suhteen. Jos Kkiinteistot ovat
lahekk&in, yhteinen keskitetty leikkikenttd voi tuoda kustannussa&stoja.
Joissain vastauksissa nousi esille myds nakokulma lasten viihtyvyyteen ja
yhteisollisyyteen keskitetylld leikkipaikalla. Leikkivalineet ovat liséksi
varmemmin kaytdssd, jos kayttgjia on useammista Kkiinteistoista.
Kiinteistokohtaisen leikkipaikan suurimmaksi eduksi nousi vastausten
perusteella se, ettéd leikkipaikan hallinta on helpompaa. On helpompaa
maaritella esimerkiksi se, kuka vastaa leikkipaikan kunnossapidosta tai
uusien laitteiden hankinnasta. Vastuunjakokin on selkeampi
kiinteistokohtaisella leikkipaikalla. Vastaajien mielestd myds kustannusten

jako on yksinkertaisempaa kiinteistokohtaisella leikkipaikalla.
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Vastaajat olivat melko yksimielisia siitd, ettd piha-alueiden viihtyvyyteen
panostaminen on tarkeaa ja etta piha-alueella on vaikutusta taloyhtién
houkuttelevuuteen asumiskohteena. Piha-alueiden suunnittelua pidetaan siis
tarkeana ja siihen olla valmiita panostamaan. Vastauksista nousi esille, etta
vaikka leikkivalineita pidetaan edelleen tarke&dné osana piha-aluetta, halutaan
kaikki ikdryhmat ottaa huomioon. Tarkeimmét piha-alueen varustelut
vastaajien mielestéa olivat roska-astiat ja niiden katokset, leikkivalineet, penkit
ja mattojen tamppausteline. Tietysti piha-alueen perusvarustelut, kuten
roska-astiat, tulee olla kunnossa. Leikkivalineista suosituimpia vastaajien
mielesté olivat keinu ja hiekkalaatikko. Tama johtunee siita, ettd ne on helppo

toteuttaa pihalle kuin pihalle.

Vahiten tarkeiksi varusteluiksi vastaajat kokivat huvimajan, grillipaikan ja
kuntoiluvalineet kaiken ikaisille. Huvimaja saattaa olla lilan suuri toteuttavaksi
useimmille piha-alueille, mutta grillipaikka sai kuitenkin kannatusta avointen
vastausten puolella. Kuntoiluvalineet kaiken ikéisille ovat ehk& enemman
keskitettyjen ulkoilualueiden varustelu kuin kiinteiston piha-alueen. Vastaajat
olivat yhtd mieltd siitd, ettd piha-alueelta tulee I6ytya jokaiselle asukkaalle
jotain. Piha-alueen tulisi olla helppohoitoinen ja turvallinen, esimerkiksi
autoliikennettd ei haluta kovin lahelle piha-alueen oleskelutiloja. Pihoille
halutaan varusteluiden lisaksi selkeita viheralueita ja oleskelualueiden tulisi
olla selkeasti erilladan muun muassa parkkipaikoista ja roskakatoksista.

Asiakkaille on varmasti hyotya erilaisista valmiista
pihasuunnitteluratkaisuista. Piha-alueisiin halutaan panostaa riippumatta
siitd, millainen on Kiinteiston asukasjakauma. Lappset PlayCare onkin jo
toteuttanut Meidan piha-esitteitd, joista loytyy erilaisia valmiita ratkaisuja
piha-alueille. Asiakkaille on niistd varmasti hyttya ja niiden kehittaminen
edelleen asiakkaiden tunnistettujen tarpeiden pohjalta helpottaa asiakkaiden
toimintaa ja luo ndin lisdarvoa, silla asiakkaiden tarpeet pohjautuvat heidan
arvonluontiprosesseihinsa (Gréonroos 2009, 421).

Palvelukonsepti

Kyselyn viimeinen osio kartoitti vastaajien kokemuksia Lappset PlayCare:n

nykyisesta palvelukonseptista. Lappset PlayCare —palveluliiketoiminta sai
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vastaajilta yleisarvosanaksi hyva ja kaikki vastaajat myds suosittelisivat
palveluja  muille.  Parhaimpina palvelun  ominaisuuksina  pidettiin
henkilokunnan ammattitaitoa, palvelualttiutta ja luotettavuutta. Vastaajien
mielestd palveluntarjoaja on helposti lahestyttavissa, palvelutarjonta on
riittdvan laaja ja heidan tarpeensa ymmarretddn aidosti. Heikoimmat
ominaisuudet vastaajien mielesta olivat palveluntarjoajan tavoitettavuus,
joustavuus ja tiedonkulku. Tiedonsaannissa palvelutarjonnasta on vastaajien
mielestd hieman puutteita. My6s hinta-laatusuhteeseen olisi syyta jatkossa
kiinnittaa huomiota, silla siihenkaan asiakkaat eivat olleen kovin tyytyvaisia.

Vastaajat ovat yleisesti tyytyvaisid Lappset PlayCare —palvelukonseptin
nykytilaan. Palveluliiketoiminnalla on hyva imago ja asiakkaat pitavat
palveluntarjoajaa luotettavana ja sen henkilokuntaa ammattitaitoisena, mutta
kehittamiskohteita |0ytyy jonkin verran kaytannon toiminnasta. Kyselyn
vastausten perusteella erityisesti tiedonkulkuun olisi syyta jatkossa kiinnittaa
huomiota. Tydntekijéiden tydnkuvien ja vastuualueiden tulisi olla selkeitd,
jotta tehokas tiedonkulku on mahdollista. Asiakkaisiin tulisi olla aktiivisesti
yhteydessé, jotta he eivéat koe jdavansa pimentoon. Muita kehittdmiskohteita
kaytannon toiminnasta tulosten perusteella ovat palveluntarjoajan
tavoitettavuus ja joustavuus. Asiakkaat kokevat talla hetkella, ettad
palveluntarjoaja ei ole niin hyvin tavoitettavissa kuin he toivoisivat.
Tavoitettavuus on perusedellytys, jotta voidaan synnyttda arvokkaita
asiakkuuksia (Storbacka ym. 1999, 23), joten siihen on syyta Kiinnittaa
huomiota. Taulukkoon 4 on koottu kyselyn keskeiset tulokset ja niiden

pohjalta syntyneet kehittdmisehdotukset.
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Taulukko 4. Keskeiset tulokset ja kehittdmisehdotukset

KESKEISET TULOKSET

KEHITTAMISEHDOTUKSET

Asiakkaat ovat tyytyvaisia
palvelutarjonnan laajuuteen, mutta
heilla ei valttdmattd ole tarpeeksi
tietoa kaikista tarjolla olevista
palveluista.

Markkinoinnin tehostaminen
- esitteet
- palvelusivusto
- henkildkohtainen myyntityo

Web-pohjaisen huoltoraportin
kehittdminen on tarkeda, silla sen
potentiaali arvoa luovana tekijana on
merkittava. Asiakkaat toivovat
huoltoraportilta  yksildidympaa ja
tilaajakohtaisempaa palvelua.

Huoltoraportin kehittdmiskohteet
- selkeys ja toimivuus

- mahdollisia lisdtoimintoja,
kuten lajittelutydkalu, tiedon
hyodyntamista helpottamaan

= mabhdollinen
asiakkaiden
nimenomaan
huoltoraportin suhteen

lisdselvitys
tarpeista

Piha-alueiden
kehittdmiseen
panostamaan.

suunnitteluun  ja
ollaan valmiita

- Pihakonsultoinnin
kehittaminen,
"tuotteistaminen” ja
markkinointi

- Yksiloéidyt pihasuunnitelmat

Lappset PlayCare:n imago on hyva,
mutta  kehittdmiskohteita  16ytyy
kaytannon toiminnasta.

Kehittamiskohteet
- tiedonkulku ja tavoitettavuus

= tyonkuvien ja
vastuualueiden selkeys

= yhtendiset  toimintatavat

asiakkaiden kanssa
kommunikointiin
- joustavuus
- hinta-laatusuhde
=> jos hinta kohdillaan,

huomio tyon laatuun
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5 POHDINTA

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd miten Lappset Group Oy:n kotimaan
palveluliiketoimintaa voidaan tehostaa asiakaslahtbisesti. Tyodssa tutkittiin
palveluliiketoiminnan asiakkaiden tarpeita liittyen piha-alueiden suunnitteluun
ja nakemyksia nykyisestd palvelukonseptista. Tulosten perusteella
palveluliiketoiminnan asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia palveluliiketoiminnan
nykytilaan ja palveluliiketoiminnan imago on hyva, mutta kehittdmiskohteita
l6ytyy silti. Tutkimuksen avulla saatiin selvitettya asiakkaiden keskeisimpia

palvelutarpeita liiketoiminnan kehittamisen tueksi.

Tutkimustuloksia voidaan pitda melko luotettavina, silla vastaajien mielipiteet
olivat melko yhdensuuntaisia. Kysymyslomake testattin ja korjattiin
ehdotusten perusteella ennen kyselyn toteuttamista, joten suurin o0sa
vastaajista varmasti ymmarsi kysymykset samalla lailla. Toisaalta kaikki
vastaajat eivat vastanneet Kkaikkiin kysymyksiin, joten muutamissa
kysymyksissd saattoi olla epdaselvyyttd. Vastaamatta jattdminen saattoi
johtua myds vastaajien mielenkiinnon puutteesta tai kiireesta. Yleisesti ottaen
tutkimustuloksia voi kuitenkin pitda luotettavina ja niiden antamaa tietoa

yleistettavana.

Palveluliiketoiminta on laaja kasite ja sitd voidaan tarkastella useasta eri
nakokulmasta. Tama tyo rajattiin tarkastelemaan palveluliiketoimintaa ja sen
kehittamistd asiakasnakokulmasta. Tydssa otettin lisdksi huomioon
erityisesti teollisesti valmistavien yritysten nakoékulma palveluliiketoimintaan,
jotta saatiin otettua huomioon toimeksiantajan liiketoiminnan erityispiirteet.
Palveluliiketoiminnan sisaisen, eli henkiloston nakoékulman, tutkiminen olisi
my0Os tarkedd, mutta siihen ei tdssa opinnaytetydssa ollut mahdollisuuksia.
Palveluliiketoiminnan sisaisen toiminnan tutkiminen ja kehittdminen voisi olla
aihe jatkotutkimukselle. Taman opinnaytetydn tulokset erityisesti
palvelukonseptin toimivuuden osalta, voisivat toimia pohjana siséisen

toiminnan tutkimiselle.

Asiakaslahtoisyyden perustekijat ovat asiakasymmarrys, saavutettavuus,
vuorovaikutteisuus ja arvontuotanto. Palveluliiketoimintaansa
asiakaslahtoisesti kehittavalta yritykselta vaaditaan asiakasymmarrysta ja
kykya kehittaa toimintaansa taman ymmarryksen pohjalta (Arantola—Simonen
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2009, 4). Lappset PlayCare:n asiakkaat kokevat tulevansa melko hyvin
ymmarretyiksi, joten asiakaslahtéinen palveluliiketoiminnan tehostaminen on
jo hyvalla alulla. Asiakaslahtbisen yrityksen saavutettavuus on hyva ja
asiakkaan on helppo lahestya yritysta (Storbacka ym. 1999, 23). Lappset
PlayCare —palveluliiketoiminnasta |0ytyy taman asiakaslahtoisyyden
perustekijan kohdalla kehitettdvaa, silla asiakkaat eivat ole taysin tyytyvaisia
palveluntarjoajan tavoitettavuuteen vaikka he pitavatkin palveluntarjoajaa

helposti lahestyttavana.

Asiakaslahtoisen palveluliiketoiminnan kehittdmisen edellytys on
vuorovaikutteisuus. Mitd enemman palveluntarjoaja on vuorovaikutuksessa
asiakkaansa kanssa, sitd paremmat mahdollisuudet silla on kehittaa
toimintaansa. (Storbacka ym. 1999, 25.) Lappset PlayCare:n vyksi
tarkeimmista kehittamiskohteista on tiedonkulku, joka vaikuttaa edelleen
vuorovaikutteisuuteen. Palveluliiketoiminnassa on pitkalti kyse
palveluntarjoajan ja sen asiakkaiden arvontuotannosta (Hyotylainen—
Nuutinen 2010, 14), joka realisoituu asiakkaalle palvelun tai muun toiminnan
muodossa (Tekes 2010, 8). Lappset PlayCare —palveluliiketoiminta
nykyiselladn tuottaa liiketoiminnallista arvoa asiakkaille, mutta potentiaalia
suuremman arvon tuottamiseen on. Palvelut vastaavat asiakkaiden odotuksia
ja palvelutoiminta on heiddn etujensa mukaista, mutta kaikkia

arvontuotannon mahdollisuuksia ei kayteta kuitenkaan viela taysin hyodyksi.

Asiakaslahtoisyys Lappset PlayCare -—palveluliiketoiminnassa on melko
hyvalla mallilla jo nyt vaikka Kkehittamiskohteita edelleen [Oytyy.
Palvelutarjonta on riittdva nykyisille markkinoille ja kehittamalla edelleen
yksittaisia palveluja voidaan asiakkaille tuottaa yhd enemman lisaarvoa.
Palvelujen hinta-laatusuhdekin paranee varmasti, jos palveluja saadaan
kehitettyd viela hieman enemman asiakkaiden todellisia tarpeita vastaaviksi.
Vaikka  Lappset PlayCare  —palveluliiketoiminnasta l0ytyy  vield
kehittdmiskohteita, on toiminnan asiakaslahtoisyys jo hyvalla mallilla.
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KYSELYLOMAKE

LAPPSET PLAYCARE —ASIAKASKYSELY

Taustatiedot
1. Vastaajan tyOnkuva.
o lIsannditsija
Tekninen isannaitsija

O O OO

Muu, mika?

Aluepéaallikko tai vastaava
Kiinteistohuollon tyontekija

Liite 1

2. Oletteko kayttaneet Lappset PlayCare:n tarjoamia palveluja?

o Kylla
o Ei

3. Kuinka usein olette kayttaneet seuraavia Lappset PlayCare:n
tarjoamia palveluja viimeisen kahden (2) vuoden aikana?
(1 usein, 2 muutaman kerran, 3 harvemmin, 4 ei lainkaan)

Asennus

Kuntotarkastus

Huolto

Korjaus

Uuden kohteen kaytt6on-
ottotarkastus

Pihakonsultointi aluemyy-
jan tai tyopéaallikon kanssa

1

1

2

2

3

3

4

4
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4. Kuinka hyodyllisid mielestanne seuraavat Lappset PlayCare:n palvelut
ovat toimintanne kannalta?
(1 erittain hyodyllisia, 2 jokseenkin hyddyllisia, 3 ei kovin hyodyllisia, 4
ei lainkaan hyddyllisia, 5 en osaa sanoa)

Asennus 1 2 3 4 5
Kuntotarkastus 1 2 3 4 5
Huolto 1 2 3 4 5
Korjaus 1 2 3 4 5

Uuden kohteen kayttoon-
ottotarkastus 1 2 3 4 5

Pihakonsultointi aluemyy-
jan tai tyopaallikon kanssa 1 2 3 4 5



Web-pohjainen huoltoraportti

5. Oletteko kayttaneet Lappset PlayCare:n tarjoamaa web-pohjaista

huoltoraporttipalvelua?
o Kylla
o Ei

6. Arvioikaa seuraavia ominaisuuksia web-pohjaisessa huoltoraportissa.
(1 erinomainen, 2 hyva, 3 vélttava, 4 huono)

Selkeys 1
Ulkoasu 1
Kayttomukavuus 1
Hyddyllisyys 1

7. Miten seuraavat web-pohjaisen huoltoraportin toiminnot palvelevat

tarpeitanne?

(1 erinomaisesti, 2 hyvin, 3 tyydyttavasti, 4 heikosti, 5 en osaa sanoa)

Leikkipaikkojen vikailmoitukset

kiirellisyysluokittain 1
Vikakohtaiset korjaushinnat

varaosineen 1
Korjausten tilaus 1
Toimenpidesuunnitelmat 1
Kuvallinen laiterekisteri 1

8. Yleisarvosana web-pohjaiselle huoltoraporttipalvelulle.

o Erinomainen
o Hyva

o Valttava

o0 Huono

9. Tahan voitte kertoa hyvid kokemuksianne ja kehitysideoita koskien

web-pohjaista huoltoraporttipalvelua.

2

2

2

2

2 3 4 5
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4

3

3

3

3

4

4

4

4
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Piha-alueiden suunnittelu

10.Kuinka tarkeaa mielestéanne on, etta kiinteistolla on leikkipaikka?
o Erittain tarkeaa
o Jokseenkin tarkeaa
o Eikovin tarkeda
o Eiollenkaan tarkeada

11. Tahan voitte perustella vastaustanne edelliseen kysymykseen
numero 10.

12. Tulisiko mielestanne leikkipaikan olla kiinteistokohtainen vai keskitetty
eli yhteinen muiden kiinteistdjen kanssa?
o0 Kiinteistokohtainen
0 Keskitetty

13.Tahan voitte perustella vastaustanne edelliseen kysymykseen numero
12.

14.Seuraavana on vaittdmia koskien kiinteistdjen piha-alueita. Valitkaa
mielestédnne sopivin vaihtoehto.
(1 taysin samaa mielta, 2 jokseenkin samaa mieltd, 3 jokseenkin eri
mielta, 4 taysin eri mielta)

Kiinteiston piha-alueella tulisi olla
toimintoja kaiken ikaisille. 1 2 3 4

Lapsille suunnatut toiminnot piha-
alueella ovat tarkeampia kuin muille
ikaryhmille suunnatut toiminnot. 1 2 3 4

Piha-alueiden viihtyvyyteen
panostaminen on tarkeaa. 1 2 3 4

Piha-alueella on vaikutusta
taloyhtion houkuttelevuuteen
asumiskohteena. 1 2 3 4



15.Kuinka tarkeaa on mielestanne panostaa seuraaviin varusteluihin

kiinteiston piha-alueella?

(1 erittain tarkeaa, 2 jokseenkin tarkeada, 3 ei kovin tarkeéaa, 4 ei

yhtaan tarkeaa)

Roska-astiat ja niiden katokset
Tuhkakuppi

Pyykinkuivausteline

Mattojen tamppausteline
Huvimaja

Kalusteryhméa

Penkit

Grillipaikka

Leikkivalineet

Kaiken ikaisille suunnatut kuntoilu-
valineet 1

RPRRPRRPRRRRRR

NNDNDNNNDNDNDDN

2

WWWWwwWwwwww

3

A ddDdMDIMD

4

16.Kuvailkaa lyhyesti millainen on mielestanne viihtyisa ja toimiva piha.

77

17.Kertokaa lyhyesti mita toimintoja mielestanne hyvalla pihalla on.
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Palvelukonsepiti

18. Arvioikaa seuraavia tekijoitd Lappset PlayCare —palveluliiketoiminnan
osalta.
(1 erinomainen, 2 hyva, 3 vélttava, 4 huono)

Henkildkunnan ammattitaito
Henkilokunnan palvelualttius
Tiedonkulku

Joustavuus

Tavoitettavuus

Luotettavuus

Palvelun yleinen laatu

RPRRPRRRRER
NMNNOMNNNNN
WWWWwwww
AP DMD

19. Miten seuraavat vaittamat mielestanne vastaavat Lappset PlayCare -
palveluliiketoimintaa?
(1 taysin samaa mielta, 2 jokseenkin samaa mieltd, 3 jokseenkin eri
mielta, 4 taysin eri mielta)

Palveluntarjoaja ymmartaa
aidosti tarpeemme. 1 2 3 4

Palveluntarjoajan toiminta on
etujemme mukaista. 1 2 3 4

Palvelut vastaavat odotuksiamme. 1 2 3 4

Palveluntarjoaja on helposti
l&hestyttavissa. 1 2 3 4

Palvelutarjonta on riittavan laaja.
Palveluiden hinta-laatusuhde on hyva. 1 2 3 4

Tiedonsaanti palvelutarjonnasta
on riittavaa. 1 2 3 4

20. Suosittelisitteko Lappset PlayCare:n palveluja muille?
o Kylla
o Ei

21.Yleisarvosana Lappset PlayCare —palveluliiketoiminnalle.
o Erinomainen
0 Hyva
o Valttava
o Huono

22.Tahan voitte kertoa hyvid kokemuksianne ja kehittamisideoita koskien
Lappset PlayCare —palveluliiketoimintaa.



