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Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa palvelukonsepti, joka voidaan ottaa kayttoon tyon
valmistuttua. Opinnaytetyon toimeksiantaja on rovaniemeldinen kuljetusalan yritys Kuljetusliike Yli-
pulli, jonka liiketoiminta keskittyy toisille yrityksille suunnattuihin kuljetuspalveluihin. Opinnaytety6
sai alkunsa toimeksiantajan kiinnostuksesta laajentaa toimintaa kuluttajamarkkinoille hyodynta-
malla olemassa olevia muuttolaatikoita kehitettdvassa palvelussa. Tutkimusongelmana on, kuinka
erotutaan markkinoilla, joilla on paljon toisiaan muistuttavia kilpailijoita, ja kuinka ldydetaan oma
kilpailuetu.

Opinnaytetydssa muuttolaatikoiden ymparille kehitetdan toimiva palvelukonsepti, joka erottuu
muista muuttopalveluista omalaatuisella ratkaisulla palvelun tarjoamiseksi. Konseptisuunnittelua
rajoittavat toimeksiantajan vahaiset kalusto- ja henkilostoresurssit. Tavoitteena on kehittaa nykyista
palveluhenkista kulutusyhteiskuntaa vastaava kokonaisuus, jolla on mahdollisuudet kasvaa ja laa-
jentua toiminnan kannattavuuden varmennuttua.

Tutkimuksen tietoperustana on kaytetty sekundaarista aineistoa, jota on saatu aiheeseen liittyvasta
kirjallisuudesta ja olemassa olevasta tutkimusaineistosta. Kehitettavan palvelun kohderyhmien va-
lintaa ohjaavat valmiit tilastot, joista tutkitaan Rovaniemen alueen ikdjakaumaa, eri ikdryhmien an-
siotulojen vaihtelevuutta ja muuttopalveluiden keskeisimpia asiakkuuksia.

Konseptin suunnittelussa huomioidaan palveluntarjoajan ja asiakkaan valiset kontaktipisteet, jotka
havainnollistetaan Service BluePrint -kuvion avulla. Opinnaytetydn teoreettisen viitekehyksen muo-
dostaa palvelumuotoilun menetelma, jonka eri osa-alueet ovat keskeisessa roolissa tutkimus-
tydsséa. Palvelukerrosten mallia hyodyntden muuttolaatikoiden ymparille rakennetaan pakkausvali-
neista koostuvia muuttopaketteja, joiden suunnittelussa huomioidaan eri kohderyhmien tarpeet.
Muuttopakettien liséksi asiakas voi vuokrata muuttovalineita eli pakettiauton tai perakarryn.

Opinnaytetyon tutkimus rajataan kehitettavaan palvelukonseptiin. Jatkotutkimusaiheeksi esitetaan
markkinoinnin suunnittelun aloittaminen, jossa voidaan selvittaa potentiaalisimmat markkinointika-
navat ja sovellettavat markkinointiviestinnan keinot tunnettuuden parantamiseksi. Palvelukerrosten
mallissa esitettya potentiaalista tuotetta eli toiminnan laajentamista kokonaisvaltaiseksi muuttopal-
veluksi voidaan tutkia, kun nykyinen toiminta on kannattavaa ja kasvaminen mahdollista. Muutto-
palvelun toimintaa voidaan tutkia myos asiakkaan nakokulmasta selvittamalla asiakkaiden tyyty-
vaisyys palveluun.

Asiasanat: benchmarking, blueprinting, palvelun kerrokset, palvelumuotoilu, palvelupolku, palvelu-
prosessi, tuotteistaminen
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The purpose of this thesis is to create a service concept which can be used when this research is
finished. The commissioner of the thesis is Kuljetusliike Ylipulli which offers transport services to
other companies in Rovaniemi. The company is interested in broadening business into consumer
market using existing resources in the service concept. The research problem is how to stand out
from other moving services in the market and find own competitive advantage.

In this thesis, a service concept is innovated around moving boxes that stands out from other mov-
ing services in the market with a unique solution to offer moving services. Concept planning is
limited by equipment and personnel resources. The aim is to innovate a concept where business
can be grown and expanded step by step in the future.

The foundation of the thesis’ theoretical background is secondary material that has been received
from literature and existing research material related to the research topic. The selection of the
potential customer segments is guided by existing statistics of age distribution in Rovaniemi, earned
income variations between different age groups and general target audiences of moving services.

A relationship between a service provider and a customer has been noticed when planning the
service concept. Touch points are illustrated in a Service BluePrint template. The theoretical frame-
work of the thesis is formed from service design method and its divisions that play a central role in
the research work. With a product layer model are moving service packages designed around mov-
ing boxes. Alongside those packages, a customer can rent moving equipment like a van or a trailer.

The research of the thesis is limited to innovating the service concept. For further research is pro-
posed starting of marketing planning and researching of potential marketing channels as well as
applicable marketing communications means for improving conspicuousness. A potential product
presented in a product layers model can be developed when current activity is stable and growing
the business possible. The moving service activity can be researched from a customer’s point of
view by researching customer satisfaction towards the service.

Keywords: benchmarking, blueprinting, customer journey, productization, product layers, service
design, service process
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon toimeksiantaja on rovaniemelainen kuljetusalan yritys Kuljetusliike Ylipulli. Yrityksen
nykyiseen toimikuvaan kuuluvat erilaiset kuljetuspalvelut yrityspuolella. Opinnaytetyon lahtokoh-
tana on toimeksiantajan kiinnostus laajentaa toimintaa kuluttajamarkkinoille. Tutkimuksen tavoit-
teena on kehittaa muuttopalvelutoiminnan aloittamiseen soveltuva palvelukonsepti, jolla vastataan
kuluttajien muuttuneisiin tarpeisiin nykyisessa palveluhenkisessa kulutusymparistossa, ja jonka
avulla edistetaan toimeksiantajan liiketoiminnallisiin tavoitteisiin paasemista. Toimeksiantajalla on
olemassa muuttolaatikoita, jotka pitdisi saada hyotykayttoon ja samalla tuottaa lisdansiota yrityk-
selle. Tuotteen ymparille pyritaan kehittdmaan palvelukokonaisuus, jonka tuottaminen ei aiheuta
mittavia kustannuksia. Muuttopalvelun toiminnan aloittaminen on mahdollista, kun palvelukonsepti

kehitetaan nykyisten muuttolaatikoiden ymparille.

Kehitettava palvelukonsepti kattaa seka digitaalisia palvelutuokioita etta fyysisen palvelupisteen.
Kuljetusliike Ylipullin muuttopalvelun palveluprosessi havainnollistetaan palvelupolussa, jossa ku-
vataan muuttopalvelun eri vaiheet. Asiakkaan lapikayma palvelupolku, -tuokiot ja kontaktipisteet
mallinnetaan blueprinting -keinon avulla. Erona palvelupolussa ja Service BluePrint -mallissa on
se, etta palvelupolku suunnitellaan yrityksen liiketoimintaa kehittavalla tavalla, kun taas BluePrint -
mallissa huomioidaan molempien palvelun osapuolien nakokulmat. Opinndytetydssa tutkitaan
my0s, kuinka varien kaytolla voidaan vaikuttaa asiakkaiden kasitykseen palvelun brandista ja sii-
hen liittyvasta arvosta, sekd miten materiaalivalinnat vaikuttavat muuttopalvelusta muodostuviin

mielikuviin.

1.1 Tutkimusongelma

Tutkimuksessa otetaan selvad muuttopalveluiden markkinarakenteesta: millaisia toimijoita alalla
on, toimijoiden m&ara ja tarjooma. Tutkimuksen ongelma on oman kilpailuedun I6ytdminen ja erot-
tuminen markkinoilla rajalliset voimavarat huomioiden, joten tutkimuksessa etsitdén vastausta ky-
symykseen: Millaista lisdarvoa Kuljetusliike Ylipulli Oy voi tarjota asiakkaille Rovaniemen muutto-
palveluiden markkinoilla yrityksen nykyisten resurssien puitteissa? Kysymysta voidaan taydentaa



apukysymyksilla: Mita muuttopalvelut tarjoavat Rovaniemen alueella ja miten asiakkaat hyodynta-
vat nykyisia palveluita muutossaan? Ketk& muodostavat Kuljetusliike Ylipullin potentiaalisen koh-
deryhman? Miten Kuljetusliike Ylipullin muuttopalvelu tuotteistetaan potentiaalisten asiakkaiden

tarpeita vastaavaksi?

Tutkimusongelmaan pitaisi loytaa ratkaisu, joka sisaltaa nykyisen palveluhenkisen markkinaympa-
riston ominaisuuksia. Toimeksiantajalle pyritaan kehittdmaan palvelu, jonka toiminnan aloittamisen
hankintakustannukset pysyvat matalina. Opinnaytetyossa tutkitaan, kuinka pienelld henkilostoka-
pasiteetilla toimeksiantajan muuttopalvelu voidaan tuottaa. Apukysymysten avulla tutkitaan kulut-
tajien ostokayttaytymistd muuttopalveluiden markkinoilla ja maaritellaan toimeksiantajan potentiaa-

linen asiakaskunta, jonka tarpeet huomioiden kehitetadn muuttopalvelun palvelukonsepti.

Bergstrom & Leppanen (2015) maarittelevat markkinapotentiaalin olevan suurin mahdollinen osta-
jien maara. Se selvitetdan yleensa tietylla alueella tai tietyssa maassa ja tutkimuskohteena on usein
uutuustuote tai palvelu. (2015, 69.) Kotler & Keller (2016) muistuttavat, ettd luodakseen lyhyella
tahtaimella parhaan mahdollisen taktiikan ja pidemman aikavalin strategiset paatokset, yritys tar-
vitsee ajankohtaista ja tasmallista tietoa kuluttajista, kilpailijoista ja heidan yrityskuvastaan. Tietoa
tarvitaan markkinapotentiaalin maarittelyssa ja ongelmakohtien selvittamisessa: kuinka markkina-

toimia kannattaa tuottaa, jalostaa ja arvioida. (2016, viitattu 6.3.2020.)

1.2 Palvelumuotoilu konseptoinnin tukena

Opinnadytetyon tutkimuksessa kaytetaan teoria- ja aineistopohjaisia tutkimusmenetelmia, seka
haastatellaan opinnaytetyon toimeksiantajaa. Teoriat muodostavat tutkimuksen viitekehyksen eli
rajaavat muuttopalvelun kehittamisen lahtokohdat. Aineistoihin pohjautuvalla tutkimuksella vahvis-
tetaan muuttopalveluiden toimialatuntemusta, jotta tutkimusta osataan kehittda markkinoiden ky-
syntaa vastaavaksi. Tutkimuksen lahtdkohtana on kehittdé asiakkaiden tarpeita vastaava palvelu,
jossa huomioidaan toimeksiantajan rajoitteet. Toimeksiantajaa on haastateltu heidan likeideansa
ja visionsa hahmottamiseksi, seka kaytettavissa olevien voimavarojen selvittdmiseksi, joiden pe-

rusteella muuttopalvelun palvelukonseptin kehittdminen aloitetaan.



Opinnaytetyon tutkimuksessa kaytetaan palvelumuotoilun menetelmaa, ja siihen liittyvia muita osa-
alueita. Konseptia kehitetaan kahdesta nakokulmasta niin, etta se on mahdollisimman kayttajays-
tavallinen, mutta vastaa myos toimeksiantajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Palvelupolussa hahmo-
tellaan palvelun eri vaiheet palvelun tilaamisesta palvelun kayton paattymiseen. Toimeksiantajalle
tarjotaan kustannuksiltaan vaihtelevia ratkaisuja palvelun ensimmaiseen vaiheeseen eli palvelun
tilaamiseen. Nain varmistetaan toiminnan aloittamisen mahdollisuus toimeksiantajalle parhaiten
sopivalla tavalla. Asiakkaan koko elinkaari muuttotarvikkeiden tilaamisesta muuttotarvikkeiden pa-
lauttamiseen yrityksen toimipisteelle havainnollistetaan Service BluePrint -mallissa. Asiakkaan pal-
velupolusta pyritaan kehittdmaan mahdollisimman kaytanndllinen ja haluttava, jotta asiakas tilaa
palvelun. Palvelun helppokayttdisyydella pyritédn myos pitdmaan asiakas tyytyvaisena. Palvelupa-
kettien teoriaa hyddynnetaan, kun kehitetdan pakkausvalineista koostuvia muuttopaketteja. Tavoit-
teena on kehittaa itsepalvelu, joka vaatii toimeksiantajalta mahdollisimman pienen henkilostokapa-

siteetin. Palvelupolku suunnitellaan niin, etta asiakas voi itse tilata ja kayttaa palvelua.

Koivisto, Sdynakangas & Forsberg (2019) kuvailevat palvelumuotoilun olevan keino toiminta-alu-
een laajentamiseksi tuotekeskeisesta lahestymistavasta tuotteita ja palveluita sisaltavaksi koko-
naisvaltaiseksi toiminnaksi. Palvelumuotoilu on ihmislahtoinen lahestymistapa, jonka keskiossa on
asiakas ja asiakaspalvelija. Tavoitteena siina on kehittaa kayttajakeskeinen palvelu, joka vastaa
seka palveluntarjoajan ettd -kayttajan tavoitteita ja tarpeita. (2019, 34.) Tuulaniemi (2011) huo-
mauttaa, etta onnistuakseen tavoitteissaan yrityksen taytyy tuntea asiakkaansa: mista heidan ar-
vonsa ja toiminnan todelliset motiivit muodostuvat, ja millaisia tiedostettuja ja tiedostamattomia tar-
peita heilla on. Tutkimalla asiakkaan arkea ja potentiaalisia palvelun kayttotilanteita |0ydetaan arvot

ja motiivit, joiden perusteella uudet palvelukonseptit innovoidaan. (2011, 73.)

Tutkimuksen tukena kaytetdan sekundaarista aineistoa, jota on saatu Tilastokeskuksen ja Muutto-
maailman vuonna 2018 tekemista tutkimuksista. Apututkimuskysymysten avulla etsitaén vastauk-
sia muuttoliikenteen maaraan ja muuttojen ajankohtaan seka tietoa muuttajista, joiden perusteella
méaaritelladn potentiaaliset asiakasryhmat. Tilastoista tutkitaan muuttopalveluiden kayttoastetta ja
yleistd hintatasoa. Kehitettdvan muuttopalvelun hinnasto suunnitellaan opinnaytetyon toimeksian-
tajan kanssa, ja siita pyritaan tekemaan kilpailukykyinen muuttopalveluiden markkinoiden yleiseen

hintatasoon verrattuna.



Yrityksen taytyy tuntea toimintaymparistonsa, jossa han palvelua tuottaa. Vertailuanalyysissa
(benchmarking) on kyse markkinan ja eri toimijoiden ymmartamisesta. Se auttaa vertailemaan mui-
den strategiavalintoja, tuotteita, palveluita ja toimintatapoja. Toisten tuottamista palveluista voidaan
oppia, ja nain edesauttaa oman palvelun kehittamista ja virheiden valttamista. Benchmarking voi
auttaa loytamaan oman kilpailuedun, mika voi helpottaa liiketoimintastrategian hahmottelemista.
(Tuulaniemi 2011, 138-139.) Asiakkaille voidaan esittad muiden toimijoiden tarjoama ja kertoa, mita
siihen voidaan tuoda lisaa. Heilta voidaan myds kysya, paljonko he olisivat valmiita maksamaan
lisdyksesta. Vastaavasti voidaan kysya, paljonko asiakkaat olisivat valmiita maksamaan, jos pal-
velua supistettaisiin. (Kotler & Keller 2016, viitattu 7.4.2020.) Osana tutkimusta kartoitetaan muut-
topalveluiden kilpailutilanteen rakennetta. Kilpailijoiden toimintaperiaatteet analysoidaan ja ryhmi-
tellaan. Heidan toimiaan tutkitaan, kun maaritellaan palvelupolku ja liketoiminnan vaatimat resurs-

sit seka siihen liittyvat riskit.

Gronroosin (2009) mukaan palvelut ovat iimi6ita, joilla on monia ulottuvuuksia. Palvelu voi olla asi-
akkaan saama henkilokohtainen palvelu, tuote tai tarjooma. (2009, 76.) Kotler & Keller (2016) maéa-
rittelevat palvelun voivan toimia joko itsendisena kokonaisuutena tai olevan sidoksissa fyysiseen
tuotteeseen. Tana paivana tuotedifferointi on hankalaa, joten yha useampi yritys pyrkii erottumaan
palveluilla. (2016, viitattu 25.2.2020.) Palveluita ovat myds niin kutsutut nakyméattémat palvelut,
esimerkiksi laskutus ja reklamaatioiden kasittely. Nakymattomat palvelut tarjoavat yritykselle kilpai-
lumahdollisuuksia, kun niita kehitetaan ja tarjotaan lisdarvoa tuottavina palveluina asiakkaille.
(Grénroos 2009, 24, 77.)

Tuulaniemi (2011) listaa palveluilla olevan merkittavia etuja tavaroihin verrattuna: siirrytaan resurs-
sien kuluttamisesta resurssien jakamiseen, vaihdannasta vuorovaikutukseen ja tavaroista proses-
sin hyodyntamiseen. Palvelut ovat myds ekologisia vahaisen energiankulutuksensa vuoksi. Ihmiset
eivat osta pelkastaan tavaroita ja palveluita, vaan kokonaisvaltaisia ratkaisuja. Yritysten taytyy ot-
taa muuttuneet kulutustottumukset huomioon yritystoimintaa suunnitellessaan, jotta he voivat vas-
tata paremmin asiakkaiden tarpeisiin. Tavarat ja palvelut tdydentévat toisiaan, eli olennaista ei ole
valita myykd yritys fyysista tuotetta vai aineetonta palvelua, vaan se voi laatia isomman kokonai-

suuden, joka kattaa elementteja molemmista edella mainituista. (2011,17-20.)

Metsavuori on kiteyttanyt tuotteistamisen seuraavasti: "Tuotteistaminen on tuote- ja palvelukoko-
naisuuksien selkiyttamista asiakkaan tarpeita ja odotuksia palveleviksi kokonaisuuksiksi seka kayt-
totarkoituksen kirkastamista” (Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015, viitattu



9.4.2020). Tuotteistamisella voidaan yhtenaistaa palvelua, lisata tehokkuutta ja luoda arvoa asiak-
kaalle ja palvelun tarjoajalle. Tuotteistaminen voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen tuotteistami-
seen. Siséinen tuotteistaminen on palvelukokonaisuuden kuvaamista yhdeksi kokonaisuudeksi.
Keskeisia tehtavia siina ovat palveluprosessin, toimintatapojen ja vastuualueiden kuvaus seka
miettia palveluprosessin nakyvyytta ja toimivuutta asiakkaalle. Ulkoisessa tuotteistamisessa ki-
teytetaan ja kuvataan tarkemmin asiakkaalle nakyvat elementit. Asiakkaalle nakyvista elementeista
muodostetaan yhtendinen nakemys, joka nakyy palvelukuvauksissa ja myyntimateriaaleissa.

(sama)

Tyossa vertaillaan palvelupakettien malleja tarkkojen tutkimustulosten takaamiseksi. Bergstromin
ja Leppasen (2013) kolmen kerroksen mallissa sisuksen muodostaa ydintuote, joka on syy yrityk-
sen perustamiselle. Lisapalvelut ovat pakollinen osa palvelun toimivuutta ja tukipalveluilla luodaan
kilpailuetua muihin toimijoihin. (2013, 179-180.) Kolmen kerroksen malli toimii hyvin tuotekeskei-
sessa toimintatavassa. Opinnaytetyon tutkimukseen on valittu palvelukeskeinen nakdkulma, johon
Kotlerin ja Kellerin (2016) viiden kerroksen malli soveltuu paremmin. Mallissa lahdetaan liikkeelle
ydinhyodysta, joka palvelulla saavutetaan. Perustuotteella vastataan, etta hyoty toteutuu. Ymmar-
tamalla asiakkaan odotukset voidaan taydentaa tuotteen repertuaari, ja laajentaa sita odotukset
ylittavaksi tuotteeksi. (2016, viitattu 8.4.2020.) Mallissa tilaa jaa palvelun kehittamiseksi tulevaisuu-

dessa, kun toiminta on saatu kannattavaksi.

1.3 Aiemmat tutkimukset

Jaakkola, Orava & Varjonen (2009, viitattu 11.4.2020) huomauttavat, etta tuotteistamista on kasi-
telty palvelujen markkinoinnin akateemisissa tutkimuksissa melko vahan, joten opinnaytetyon tut-
kimusaiheesta etsitdan tietoa palveluiden kehittamiseen liittyvasta kirjallisuudesta. Tutkimuksen
kehitystydssa nakyy vahvasti palvelumuotoilun menetelman osa-alueet: palvelupolun, tuotteistami-
sen ja palvelun kerrosten mallintaminen. Benchmarking -keinolla tutustutaan ja vahvistetaan toi-
mialan tuntemusta ja kehitetddn omaa tutkimusta muiden toimia hyodyntaen. Tutkimusta tukevat
valmiit Tilastokeskuksen ja Muuttomaailman tekemien tutkimusten aineistot kuluttajien kayttayty-

mista toimialan markkinoilla.
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Tutkimuksen rakennetta on ideoitu Heikkisen ja Nikulaisen opinnaytetdilla palvelukonseptin kehit-
tamisesta. Heikkisen tutkimuksessa on toteutettu kokonaisvaltaisen palvelukonseptin kehitystyo
palveluprosessin osalta (Heikkinen 2015, viitattu 9.4.2020). Nikulaisen tydn palvelupolun ja tuot-
teistamisen teoriakatsausta on mallinnettu tassa tutkimuksessa (Nikulainen 2018, viitattu
9.4.2020). Sinisalon tutkimuksen osuutta toimintaymparistén kartoittamisessa on hyddynnetty koh-

deryhmien valinnassa ja kilpailija-analyysin tekemisessa (Sinisalo 2011, viitattu 9.4.2020).

1.4  Tutkimuksen rakenne ja rajaukset

Tutkimuksessa on mukautettu rakenne, joka etenee vetoketjumallin mukaisesti. Tutkimusasetelma
esitetdan tydssa ennen teoreettista ja empiiristd osuutta. Valmiin tutkimusaineiston avulla opitaan
ymmartamaan kuluttajien ostokayttaytymista ja muuttopalveluiden toimialan markkinoita. Nain saa-
daan laajempi ymmarrys tutkittavasta ilmiosta, jotta osataan tutkia kehitettdvan palvelukonseptin
kannalta olennaisia asioita ja tehda oikeita johtopaatoksia saaduista tuloksista. Teoreettiset viite-
kehitykset ohjaavat tutkimuksen rakennetta, ja siksi teoria ja empiria esitetaan vuorotellen yksi pal-
velumuotoilun osa-alue kerrallaan alkaen muuttopalvelun tuotteistamisesta paattyen yrityksen lii-

ketoiminnallisiin osa-alueisiin.

Toimeksiantajan kanssa on keskustelu tutkimuksen rajauksista ennen, kun ilmiota aloitetaan tutki-
maan. Tyossa kehitettavasta palvelusta ei tehda kokonaisvaltaista muuttopalvelua, eika siihen si-
sally henkilostovuokrausta, vaan palvelu konseptoidaan itsepalveluksi. Markkinoille tuodaan vuok-
rattavia pakkaus- ja muuttovalineita, joita ovat muuttolaatikot, pakettiauto, perakarry, nokkakarryt
ja tyokalupakki. Niiden ohella myydaan muita suojaamiseen ja sitomiseen soveltuvia pakkausvali-
neita. Toimeksiantajan kanssa on sovittu, etta palvelun visuaalinen ilme noudattaa yrityksen ny-
kyista varimaailmaa, ja markkinoinnissa kaytetaan yrityksen nykyista nimea Kuljetusliike Ylipulli Oy.
Palvelun suunnittelussa tutkitaan imagon ja brandin merkitysta, mutta tutkimuksen paapaino ei ole
niiden kehittamisessa. Palvelun hinnoittelustrategian suunnitteluty6 toteutetaan yhdesséa kohdeyri-
tyksen kanssa, mutta toimeksiantajan kanssa tehdyn sopimuksen mukaisesti strategiaa ei tuoda

julki tassa tyossa.
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2 MUUTTOPALVELUALAN TUNTEMUKSEN VAHVISTAMINEN

Koska opinnaytetydssa tutkitaan muuttopalvelujen toimintaymparistda, on tarkeaa pohjustaa tutki-
musta tutustumalla toimialaan: ketka muodostavat muuttopalveluiden asiakaskunnan, millainen on
alan kilpailutilanne ja kilpailijoiden tarjoama. Tutkimuksen ongelma on uuden toimintatavan kehit-
taminen, joka edesauttaa toimeksiantajan erottumista ja parjadmista kovasti kilpailuilla markki-
noilla. Kanasen (2019) mukaan tutkimusmenetelmien valinta auttaa tieteellisen ja luotettavan tie-
don tuottamisessa. Kayttamalla tieteellistd menetelmaa varmistetaan tutkimuksen jarjestelmalli-
syys ja jarkiperaisyys. Kun tutkimusmenetelmé on valittu oikein, voidaan tuottaa luotettavaa tutki-

mustietoa perustellusti. (2019, 27.)

Aineiston analyysimenetelmaa hyodyntaen tutustutaan Tilastokeskuksen ja Muuttomaailman teke-
miin tutkimuksiin. Tutkimusaineiston pohjalta maaritellaan muuttopalvelun potentiaaliset kohderyh-
méat demografisten tekijoiden ja kuluttajien ostokayttaytymisen perusteella. Kuljetusliike Ylipulli toi-
mii Rovaniemelld, joten Rovaniemen alueen asukkaat muodostavat muuttopalvelun ydinkohderyh-
man. Kohderyhmaa voidaan segmentoida tarkemmin ian, koulutustason ja kuukausittaisten ansio-
tulojen perusteella. Tutkimuksessa selvitetaan myos millaisia palveluita asiakkaat ostavat muutto-
palveluista, ja mille ajanjaksoille palvelun kaytto ajoittuu. Aiempien tutkimusten avulla opitaan ym-

martamaan paremmin, millaisia tarpeita ja odotuksia muuttopalveluita kayttavilla kuluttajilla on.

Muihin alan toimijoihin tutustutaan vertailuanalyysin (benchmarking) avulla. Kilpailijoiden toiminta-
periaatteita analysoidaan, jotta ymmarretaan toimialan markkinoita paremmin. Kilpailijat on ryhmi-
telty eri luokkiin alan markkinarakenteen hahmottamiseksi. Markkinoiden nykyisen tarjooman pe-
rusteella voidaan maarittdd omat vahvuudet ja heikkoudet muihin toimijoihin ndhden kayttaen
SWOT-analyysia. Kun tunnetaan markkinat, voidaan 16ytaa myos kilpailuetu, jolla erotutaan mark-

kinoilla.

21 Muuttopalvelun asiakassegmentit

Yritystoiminnalle kannattavinta on etsia sille sopivimmat asiakassegmentit, joiden tarpeita yritys
pyrkii tyydyttamaan kilpailijoitaan paremmin. Jokaisella asiakasryhmalla on vahintaan yksi yhteinen
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piirre ostamiseen liittyen. (Bergstrom & Leppanen 2015, 132-133.) Jotta markkinoiden kohdenta-
minen on mahdollisimman tehokasta, yrityksen taytyy tunnistaa ja valita kohderyhmat kolmen vai-
heen kautta: ensiksi tunnistetaan erilaiset asiakasryhmat, seuraavaksi valitaan yritykselle otollisim-
mat kohderyhmat ja lopuksi luodaan kohderyhmille sopiva tarjooma. Kuljetusliike Ylipullin asiakas-
segmenttien valintaan vaikuttaa Rovaniemen asukkaiden ikajakauma, koulutus- ja tulotaso seka
muuttopalveluiden kayttoaste valtakunnallisesti, jonka perusteella voidaan vetaa johtopaatoksia

muuttopalveluiden hyodyntamisesta Rovaniemella.

Vuonna 2018 Rovaniemelld asui 62 922 asukasta, joista kunnan sisaisia muuttajia oli 9 709 asu-
kasta. Rovaniemelle muutti muista kunnista 3 477 muuttajaa. (Tilastokeskus 2018a, viitattu
10.2.2020; Tilastokeskus 2018d, viitattu 10.2.2020.) Kuvion 1 perusteella voidaan todeta, etté Ro-
vaniemen sisaisesti ja Rovaniemelle muualta muuttavia on eniten alle 24-vuotiaiden keskuudessa.
Rovaniemelta poismuuttavia on eniten 25-29-vuotiaiden keskuudessa. (Tilastokeskus 2018b, vii-
tattu 10.2.2020.) Suurin osa tasta ikaluokasta on valmistuneita opiskelijoita, jotka lahtevat jatko-

opiskelemaan tai toihin toisille paikkakunnille.

Toiseksi isoin ikaryhma Rovaniemella on 30-39-vuotiaat. Taipale kirjoittaa (2016, viitattu
13.2.2020): "Muuttopalvelun tyypillinen asiakas on 30-40-vuotias tydssakayva kaupunkilainen,
joka vuokraa muuttolaatikot muuttofirmalta ja pakkaa kaiken valmiiksi. Muuttoliikkeen miehet tule-
vat paikalle, kantavat tavarat autoon, ajavat perille ja purkavat auton.” Taman pohjalta voidaan
todeta, etta muuttopalvelun toinen potentiaalinen kohderyhma on nuoret lapsiperheet, joiden ruuh-
kavuosia viettavat vanhemmat haluavat hoitaa muuton mahdollisimman jouhevasti. Perheelliset
haluavat kaiken kattavan palvelun ja ovat usein valmiita maksamaan erilaisista lisapalveluista

enemman kuin esimerkiksi opiskelijat.

Toisaalta taas Niemen (2015, viitattu 13.2.2020) mukaan ”Suurin asiakasryhmamme ovat 45-60-
vuotiaat. Usein muutetaan pitkaan asutusta omakotitalosta, johon on keraantynyt paljon tavaraa
vuosien varrella.” Taméan ikaluokan ruokakuntien koot ovat usein jo pienentyneet, kun jalkipolvi on
muuttanut omiin asuntoihin. Myds vanhemmat itse haluavat muuttaa pienempaan huoneistoon, kun
tarvetta isolle asunnolle ei enaa ole. Tavaraa on kuitenkin vuosien varrella kertynyt, joten ulkoista

apua kaivataan muuttoon.
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KUVIO 1. Rovaniemen nettomuutto ikaryhmittéin (Tilastokeskus 2018b, viitattu 10.2.2020)

Palkat vaihtelevat tyontekijan ian mukaan merkittavasti (Katainen 2010, viitattu 13.2.2020). Tilas-
tokeskuksen kuviota (kuvio 2) tarkasteltaessa kay ilmi, etta tulotaso nousee lineaarisessa suh-
teessa henkilon ian ja koulutuksen kanssa. Alle 24-vuotiaat nuoret tienaavat keskimaarin noin 2200
euroa kuukaudessa. He ovat nuoria, jotka eivat ole viela aloittaneet korkeakouluopintoja vaan hei-
dan koulutustaustanansa on ylempi perusaste tai toinen aste. Jos nuori on ehtinyt kouluttautumaan
pidemmalle, hanen tulonsa nousee yli 2500 euroon kuukaudessa. Ylempana mainitusta Rovanie-
men nettomuuttoa koskevasta tutkimuksesta kay iimi, ettd Rovaniemella kasvavin ikaluokka on alle
24-vuotiaat nuoret. Toimeksiantajan muuttopalvelun yhden kohderyhman muodostaa paikkakun-
nalle ja paikkakunnan sisaisesti muuttavat opiskelijat, joilla ei valttamatta ole ajoneuvoa tai muita
tarvikkeita omasta takaa. Heidan ostokayttaytymisensa poikkeaa muista asiakassegmenteista

osaksi muita kohderyhmia matalamman tulotason takia.

30-39-vuotiaiden tulotaso on nuoriin verrattuna parempi korkeamman koulutusasteen myota. Hei-
dan kuukausittaiset ansiotulonsa vaihtelevat 2700-4000 euron valilla, joten eri koulutusasteiden
omaavien henkildiden kuukausituloissa on eroja. Nuorille perheellisille olisi hyva tarjota kattavam-
paa palvelukokonaisuutta, silla he arvostavat joustavuutta ja helppoutta, ja ovat valmiita maksa-

maan siitd enemman.

Parhaiten tienaavia ovat 45-60-vuotiaat korkeimman tutkijakoulutuksen kayneet. Heidan kuukau-

sittaiset ansiotulonsa alkavat 5000 eurosta kasvaen melkein 6000 euroon tyokokemuksen kertymi-
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sen myota. Nuorten lapsiperheiden ohella he arvostavat laajempaa palvelukokonaisuutta, silla ku-
ten Niemen uutisesta kdy ilmi, tavaraa on vuosien saatossa kertynyt (Niemi 2015, viitattu
11.3.2020). Olennaista on kuitenkin huomata, ett& hyvin koulutettu nuori voi tienata enemman kuin
alemman koulutuksen kaynyt iakkaampi henkilo. lan myota karttuneella kokemuksella ei siis ole
vaikutusta alempien koulutusasteen kayneiden keskuudessa. (2018, viitattu 18.2.2020.) Tamén

perusteella voidaan todeta, etta kysyntaa edulliselle, mutta laadukkaalle palvelulle on.
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KUVIO 2. Kokonaisansiot koulutusasteen ja i&n mukaan (Tilastokeskus 2018e, viitattu 18.2.2020)

2.2 Muuttopalveluiden kayttoaste

"Suomessa muuttaa noin 700 000 taloutta vuosittain eli noin 15 % Suomen vaestosta” kerrotaan
Postin (2020, viitattu 13.2.2020) sivulla. Kuviosta 3 nahdaan, ettd muuttoliikenne on suhteellisen
tasaista alkuvuodesta. Suurin piikki on loppukevaasta touko-kesakuun vaihteessa, jonka jalkeen
muuttolikenne hiipuu hetkeksi, mutta heindkuusta lokakuuhun likenne kasvaa tasaisesti. Loppu-
kevat ja alkusyksy ovat opiskelijoille vilkasta aikaa muuttorintamalla, silla valmistuneet opiskelijat
lahtevat ja uudet saapuvat opiskelukaupunkeihin (Sandell 2016, viitattu 11.2.2020).

Muuttolikenteen jakaumat kannattaa ottaa huomioon yrityksen sisalld, kun suunnitellaan palvelun
markkinointiviestintaa. Esimerkiksi loppukevaasta ja alkusyksysta voidaan korostaa juuri opiskeli-

joiden tarpeita vastaavia palvelukokonaisuuksia. Hiljaisin hetki on helmikuussa, muuttajien méaaran
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ollessa alhaisimmillaan 44 500 muuttajaa kuukaudessa. Asiakkaita voidaan aktivoida erilaisilla tar-
jouksilla tai arvonnoilla, joista voi voittaa muuttopaketin kayttoonsa. Arvontaan osallistumista edel-
lyttava julkaisun tykkaaminen ja kommentointi on hyva tapa lisata palvelun nakyvyytta sosiaali-

sessa mediassa.

56 000 lukumaara

55 000
54 000
53000
52000
51000
50000
49000
48 000
47 000
46 000

45000

44000
Helmikuu Huhtikuu Kesakuu Elokuu Lokakuu Joulukuu

Tapahtumakuukausi

KUVIO 3. Muuttoliikenteen jakautuminen eri kuukausina (Tilastokeskus 2018c, viitattu 10.2.2020)

Muuttomaailman tutkimuksesta (2018, viitattu 11.2.2020) kéy ilmi, ettd 84,6% vastaajista kaytti
muuttopalvelua muuttaessaan uuteen osoitteeseen. Heista 39,7% oli kayttanyt muuttopalvelua (ku-
vio 4) jo aiemmin, ja lahes kaikki (95,4%) aikoivat hyodyntaa palvelua jatkossa. Vastaajista yli puo-
let "halusivat joko paasta helpommalla tai eivat pystyneet muuttamaan omatoimisesti”. Lahes kaikki
tutkimukseen osallistuneista olivat kayttaneet kuljetus- tai kantopalvelua. Monet olivat vuokranneet
myos muuttolaatikoita. Pakkaus- ja purkupalveluita, asennuspalvelua tai siivouspalvelua ei ollut
hyodynnetty juuri lainkaan. Tutkimus osoittaa, etta harvalla on kaytdssaan tilava auto, eivatka he
jaksa kantaa raskaita kalusteita itse. Muuttolaatikoita oli hyodynnetty kohtalaisesti muutossa, mutta
niiden kysyntaa pitaisi saada kasvatettua. Yksi tapa herattaa kiinnostusta on luoda palvelupaketteja

niiden ymparille.
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KUVIO 4. Muuttopalveluiden kéyttéaste (Muuttomaailma 2018, viitattu 11.2.2020)

Niemen Kotimuuton ohjeistuksen (2020b) mukaan "muuttolaatikoita tarvitaan 1 laatikko/asunto-
neliometri”. Esimerkiksi 60 neliometrin asuntoon tarvitaan 60 muuttolaatikkoa. Laatikoiden lisaksi
muita muutossa yleisesti kaytettyja tarvikkeita ovat muun muassa pahvit, kuplamuovit ja astiapape-
rit, joilla suojataan lattia ja helposti sarkyvéat esineet (sama; Suomen muuttolaatikko 2020, viitattu

11.2.2020.) Petivaatteet kannattaa pakata muuttosakkeihin.

Muuttopalveluiden keskihinta on 250-750 euroa. Kuviossa 5 oikealla puolella esitetyista asiakkai-
den kokemuksista muuttopalveluiden yleisesta hintatasosta nahdaan, etta puolet kyselyyn vastaa-
jista koki palvelun hinnan sopivaksi. Vain 1,2% piti hintaa erittain kalliina, joten voidaan todeta, etta
muuttopalveluiden hintataso vastaa kysyntaan kysynnan ja tarjonnan lain mukaisesti. Muuttopal-
veluiden asiakkaiden asunnot olivat keskimaarin kaksioita tai kolmioita. Yksiosta tai kolmiota suu-
remmista asunnoista muuttavia palvelun kayttajia oli harvemmin. (Muuttomaailma 2018, viitattu
11.2.2020.)
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KUVIO 5. Muuttopalveluiden hinnat ja asiakkaiden kokemukset niisté (Muuttomaailma 2018, viitattu
11.2.2020)

2.3 Muuttopalvelun kilpailijat

Bergstrom & Leppanen (2015) toteavat kilpailun olevan yksi tarkeimmista tekijoista yritysmaail-
massa. Parjatakseen markkinoilla yrityksella taytyy olla muista kilpailijoista erottava kilpailuetu,
jonka avulla yritys voi erikoistua tietyn osaamisalueen kehittamiseen ja kilpailuedun rakentamiseen.
Tarkasteltaessa kilpailun markkinarakenteita selvitetaan alakohtaisten kilpailijoiden lukumaara,
koko ja sijainti, tarjooman heterogeenisuus tai homogeenisuus, kilpailuedut ja kilpailukeinojen
kayttd seka kilpailun vapaus. Muuttopalveluita on Suomessa lukuisia. Alan markkinarakenne on
polypoli, silla toisiaan muistuttavia toimijoita on lukuisia. Naillé on erilaisia rooleja, joiden avulla ne

selviytyvat markkinoilla. (Bergstrom & Leppanen 2015, 68-71.)

Muuttopalvelun kilpailija-analyysi on havainnollistettu taulukossa 1. Toimeksiantajalla ei ole ydin-
kilpailijoita, silld vastaavan palvelun tarjoajia ei toiminta-alueella ole. Sen sijaan marginaalikilpaili-
joita ovat Niemi, Pakumuutto.com ja Lapin Muutto ja Lahetti Oy. Nama yritykset markkinoivat itse-
aan ennen kaikkea muuttopalveluina, jotka tarjoavat koko paketin. Niemen verkkokaupasta voi os-
taa ja vuokrata pakkausvalineita erikseen, ja ajoneuvon vuokraukseen siséltyy aina henkilokuntaa.
He tarjoavat erillisina palveluina pakkaus- varastointi- ja kierratyspalveluita. (Niemi 2020a,
24.2.2020.) Pakumuutto.com tarjoaa ensisijaisesti pakettiauton vuokrausta. Heiltd voi erikseen
vuokrata muun muassa muuttolaatikoita, nokkakarryt ja tyokalusalkun. Palvelupaketteja he eivat
tarjoa. (Pakumuutto.com 2020, viitattu 24.2.2020.) Lapin Muutto ja Lahetti Oy:n muuttopalveluun
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kuuluu aina muuttomies ja auto. Tarvittaessa heilta voi vuokrata muuttolaatikoita ja muita pakkaus-
valineita. (Lapin Muutto ja Lahetti Oy 2020, viitattu 24.2.2020.)

Tarvekilpailijoita ovat ne yritykset, jotka toimivat samalla toimialalla, mutta joiden toiminta poikkeaa
kohdeyrityksen toiminnasta. Tarvekilpailijoita ovat Muuttopalvelu Puljula, Rovaniemen muuttopal-
velu, Kuljetus Kiviniemi Oy ja Flying Visit Ky. Muuttopalvelu Puljula ja Rovaniemen muuttopalvelu
tarjoavat kokonaisvaltaisen palvelun, johon kuuluu tavaroiden pakkaaminen ja kantaminen, seka
tarvittaessa varastointi ja purkaminen uuteen osoitteeseen. (Muuttopalvelu Puljula 2020, viitattu
24.2.2020; Rovaniemen muuttopalvelu 2020, viitattu 24.2.2020.) Kuljetus Kiviniemi Oy ja Flying
Visit Ky tarjoavat vain kuljetuspalvelua. (Kuljetus Kiviniemi Oy 2020, viitattu 24.2.2020; Flying Visit
Ky 2020, viitattu 24.2.2020.)

Potentiaalisia kilpailijoita ovat kaikki muut muuttopalvelut ja kuljetusalalla toimivat yritykset, silla
heilla on kaytdssaan kalusto, jota tarvitaan muuttopalvelutoiminnan aloittamiseen tai laajentami-
seen kohdealueelle. Isoimpia potentiaalisia kuljetusalan kilpailijoita Rovaniemen alueella ovat esi-
merkiksi Kaukokiito, Vahala ja Posti. Muualla Suomessa vastaavanlaista muuttopalvelua tarjoavat
oululainen Gorilla Rent ja helsinkilainen Opiskelijamuutot. Molemmat yritykset vuokraavat paketti-
autoja ja muuttolaatikoita asiakkaiden kayttoon heidan tarpeiden mukaisesti. He tarjoavat myos
palvelupaketteja ja kaikenkattavaa muuttopalvelua, johon sisaltyy muuttomiehet. Naiden yritysten
toiminta-alue ei kuitenkaan kata ihan pohjoisinta Suomea, joten Lappiin jaa markkinarako. (Gorilla
Rent 2020, viitattu 24.2.2020; Opiskelijamuutot 2020, viitattu 24.2.2020.)
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TAULUKKO 1. Muuttopalvelun kilpailijat ryhmittain

Ydinkilpailijat

- Toiminta-alueella ei ole ydinkilpailijoita

Marginaalikilpailijat

Niemi
Pakumuutto.com

Lapin Muutto ja Lahetti Oy

Tarvekilpailijat
- Muuttopalvelu Puljula
- Rovaniemen muuttopalvelu
- Kuljetus Kiviniemi Oy

- Flying Visit Ky

Potentiaaliset kilpailijat

Kaikki muuttopalvelut ja kuljetusalan
yritykset

Kaukokiito

Vahala

Posti

Gorilla Rent

Opiskelijamuutot

24 SWOT-analyysi

SWOT-analyysin (taulukko 2) avulla voidaan selvittaa yrityksen nykyiset vahvuudet ja heikkoudet,

seka mahdollisuudet ja uhat tulevaisuuden osalta. Hyva SWOT-analyysi sisaltdéd myds analyysin

pohjalta tehdyt ratkaisut. (Hesso 2015, 72.) Kilpailija-analyysista kay ilmi, etta toimialalla ei ole

ydinkilpailijoita paikkakunnalla, mink& vuoksi toimeksiantajalla on kilpailuetu marginaalikilpailijoihin

nahden. Palvelu on yksilditya, koska kyseessa on itsepalvelu, josta asiakas voi hakea haluamansa

méaaran muuttovalineita yrityksen aukioloaikojen puitteissa. Vahvuuksia on myds vahainen kapasi-

teetin tarve henkiloston osalta. Kun toiminta saadaan kannattavaksi, yritys voi kasvaessaan lisata

pakkaus- ja muuttovalineiden maaraa. Toiminnan kaynnistamisen alkuvaiheessa riskina on pak-

kaus- ja muuttovélineiden nykyinen maara, jos kysynta on odotettua korkeampaa. Palvelun tuotta-

minen voi vaatia suunniteltua enemman tyota, jolloin nykyinen henkilosto eivat riita. Toisaalta on

mahdollista, etta asiakkaat eivat 10yda tai ole kiinnostuneita kayttdmaan palvelua tai, ettd markki-

nointiviestinta ei tavoita potentiaalisia kohderyhmia.
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Mahdollisuutena on toimintakapasiteetin laajentaminen kokonaisvaltaiseksi muuttopalveluksi hen-
kilostOineen, jolloin vastataan paremmin eri asiakasryhmien tarpeisiin. Yrityksella on silloin mah-
dollisuus kasvaa markkinajohtajaksi toiminta-alueella. Unhkana on, etta marginaali- ja tarvekilpailijat
lisaavat vastaavanlaisia paketteja tarjpamaansa, potentiaaliset muuttopalvelukilpailijat laajentavat
toiminta-aluettaan tai muut kuljetusalalla toimivat yritykset laajentavat toimintaansa muuttopalve-
luihin. Jos markkinointi ei tavoita potentiaalisia asiakkaita, kayttavat he entuudestaan tuttuja yrityk-

sia.

TAULUKKO 2. SWOT-analyysi

Vahvuudet Heikkoudet

- Taysin vastaavia palveluita ei viela ole - Pakkaus ja muuttovélineiden vahai-

toiminta-alueella
Palvelu voidaan raataloida asiakkai-
den tarpeiden mukaan

Palvelun tuottaminen ei vaadi paljon

nen maara, jos kysynta on odotettua
korkeampaa toiminnan alussa
Asiakkaat eivat loyda tai ole kiinnostu-

neita palvelusta; markkinointi ei ta-

henkilostoresursseja voita kohderyhmaa

- Pakkaus- ja muuttovalineiden maaraa - Palvelun vaatima ajankayttd
voidaan lisata, kun kannattavuus pa-

ranee

Mahdollisuudet Uhat

- Laajentaa toimintakapasiteettia koko- - Kilpailijat lisdavat vastaavanlaisen pal-
naisvaltaiseksi muuttopalveluksi velun tarjoamaansa
- Kasvaa markkinajohtajaksi toiminta- - Potentiaaliset kuljetusalan kilpailijat
alueellaan laajentavat toimintaansa muuttopalve-
|luihin

- Potentiaaliset muuttopalvelukilpailijat

laajentavat toiminta-aluettaan
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3 MUUTTOPALVELUN KONSEPTOINTI PALVELUMUOTOILUN KEINOIN

Tuulaniemi (2013, viitattu 7.4.2020) on kiteyttanyt palvelumuotoilun seuraavasti: *-- systemaattinen
tapa lahestya palveluiden kehittamista ja innovointia yhta aikaa seka analyyttisesti etta intuitiivi-
sesti.” Opinnaytetyon tutkimuksen analyyttinen tyd nahdaan luvussa kaksi esitettyjen tilastojen
kautta. Tyossa analysoidaan asiakaskuntaa ja heidan ostokayttaytymistddn muuttopalveluiden
kaytosta. Luvussa kolme ideoidaan ja kehitetaan tarkemmin jo olemassa olevalle toimialalle uu-

denlainen toimintamalli, jolla erotutaan kilpailijoista ja vastataan paremmin asiakkaiden tarpeisiin.

Palvelumuotoilun avulla voidaan 10ytaa uusia nakdkulmia liketoiminnan kasvattamiseksi. Sen li-
saksi, etta vastataan ulkoisiin haasteisiin, palvelun taytyy olla kannattavaa myos palveluntarjo-
ajalle. Palvelun suunnittelutydssa huomioidaan yrityksen visio ja tavoitteet, ja yhdistetaan ne pal-
velun kayttajien tarpeisiin. lhmisten ostokayttaytyminen on muuttunut perinteisesta tuotteiden ja
palveluiden kuluttamisesta kokonaisvaltaisten ratkaisujen loytamiseen. Yritys, joka pystyy tarjoa-

maan kokonaisvaltaisen palvelukokonaisuuden, menestyy markkinoilla.

Palvelumuotoilun avulla aineeton ominaisuus visualisoidaan palvelun elementeiksi ja kuvataan pal-
velukokonaisuudeksi jo sen kehittamisvaiheessa. Palvelumuotoiluprosessi antaa mahdollisuuden
ideoimiseen, visualisoimiseen, asiakasymmartamisen kasvattamiseen, palvelun lanseeraamiseen
ja palvelun arvioimiseen, seka sisaltda tarvittavat tyokalut palvelun kehittamiseksi. Palveluntuotta-
misen perusedellytys on sen taloudellinen kannattavuus palveluntarjoajalle. Asiakkaille tarkeaa on
palvelun hyddyllisyys, johdonmukaisuus, kaytannéllisyys ja haluttavuus. (Tuulaniemi 2011, 100-
101.) Muuttopalvelun asiakkaille ensisijaisen tarkeaa on, ettd muuttotarvikkeet helpottavat muut-
toa. Tarjolla olevat valineet taytyy pystya perustelemaan loogisesti, miksi ne ovat osa palvelua ja

mita niilla kuuluu tehda.

Kun siirrytaan palvelulahtdiseen ajatteluun, siirretddan huomio "tuotteesta asiakkaan ja yrityksen
valiseen vuorovaikutukseen seka niihin liittyviin prosesseihin, malleihin ja hyotyihin”. Yksittaiset
hyodykkeet nahdaan palvelun tarjoamisen apuvalineina. Palvelukeskeisen ajattelun lisaksi tarkeaa
on asiakaskeskeinen ajattelu, jossa huomioidaan yrityksen rooli asiakkaan elamassa tai liiketoimin-
nassa vahvemmin. (Koivisto ym. 2019, 18-19.) Toimeksiantajan muuttopalveluun kehitettdvassa
palvelupolussa kuvataan palvelun tuottamisen vaiheet palveluntarjoajan nakokulmasta. Kohdeyri-

tykselle tarjotaan erilaisia kustannusvaihtoehtoja muun muassa muuttopalvelun tilausvaiheeseen.
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Vaihtoehtoja vertaillaan hinnan lisaksi niiden kayttajaystavallisyyden mukaan. Nain varmistetaan,
etta palvelun tuottaminen onnistuu toimeksiantajalle parhaiten soveltuvalla tavalla, mutta vastaa
my0ds annettua arvolupausta. Palveluprosessi visualisoidaan myos asiakkaan palvelupoluksi, johon
kuvataan palveluun liittyvat asiakkaan ja yrityksen valiset kontaktipisteet. Tutkimuksen taustatyona
kaydaan lapi, millaisia ennakko-odotuksia asiakkailla on muuttopalveluista, ja millaista palvelua
muut alan toimijat tarjoavat. Kehitysprosessin aikana mietitaan, kuinka asiakas saa muuttopalvelun

kayttoonsa mahdollisimman helposti ja tuotetaan luotettavaa palvelua.

Palvelusuhde on prosessi, jolloin suhteen voimassaolo jatkuu vaihtojen valisena aikana. Asiakkai-
den taytyy kokea, etta suhteen toinen osapuoli on valmis auttamaan ja tukemaan myds silloin, kun
he eivat tee ostoja. (Gronroos 2009, 63.) Esimerkiksi muuttopalvelua tuottava yritys voi tarjota asi-
akkailleen muutto-ohjeita verkossa. Ohjeet eivéat itsessaan tuo lisamyyntia yritykselle, mutta lisaa-
vat asiakastyytyvaisyytta. Yritys voi erottua kilpailijoistaan ja sitouttaa asiakkaansa muodostamalla
toimivan palvelusuhteen (Tuulaniemi 2011, 18). Yhta tarkeaa on sailyttda olemassa olevat asia-

kassuhteet kuin hankkia uusia asiakkaita (Grénroos 2009, 47).

Osana opinnaytety6td muuttopalveluun suunnitellaan pakkausvalineista koostuvia muuttopaket-
teja, joiden suunnittelun apuna on kaytetty tuotteistamisen ja palvelupakettien teorioita. Muuttopa-
ketteja kehitetaan kolme hinnaltaan ja kooltaan eroavaa vaihtoehtoa, joilla pyritaan vastaamaan eri
kohderyhmien tarpeisiin. Pakettien sisallon suunnittelussa huomioidaan materiaalien laadukkuus:
millaisia mielikuvia eri materiaalivalinnoista muodostuu. Suunnittelussa otetaan selvaa myos eri
pakkaustarvikkeiden hinnoista, jotta palvelun tuottamisen kustannukset ja sita myoten muuttopa-

kettien markkinahinta voidaan pitaa edullisena.

Suhdenakokulmasta tarkasteltaessa asiakas nahdaan suhteen toisena osapuolena sen sijaan, etta
han olisi satunnainen ostaja. Asiakkaiden tyytyvaisyys laatuun ja arvoon on merkittava tekija suh-
teen jatkuvuuden kannalta. (Gronroos 2009, 47-48.) Tyytyvainen muuttopalvelun asiakas kayttaa
palvelua tulevissa muutoissa ja suosittelee sitd muille. Asiakasymmarryksella tarkoitetaan asiak-
kaan arvonmuodostuksen ymmartamista eli mitka asiat vaikuttavat arvon muodostumiseen asiak-
kaalle (Tuulaniemi 2011, 71). Muodostaakseen pitkdaikaisesti toimivia asiakassuhteita yrityksen
taytyy tuntea asiakkaansa hyvin. Asiakastietojarjestelmat mahdollistavat pdasyn asiakkaiden 1a-

hietaisyydelle ja kuluttajien yksildinnin. (Grénroos 2009, 58-59.)
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Palvelun kehittamisessa on tarkeaa muistaa suunnitella myos viestinta, markkinointi ja myynti. Kes-
keista on muun muassa palvelun brandays ja hinnoittelumallit. Palvelumuotoilun avulla voidaan
myos kehittaa palveluidentiteetti, joka maarittelee palveluntarjoajan tavan palvella ja tuottaa asia-
kaskokemuksia. Palvelumuotoilu -menetelmaa kayttaen pyritaan lisaamaan palvelun kysyntaa,
saatavuutta, kayttdastetta ja asiakasuskollisuutta. Onnistumisen maarittelee asiakkaan tietoisuus

ja ymmarrys palvelun sisallosta ja sen tuomasta hyddysta. (Koivisto ym. 2019, 59-60.)

Liiketoiminnan suunnittelussa taytyy miettia, mita toiminnan aloittamiseen tarvitaan. Liiketoimintaan
littyy aina riskeja, jotka voidaan jakaa liike- ja vahinkoriskeihin. Riskeja voidaan ennaltaehkaista
monin keinoin. Koska kyseessa on itsepalvelu, asiakas on itse vastuussa tavaroidensa sailymi-
sesta ehyena. Yritys voi tarjota opastusta tavaroiden pakkaamiseen ja kuljettamiseen, mutta paa-
vastuu on asiakkaalla. On tarkeaa, etta asiakkaan kanssa sovitaan etukateen palvelun kayton eh-
doista kirjallisesti. Sopimuksella ennaltaehkaistaan mahdolliset ritaantumiset, jos palvelun kayton
aikana tapahtuu vahinkoja. Lisaksi tutkitaan, montako henkiloa palvelun tuottamiseen tarvitaan,
jotta toiminnan kaynnistaminen on jarkevaa. Mitaan palvelua ei voida tuottaa ilman osaavaa ja
motivoitunutta henkildstda. Opinnaytetydn henkildstdsuunnitelma laaditaan minimikapasiteetilla,

jolla palvelun tarjoaminen onnistuu.

3.1  Tuotteistaminen

Tuotteistamisella tarkoitetaan palvelun konseptointia yhdeksi kokonaisuudeksi (Omapaja 2018, vii-
tattu 26.2.2020). Miettisen (2016, 107) mukaan palvelun konseptointi auttaa kuvaamaan palvelu-
polun, palvelutuokion tai muita palvelun osa-alueita. Konsepti esittaa kokonaisen tarinan palvelun
paalinjoista yksittaisten ideoiden sijaan (Tuulaniemi 2011, 189). Palveluinnovaatioilla voi olla monia
ulottuvuuksia. Tuote- ja teknologiainnovoinnilla voidaan kehittda uusia palveluprosesseja ja -mal-
leja, seké hyddyntaa informaatioteknologiaa aiempaa tehokkaammin. Asiakasrajapinta- ja jakeluin-
novaatioilla kehitetdan uusia loogisia ratkaisuja ja vuorovaikutusmalleja, esimerkiksi itsepalvelu.
(Jaakkola ym. 2009, viitattu 11.4.2020.)

Tuotteistamisen etuja on sen tasalaatuisuus: palvelun laatu ei ole henkilériippuvaista, kun palvelu-

prosessi on yhtendinen ja toistettavissa sellaisenaan. Palvelun markkinointi ja myynti yksinkertais-

tuu, kun palvelun kuvaus ja muut markkinointimateriaalit ovat yhtenaisia. Henkildston on helpompi
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ymmartaa palvelukokonaisuutta, kun se linkittyy selkeasti yrityksen liiketoimintastrategiaan ja mui-
hin palveluihin. (Tuominen ym. 2015, viitattu 11.4.2020.) ” Palvelujen kehittdmisen lahtokohtana on
yrityksen liiketoimintastrategia: nakemys siita, miten yrityksen osaaminen ja resurssit saadaan par-
haiten kytkettya toimialan mahdollisuuksiin niin, etta saavutetaan kasvua ja kannattavuutta” (Jaak-
kola ym. 2009, viitattu 11.4.2020). Kun palvelusta on muodostunut yhtendinen nékemys kaikille
palveluun liittyville osapuolille, kasvavat myds palvelun kehitysmahdollisuudet (Tuominen ym.
2015, viitattu 11.4.2020).

Asiantuntijat saattavat kokea tuotteistamisen uhkana heidan tarpeellisuudelleen palvelun kehitta-
misessa, jolloin he eivat ole valmiita jakamaan tietojaan muille tahoille. Tuotteistamisen riski on
ylituotteistaminen: palvelukonseptista kehitetadan liian yksityiskohtainen, jolloin muuttuviin kulutus-
tottumuksiin ei voida vastata tulevaisuudessa. Tuotteistamisprosessin palvelulaht6inen nakdkulma
saattaa unohtua, jos asiakkaita ja henkilokuntaa ei osallistuteta palvelun kehittamiseen. (Tuominen
ym. 2015, viitattu 11.4.2020.) Asiakkaan palvelupolun teoriaa hyddyntaen varmistetaan, ettd muut-
topalvelun palvelukonsepti suunnitellaan seka asiakkaan etta yrityksen tarpeet huomioiden. Ennen

tuotteistamisen aloittamista on hyva kayda lapi tuntomerkit tuotteistamiskelpoisesta palvelusta:

o Toistuva asiakastarve

o Palvelun toteutuksen toistettavuus

e Palvelun sopivuus yrityskuvaan ja liiketoimintastrategiaan

e Palvelulla on markkinapotentiaalia

e Palveluntarjoajalla on kokemusta ja osaamista palvelun toteuttamisesta ja tuotteistami-
sesta (Tuominen ym. 2015, viitattu 11.4.2020.)

Kun ymmarretaan tuotteistamisprosessi, voidaan miettia mita kehittdmisella tavoitellaan. Tuotteis-
tamisen tavoitteita voivat olla esimerkiksi palvelun tehostaminen, myynnin parantaminen, yhteis-
tydn kehittaminen tai tuotteistettavan palvelun merkityksen ymmartaminen osana yritystoimintaa.
(Tuominen ym. 2015, viitattu 11.4.2020.) Opinnaytetyon tutkimuksen tavoite on kehittaa palveluko-
konaisuus, jolla on selkea rooli yrityksen liketoiminnallisten tavoitteiden tukemisessa. Tuotteista-
misella pyritdan hyddyntamaan toimeksiantajan muuttolaatikot ja tuottamaan lisaarvoa yritykselle

niiden avulla.
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Palvelujen luonteen takia perinteiset tuotekehitysmallit eivat sellaisenaan sovi palvelujen kehitta-
miseen (Jaakkola ym. 2009, viitattu 11.4.2020). Tuotteistamisprosessiin on kolme eri mallia: perin-
teinen, kettera ja iteratiivinen prosessi. Perinteisessa prosessissa tuotteistaminen etenee vaihe
vaiheelta, kun prosessin vaiheita ruksataan pois muistilistalta. Tuotteistaminen nahdaan kertaluon-
toisena projektina, jonka paatyttya palvelua tuotetaan ja myydaan. Ketterassa ja iteratiivisessa tuot-
teistamisprosessissa hyodynnetaan ketteran projektijohtamisen menetelmia. Asiakkaalle ei myyda
vain valmista palvelua, vaan han on mukana kehitystyossa ja hanen mielipiteensa huomioidaan.
Prosessi muodostuu silmukoista: samaa vaihetta hiotaan, kunnes molemmat osapuolet ovat tyyty-
vaisia siihen. (Larsson & Clifford 2011, 585; Tuominen ym. 2015, viitattu 11.4.2020.) Opinnayte-
tydssé kaytetaan perinteistd tuotteistamisprosessin mallia; palvelukonsepti kehitetdan vaihe vai-
heelta, jonka jalkeen valmis kokonaisuus tuodaan markkinoille. Asiakkaiden mielipiteet huomioi-
daan jatkokehitysvaiheessa, kun asiakkaat ovat konkreettisesti hyddyntaneet palvelua muutos-

Saan.

Tuotteistamisessa palvelun eri elementit visualisoidaan nakyviksi osiksi. Tuotteistamista voidaan
tutkia laajemmin palvelullistamisen avulla. Palvelullistamisen tarkoitus on uudistaa yrityksen toimin-
taa tuotekeskeisyydesta tuote-palvelulahtoisten kokonaisuuksien tarjoamiseen. Palvelullistami-
sessa tuotteiden ohella voidaan tarjota lisamaksullisia palveluita tai siirtya tuotteiden omistamisesta
niiden jakamiseen. (Koivisto ym. 2019, 17-18.) Toimeksiantajalla on muuttolaatikoita, jotka pitéisi
saada hyotykayttdon. Sen sijaan, etta aloitetaan pelkka laatikoiden vuokraus tai muiden muuttotar-
vikkeiden myynti, tutkitaan, millainen palvelukokonaisuus muuttolaatikoiden ympérille voidaan ra-
kentaa. Yritys tarvitsee vahvaa asiakastuntemusta, jotta toiminta voidaan kehittaa palvelulahtoi-

sesti. Palvelullistamisessa keskeista on tuottaa arvoa monipuolisemmin (sama).

3.2 Palveluprosessit

Palvelut ovat prosesseja, jotka muodostuvat palvelupoluista (Tuulaniemi 2011, 78-79). Palvelupro-
sessissa kuvataan asiakkaan kulkema palvelupolku, kontaktipisteet asiakkaan ja palveluntarjoajan
valilla seka saadaan esiin prosessin keskeiset toimijat (Tuulaniemi 2011, 210). Palveluntarjoajan
ja asiakkaan valinen vuorovaikutus tapahtuu ajallisena prosessina heidan valissaan olevassa asia-
kasrajapinnassa. Prosessi voi tapahtua digitaalisessa ymparistossa, fyysisella asiakaspalvelupis-

teella tai molempia sisaltavassa kokonaisuudessa. Prosessi maarittaa, kuinka palvelua kaytetaan
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ja palveluntarjoajan kanssa asioidaan. (Koivisto ym. 2019, 57.) Asiakas ei kuluta vain prosessin
lopputulosta kuten fyysisen tuotteen mallissa, vaan han kuluttaa ja arvioi palvelun osana palvelu-
prosessia (Gronroos 2009, 86). "Asiakkaat ja asiakaspalvelijat muodostavat yhdessa palvelukoke-

muksen” (Tuulaniemi 2011, 71).

Palvelumuotoilun keinoin voidaan luoda kokonaan uusia prosesseja, kehittaa olemassa olevia pro-
sesseja tai luoda niihin uusia toimintoja (Koivisto ym. 2019, 57). Palveluprosessi aloitetaan kuvaa-
malla palvelun toteutusvaiheet yksityiskohtaisesti, jotta hahmotetaan, ketka tuottamiseen osallistu-
vat, missa vaiheessa ja kuinka kauan. Kun tunnetaan palvelun tuottamisen vaadittavien resurssien
maara, voidaan suunnitella ja aikatauluttaa toimintaa tehokkaammin, seka arvioida sen kustannus-
vaikutuksia. Palveluprosessin suunnittelussa on hyva miettia palvelun tuottamisen tyovaiheet, nii-
den jarjestys, tuottamiseen osallistuvat henkilét ja muut resurssit kuten teknologiset jarjestelmat.
Suunnittelua kannattaa toteuttaa asiakkaan nakokulmasta, jotta |0ydetaan mahdolliset ongelma-
kohdat palvelun tuottamisessa, ja osataan arvioida palvelun saavutettavuus. (Jaakkola ym. 2009,
viitattu 11.4.2020.)

Ennen kuin muotoillaan palvelupolku toimeksiantajan muuttopalveluun, tutkitaan, millaisia vaihto-
ehtoja markkinoilla on tarjolla entuudestaan. Vertailuarvioinnin avulla selvitetaan palvelun eroavuus
kilpailijoiden tarjoamasta (Jaakkola 2009, viitattu 11.4.2020). Opinnaytety6ssa on tarkoitus kehittaa
itsepalvelu, josta kuluttajat voivat vuokrata muuttotarvikkeita, kuten laatikoita, pakkausvalineita ja
pakettiauton kayttoonsa muuton ajaksi. Kuten kilpailija-analyysissa todettiin, taysin vastaavia pal-
veluntarjoajia ei toimialueella ole. Muun muassa Niemi, Lapin Muutto ja Lahetti Oy ja Muuttopalvelu
Puljula ohjaavat asiakasta joko soittamaan tai jattamaan viestin yhteydenottolomakkeella tarjousta
varten. (Niemi 2020 viitattu 11.4.2020; Lapin Muutto ja Lahetti Oy 2020, viitattu 11.4.2020; Muutto-
palvelu Puljula 2020, viitattu 11.4.2020.) Rovaniemen muuttopalveluun voi vain soittaa tai laittaa
viestia sahkopostitse. (Rovaniemen muuttopalvelu 2020, viitattu 11.4.2020.) Niemen toimintaperi-
aatteeseen kuuluu maksuton suunnittelukaynti, jossa muutto suunnitellaan yhdessa asiakkaan
kanssa, ja hanelle jatetdan tarjous muuton toteutuksesta. Asiakas ei voi ennen tapaamista tietaa
paljonko muutto suunnilleen kustantaisi, silla verkkosivuilla ei ole mainintaa hinnasta lainkaan.
(Niemi 2020, viitattu 11.4.2020.)

Pakumuutto.com -verkkosivustolla on hinnasto eri muuttovalineille. Hinnasto on sekava, silla jokai-
nen hinnastossa mainittu tuote tai palvelu on yksiloity. Esimerkiksi pakettiauton kaytto ja lisatunnit,

muuttomies ja hanen osallistumisensa muuttoon, seka pakkaus- ja kantoapu on mainittu erikseen.
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Asiakkaan on vaikea hahmottaa kokonaiskustannuksia. Sivustolta [8ytyy muuttolaskuri, mutta sita
kayttadkseen asiakkaan taytyy antaa yhteystietonsa yritykselle. (Pakumuutto.com 2020, viitattu
11.4.2020.)

Lahimpanéa kohdeyrityksen toimintaa ovat Gorilla Rent ja Opiskelijamuutot. Gorilla Rentin verkko-
sivuilla on esilla yksikkohinnat pakkausvalineille, mutta he tarjoavat myds muuttopaketteja. Paketit
ovat hieman vaikeasti I0ydettavissa, silld esimerkiksi Gorilla Rent mainostaa niita vain pakettiau-
tosta ja perakarrysta kertovilla sivuilla. Pakettiauton ja perakarryn vuokraukseen sisaltyvat ehdot ja
hinnat on ilmaistu selkeasti. Yhteytta ylla mainittuihin yrityksiin on mahdollista ottaa vain tarjous-
pyyntolomakkeella, mika ei ole kovin loogista, kun kaikki vaihtoehdot on esitetty selkeasti. Asiak-
kaan olisi helpompi vuokrata valineet suoraa verkosta. (Gorilla Rent 2020, viitattu 11.4.2020; Opis-
kelijamuutot 2020, viitattu 11.4.2020.)

3.21  Muuttopalvelun palvelupolku

Palvelun ensimmainen vaihe on muuttotarvikkeiden tilaaminen, jonka keskeinen kysymys on,
kuinka asiakas saa tarvikkeet kayttoonsa. Tilausvaiheen toteutukseen toimeksiantajalle tarjotaan
kolme vaihtoehtoa, jotka esitetaan taulukossa 3. Ensimmainen vaihtoehto on puhelu ja sahkopos-
tiviesti, jolloin asiakas voi tilata muuttotarvikkeet joko soittamalla tai lahettamalla sahkopostia. Toi-
sena vaihtoehtona on Kuljetusliike Ylipullin nettisivuille upotettava yhteydenottolomake. Asiakas
tayttaa lomakkeeseen yhteystietonsa ja muuttoonsa tarvittavat tiedot: asunnossa asuvien henkiloi-
den lukumaaran, asunnon koon ja arvion muuttotarvikkeiden maarasta. Toimeksiantaja vastaa asi-
akkaalle sahkopostitse, kun lomake on kasitelty. Kahden ensimmaisen vaihtoehdon kohdalla tarvi-
taan yrityksen sisainen kalenteri, johon varaukset kirjataan ylos. Kalenterina voi kayttaa joko sah-
koista Googlen tai Microsoftin kalenteria tai perinteista almanakkaa. Naiden vaihtoehtojen kohdalla
asiakas voi maksaa tilaamansa muuttotarvikkeet joko kortilla muuttotarvikkeiden noudon yhtey-

dessa tai laskulla muuton paatyttya.
Kolmas vaihtoehto on ottaa kayttoon sahkdinen ajanvarausjarjestelma, josta asiakas voi itse valita

tarvikkeiden maaran ja muuttoajankohdan. Ajanvarausjarjestelmasta on kaksi mallia: ensimmai-

sessa jarjestelman kautta voi tehda pelkan varauksen ja toisessa tilauksen voi myds maksaa ver-
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kossa. Webbituotteen (2020, viitattu 5.3.2020) sivuilla kerrotaan, ettd Setmore on maksuton ajan-
varausjarjestelma, jonka voi liittdd WordPress-alustalle. Sen kayttolittyma on englanniksi, mutta
asiakkaalle nakyvan kalenterin saa suomeksi. Slotti on edullinen WordPressiin upotettava vimpain
(plug-in). Setmoreen verrattuna Slotissa on lisaksi verkkomaksuominaisuus, jolloin maksun voi
suorittaa joko verkkopankissa tai Credit- ja Debet -korteilla. (Slotti tietopankki 2019, viitattu
5.3.2020.) Aloittavalle yritykselle hyvéa vaihtoehto on Vellon iimaisversio, mutta jarjestelmaan kirjat-
tavien asiakkaiden lukumaara on rajattu viteenkymmeneen kerrallaan. Kun toiminta kasvaa, il-
maisversio voidaan vaihtaa maksulliseen Basic-versioon, jolloin yritys saa lisdominaisuuksia kayt-
t00ns4, eika asiakaskunnan maaraa ole rajoitettu. (Vello 2020, viitattu 6.3.2020.) Ajanvarausjarjes-
telmaa valitessa on hyva huomioida, ettd se sisaltaa viestintdominaisuuden, jolla asiakkaalle voi-

daan lahettaa varmistusviesti tilauksen onnistumisesta.

Opinnaytetyon palvelukonseptin kehittamistyossa kaytetaan vaihtoehtoa kolme. Vaihtoehdot yksi
ja kaksi ovat suhteellisen hitaita tapoja yhteydenoton kannalta, koska niiden kaytto rajoittuu yrityk-
sen aukioloaikoihin. Helppokayttoisyyden ja nopeuden lisaksi vaihtoehto kolme on asiakkaalle
myos vaihtoehtoa yksi tai kaksi turvallisempi, kun palvelu maksetaan jo tilauksen yhteydessa. Nain
asiakas voi luottaa siihen, etta hanelle ei synny ylimaaraisia kustannuksia muuton aikana. Edella
mainituista ajanvarausjarjestelmista parhaimmat vaihtoehdot ovat Slotti ja Vello, silla molemmat

sisaltavat verkkomaksuominaisuuden.

TAULUKKO 3. Kustannusvaihtoehdot

Puhelu ja séahkopostiviesti Yhteydenottolomake Ajanvarausjarjestelma

- Viestintd asiakkaan kanssa - Asiakas tayttaa yhteystiedot - Palvelun varaus ja maksu
puhelimitse tai sahkopostitse  ja muuttotiedot verkossa verkossa
- Yrityksen sisdinen kalenteri: - Yritys ottaa asiakkaaseen - Vahvistusviesti naytolle ja
Google, Outlook, almanakka  yhteytta sahkdpostitse sahkdpostiin
- Maksu maksupaatteella ti- - Yrityksen sisainen kalenteri:
lausta noudettaessa tai lasku ~ Google, Outlook, almanakka

- Maksu maksupaatteella ti-

lausta noudettaessa tai lasku
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Tilausvaiheen yhteyteen kuuluu yrityksen sisaiset toimenpiteet. Kuljetusliike Ylipullin henkiloston
taytyy seurata varausjarjestelmaa, jotta tiedetaan, paljonko valineita on vuokrattu ja kenelle. Hen-
kilosto huolehtii valineiden huoltamisesta: muuttolaatikoiden, pakettiauton ja perakarryn siistimi-
sesta ja tyokalupakin sisallon tarkistamisesta ennen niiden luovutusta asiakkaalle. Pakkausvali-
neista koostuvat muuttopaketit kootaan yhteen paikkaan, josta asiakkaan on helppo hakea ne.
Henkilokunnan taytyy myos miettia, kuinka lisataan palvelun nakyvyytta ja tunnettuutta. Verkkosi-
vuston lisaksi toimeksiantaja voi markkinoida palveluaan sosiaalisessa mediassa ja panostaa ha-
kukoneoptimointiin. Toiminnan alkuvaiheessa voidaan harkita my6s hakukonemainonnan hyodyn-

tamista hakukonenakyvyyden parantamiseksi.

Toisessa vaiheessa asiakas noutaa varaamansa tuotteet yrityksen toimipisteeltd. Taméan asiakas
voi tehda yrityksen aukioloaikojen (8-17) puitteissa tai erikseen sovittavana ajankohtana. Toimek-
siantajan kilpailijoiden verkkosivuilla on mainittu niiden kayntiosoitteet. Saatavuutta parannetaan,
kun Kuljetusliike Ylipullin verkkosivulle tuodaan osoitetietojen liséksi karttapalvelu, jonka avulla asi-
akkaan on helppo navigoida perille. Jos asiakas on vuokrannut pakettiauton, tavarat voidaan las-
tata kyytiin ja auto voidaan lammittda valmiiksi ennen, kun asiakas tulee niitd hakemaan. Gorilla
Rent kuljettaa tarvikkeet asiakkaalle kotiin lisamaksusta (Gorilla Rent 2020, viitattu 11.4.2020). Ko-
tiinkuljetusta voidaan tarjota myds toimeksiantajan yrityksessa. Kotiinkuljetuksen kaltaisilla lisapal-
veluilla asiakkaalle voidaan tarjota lisaarvoa, jolla erotutaan kilpailijoista tuottamalla korkealaatuista
palvelua. Toiminnan alkuvaiheen kipupiste on nykyisten muuttolaatikoiden maara, jos kysynta on
odotettua korkeampaa. Kestavien muuttolaatikoiden puutetta voidaan tarvittaessa paikata tarjoa-

malla asiakkaille pahvilaatikoita, joita asiakkaan ei tarvitse palauttaa muuton jalkeen.

Seuraavassa vaiheessa muuttopalvelu konkretisoituu asiakkaalle, kun han muuttaa asunnosta toi-
seen. Mielipiteen muodostumiseen vaikuttaa se, millaiseksi asiakas kokee palveluun liittyvat en-
nakko-odotukset suhteessa todelliseen palvelukokemukseen: tarvikkeiden hyddyllisyys muutossa
ja vastine rahalle eli palvelun todellinen arvo (Tuulaniemi 2011, 33). Muuttopalveluiden tyontekijat
ovat usein mukana muutossa, jolloin kontaktipiste asiakkaan kanssa sailyy muuton aikana. Koska
opinnaytetydssa toimeksiantajalle kehitetaan itsepalvelu, voidaan lisdarvoa tuottaa ohjeistamalla
asiakasta pakkaus- ja muuttovalineiden kaytosta esimerkiksi Kuljetusliike Ylipullin verkkosivuille
upotettavan videon ja ladattavan pdf-tiedoston avulla. Videolla havainnollistetaan asiakkaalle muut-
tolaatikoiden pinoaminen, kuljetus nokkakarryilla ja lastaus pakettiautoon oikeaoppisesti. Pdf sisal-
taa tietoa eri pakkausvalineista, jotta kenellekaan ei jaa epaselvyyksia siita, miten niita olisi tarkoi-
tus kayttaa.

30



Palvelun kaytto paattyy, kun asiakas palauttaa muuttotarvikkeet Kuljetusliike Ylipullin toimipisteelle.
Asiakasta kiitetaan seka henkilokohtaisesti palautuksen yhteydessa etta sahkopostitse jalkimark-
kinoinnilla. Hanta voidaan myos pyytaa vastaamaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn, josta saadaan
selville asiakkaan arvio palvelun kaytosta ja mahdolliset kehitysehdotukset. Kuljetusliike Ylipullin
palvelupolku paattyy, kun henkilokunta on huoltanut valineet: siistinyt auton, puhdistanut laatikot ja

tarkistanut tyokalupakin sisallon, seka vienyt tarvikkeet omille paikoilleen.

3.2.2 Asiakkaan palvelupolku

Palvelupolku, palveluntarjoajan ja asiakkaan valiset kontaktipisteet ja prosessin keskeiset toimijat
voidaan kuvata Service BluePrintin eli palvelumallin (kuvio 7) avulla. Kuvioon visualisoidaan palve-
lun tuottamisen edellytykset, ja kuinka asiakas litetaan tahan toimintaan (Tuulaniemi 2011, 210).
Kuviossa havainnollistetaan muuttopalvelun palvelupolun vaiheet kronologisessa jarjestyksessa
seka asiakkaan etta palvelun tuottajan nakdkulmasta, ja lisaksi otetaan huomioon vaadittavat tuki-
toiminnot ja muut yksityiskohdat. Palvelumalli esitetdan kerroksittain aloittamalla asiakkaan palve-
lupolusta, jotta asiakkaalle tuotettavat palvelun arvot ndhdaan selkeasti. Palvelun tuottajanaké-

kulma tuo esiin haasteet, mité palvelutoimintaan liittyy (Tuulaniemi 2011,212).

Muuttopalvelun asiakkaan palvelupolku kehitetaan nelivaiheisen palvelupolun mukaisesti: tilaus,
tilauksen nouto, palvelun kaytto ja palvelun kayton paattyminen. Mallin ensimmaisen ja toisen ker-
roksen muodostavat asiakkaan palvelupolku ja fyysiset elementit: tilausvaiheessa ajanvarauska-
lenteri, tilauksen nouto yrityksen toimipisteelta, pakkaus- ja muuttovalineiden kaytto muuttaessa, ja

valineiden palautus yrityksen toimipisteelle muuton paatyttya.

Toisen ja kolmannen vaiheen valissa menee vuorovaikutusraja, eli kolmannen vaiheen muodosta-
vat asiakkaalle nakyvat toimet. Han saa varausvahvistuksen sahkopostiin tilauksen onnistumi-
sesta, yrityksen edustaja sopii asiakkaan kanssa palvelun kéyton ehdoista ja luovuttaa muuttotar-
vikkeet asiakkaalle. Kuljetusliike Ylipulli voi myds tarjota opastusta pakkaus- ja muuttovalineiden
kaytosta verkossa. Kun asiakas palauttaa valineet muuton jalkeen, hanté kiitetaan palvelun kay-

tosta ja pyydetaan arvioimaan palvelukokemuksen onnistuminen.
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Nakyvyysraja menee kuvion kolmannen ja neljannen vaiheen valissa: seuraavan vaiheen muodos-
tavat palveluntuottajan asiakkaalle nakymattomat toimet. Niita ovat varausten kirjautuminen va-
rausjarjestelmaan, varausten seuranta seka muuttotarvikkeiden tarkistus ja muuttopakettien ko-
koaminen. Palvelun tuottamisen tukiprosesseja ovat varauskalenterin yllapito henkilokunnan toi-
mesta, ja karttapalvelun tarjoaminen muuttopalvelun verkkosivuilla, jotta palvelun kayttoonotto on

mahdollisimman helppoa asiakkaalle. Tukiprosesseja voivat olla myos muutto-ohjeet.

Viimeisessa kerroksessa kuvataan muut huomiot tai kipupisteet, jotka taytyy huomioida palvelu-
konseptin suunnittelussa. Jotta muuttopalvelulle saadaan kayttajia, taytyy silla olla tunnettuutta.
Tarkeinta on luoda informatiiviset ja kiinnostavat verkkosivut, joihin ohjataan likennettad muista ka-
navista. Nakyvyytta voidaan lisata muun muassa hakukoneoptimoinnilla ja -mainonnalla seka so-
siaalisen median kanavissa. Markkinoinnin lisaksi tilausvaiheessa on tarkeaa yllapitaa verkkosivuja

ja ajanvarausjarjestelmaa, jotta palvelun tilaus onnistuu mahdollisimman helposti.

Kuljetusliike Ylipullilla on kaytéssaan rajallinen maara muuttolaatikoita ja -valineita. Jos kysynta on
odotettua korkeampaa jo toiminnan kaynnistysvaiheessa, ongelmaksi voi muodostua nykyisten
muuttolaatikoiden lukumaara. Tarvittaessa kestavien muuttolaatikoiden puutetta voi paikata pahvi-
laatikoilla, jotka jaavat asiakkaan kayttoon muuton paatyttya. Muuttolaatikoita voidaan myos hank-
kia lisaa, kun toiminta on saatu tuottoisaksi. Huomioitava seikka on pakkaus- ja muuttovalineiden
vahingot, seka niiden korvausvastuun selvittdminen. Ongelmien valttamiseksi asiakkaan kanssa

tehdaan kirjallinen sopimus, jonka litteena on palvelun kayton sopimusehdot.
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Asiakkaan
palvelupolku

Muuttopalvelun

varaus verkossa

yrityksen toimipisteelts

Muuttotarvikkeiden nouto

Tavaroiden pakkaus
ja muutto uuteen

osoitteeseen

Muuttotarvikkeiden
palautus yrityksen
toimipisteelle

FWSISEt_ Ajanvarauskalenteri Yrityksen toimipiste Pakkal'_ls? = Yrityksen toimipiste
elementit muuttovalineet
VUOROWVAIKUTUSRAIA

Palveluntuottajan Varausvahvistus Henkil&sté antaa ) . Asiakkaan kiittdminen
. _ L i ) Yrityksen ohjeistus L ) :
asiakkaalle |&hetetdan asiakkaan muuttotarvikkeet valineiden kaytosts henkilékohtaisesti
nakyviat toimet sahkopostiin asiakkaalle ja sahkopostilla

NAKYVYYSRAIA

Palveluntuottajan Asiakkaan varaus
asiakkaalle

nakymdtdn toiminta

kirjautuu ajanvaraus-
jarjestelmaan

Henkilckunta yllapitaa
varausjarjestelmaa

Varausten seuranta,
valinehuolto ja vdlineiden
kerd@minen
yhteen paikkaan

Osoitetiedot ja
karttapalvelu yrityksen

Ladattava pdf-tiedosto
javideo

Wilinehuolto ja
varausten seuranta

Henkiltkunta yllapitaa
varausjarjestelmaa

verkkasivuilla valineiden kaytosts

Muut markkinointi- Wahadiset resurssit, jos Pakkaus- ja
kanavat, ajanvaraus- kysyntd odotettua muuttovalineiden Jarjestelmahairitt
jarjestelman hairidt korkeampi vahingot

KUVIO 6. Asiakkaan palvelupolku muuttopalvelussa

3.3 Palvelupaketit

Palvelut mahdollistavat yrityksille uusien liketoimien kehittamisen, kun ldydetaan uusia markkinoita
palveluistumisen myota. Yritys, joka tarjoaa asiakkaiden tarpeisiin vastaavia tavaroiden ja palvelui-
den kokonaisratkaisuja lisapalveluineen, menestyy markkinoilla. (Tuulaniemi 2011, 18.) Gronroos
(2009) kiteyttaa palvelukilpailun maaritelman seuraavasti: "~ kilpailutilannetta, jossa ydinratkaisu
on menestyksen valttamaton edellytys, mutta jossa menestyminen maaraytyy varsinaisesti koko-
naisvaltaisen palvelutarjooman eli ydinratkaisun ja siihen integroidusti liitettyjen palvelujen perus-
teella”. Keskeista palvelukilpailussa on valita palvelunakokulma strategiseksi lahestymistavaksi, ja
ymmartaa palvelujohtamisen merkitys (2009, 28.)

Palvelukokonaisuus voidaan havainnollistaa kerroksittain, jolloin sen sisimman osan muodostaa
ydinpalvelu. Ydinpalvelua taydentavat muut osat, joita ovat lisa- ja tukipalvelut. Ydinpalvelu on syy
yrityksen perustamiselle, esimerkiksi toimeksiantajan tapauksessa muuttolaatikoiden hyotykaytto
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muuttopalvelun perustamisen myota. Lisapalvelut ovat valttdmatdn osa palvelun toimivuutta. Muut-
topalvelun asiakkaalle tarjotaan muita oheistuotteita pakkaamiseen seka muuttovalineitd, jotka aut-
tavat tavaroiden kuljettamisessa. Tukipalvelulla luodaan kilpailuetua muihin toimijoihin. Muuttopal-
velun kilpailuetu ovat muuttopaketit. Kolmen kerroksen muodostavaa palvelukokonaisuutta kutsu-

taan palvelupaketiksi. (Bergstrom & Leppéanen 2013, 179-180.)

Kolmen kerroksen mallia paremmin palveluita voidaan kuvata Kotlerin ja Kellerin (2016, viitattu
6.4.2020) viiden kerroksen mallissa, joista jokainen kerros tuo lisdarvoa asiakkaalle hierarkkisessa
jarjestyksessa. Mallin (kuvio 7) sisimman osan muodostavat ydinhyddyt. Muuttopalvelun ydinhyoty
on tavaroiden siirtdminen. Mallin toinen taso, perustuote eli muuttolaatikot, mahdollistavat tavaroi-
den siirtdmisen. Laatikoiden lisaksi perustuotteita voivat olla esimerkiksi muuttosakit, pakettiauto ja
perakarry. Odotettu tuote sisaltaa kaikki ne piirteet, joille asiakas odottaa saavansa vastinetta os-
taessaan tuotetta. Naita ovat muuttolaatikoiden ja -sakkien puhtaus ja eheys, seka pakettiauton ja
perakarryn siisteys ja toimivuus. Muuttovalineisiin tuodaan odotukset ylittavaa lisdarvoa, kun mark-
kinoille tuodaan palvelukokonaisuuksia, muuttopaketteja, jotka sisaltavat perustuotetta taydentavia
pakkausvalineita. Kun toiminta on kannattavaa, muuttopakettien rinnalle voidaan rakentaa kaiken-

kattava kokonaisuus, johon sisaltyvat pakkaus-, kanto- ja kuljetusavut.

Tavaroiden

siirto

KUVIO 7. Muuttopalvelun palvelukerrokset

Kilpailijoista Gorilla Rent ja Opiskelijamuutot ovat ainoita, jotka tarjoavat muuttopaketteja. Gorilla
Rent mainostaa pakettien olevan puolet edullisempia pakettiauton ja perakarryn vuokraajille, eika
niita 10yda kyseisten yritysten verkkosivuilta kuin edella mainittujen sivujen alta. Paketteja on kahta
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kokoa ja muuttolaatikoiden lisaksi niihin kuuluu pahvilaatikoita, kuplamuovia, jatesakkeja ja teippi-
rullia seka isompaan pakettiin aaltopahvia. Vaikka Opiskelijamuuton nettisivuilla on kuva muutto-
laatikosta pakkausvalineiden kanssa, laatikot eivat sisally pakettiin. Paketti koostuu pakkausvali-
neista: kuplamuovista, astiapaperista, kiristyskalvosta ja teippirullasta. Samoin kuin Gorilla Rentilla,
isomman paketin mukana saa aaltopahvia. Jatesakit kuuluvat Opiskelijamuutolla vain isompaan
pakettiin. (Gorilla Rent 2020, viitattu 11.4.2020; Opiskelijamuutot 2020, viitattu 11.4.2020.)

3.4  Muuttopakettien kehitystyo

Palvelumuotoilua hyddyntamalla opitaan ymmaéartamaan asiakkaita ja heidan muuttuvia tarpeitaan
paremmin seka innovoimaan uusia, Kilpailijoista erottuvia ratkaisuja. Markkinanakdkulmasta palve-
lumuotoilun liiketoiminnallisia hyotyja voivat olla piilevien asiakastarpeiden tunnistaminen, asiak-
kaiden arvonmuodostusprosessin ymmartaminen ja uusien toimintamahdollisuuksien tunnistami-
nen. Kun tunnistetaan ja vastataan asiakkaiden tarpeisiin, kasvavat myos asiakastyytyvaisyys ja -
uskollisuus, ja asiakkaat suosittelevat palvelua herkemmin muille. Samalla vahvistuu myos yrityk-
sen brandi markkinoiden edellakévijana, mika houkuttelee uusia asiakkaita (Koivisto ym. 2019,
153.)

Muuttopalvelun tuotteet voidaan karkeasti jakaa kahteen kategoriaan: pakkaus- ja muuttovalinei-
siin. Pakkausvalineita ovat kaikki ne tarvikkeet, jotka auttavat pakkaamaan, sitomaan ja suojaa-
maan irtaimistoa muuton aikana. Ensisijainen tuote on muuttolaatikot, joita vuokrataan asiakkaille.
Tutkimuksessa on suunniteltu muuttopaketteja, joihin sisaltyy muuttolaatikoita ja muita oheistuot-
teita: pahvilaatikoita, muuttosakkeja, kuplamuovia, aaltopahvia, astiapaperia, kiristyskalvoa, pak-
kausteippia, maalarinteippia ja tussi. Oheistuotteet tuovat lisdarvoa muuttolaatikoille, ja ne myds

jaavat asiakkaalle.

Pakkausvalineiden valinnassa on huomioitu eri materiaalien laadut. Astiapaperi antaa mielikuvan
sanomalehted korkealaatuisemmasta materiaalista. Muuttosakit valmistetaan perinteisia jatesak-
keja paksummasta muovista ja ovat siksi kestavampia. Muuttotarrojen sijaan paketteihin sisaltyy
maalarinteippi ja tussi. Muuttotarrat nostaisivat muuttopakettien hintaa niin paljon, etta toimeksian-
tajan kanssa paadyttiin vaihtoehtoiseen ratkaisuun edullisen, mutta laadukkaan palvelubrandin sai-

lyttdmiseksi. Muuttotarrat ovat myés rajallisen kokoisia, kun taas maalarinteipista jokainen voi itse
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leikata halutun kokoisen palan. Maalarinteippia ei tarvitse palauttaa, joten sita voi kayttaa useam-

paan kayttotarkoitukseen.

Muuttovalineita ovat ne, jotka auttavat irtaimiston kuljettamisessa. Yritys vuokraa perakarrya ja pa-
kettiautoa, jonka vuokraukseen sisaltyy nokkakarryt. Asiakas voi halutessaan vuokrata tyokalupa-
kin, joka sisaltaa meisselisarjan, kuusikulmioavaimia, yleispihdit, putkipihdit ja sakset. Tyokalut on
valittu pakkiin arvioimalla niiden tarpeellisuus muuton yhteydessa: meisseleilla ja kuusikulmioa-
vaimella voi purkaa ja koota huonekaluja, pihteja voi kayttaa pesukoneen liittimien irrottamisessa

ja uudelleenasennuksessa, ja saksia tarvitaan lahes aina pakkaamisessa.

Toimeksiantaja haluaa tuottaa luotettavaa ja asiakasystavallista palvelua, joka jokaisen on helppo
ottaa kayttdon muuttoa suunnitellessaan. Palvelupakettien kehittdmiselld varmistetaan, etté asiak-
kaalle ei koidu ylimaaraisia kustannuksia jalkeenpain. Markkinoille tuodaan kolme muuttopaketti-
vaihtoehtoa, jotka ovat nahtavilla taulukossa 4. Tarjoamalla erilaisia pakettivaihtoehtoja pyritaan
paremmin vastaamaan eri kohderyhmien tarpeisiin. Toiminnan alkuvaiheessa potentiaalisimman
asiakaskunnan eli opiskelijoiden tavoittamiseen voidaan tarjota pieninta pakettia, jolloin asiakas
vuokraa 10 kappaletta muuttolaatikoita. Lisaksi han saa muuttosakkeja, astiapaperia, maalarinteip-
pia ja tussin. Kaksio- ja kolmiomuuttoihin soveltuvaan keskisuureen pakettiin kuuluu 30 kappaletta
muuttolaatikoita, seka oheistuotteena pahvilaatikoita, muuttosakkeja, kuplamuovia, astiapaperia,
kiristyskalvoa, maalarinteippia ja tussi. Kaikista suurimman muuttopaketin vuokraus sisaltaa 50
kappaletta muuttolaatikoita ja teippikoineen, joiden lisaksi asiakas saa kaikki ylla mainitut tarjolla
olevat oheistuotteet. Paketti soveltuu parhaiten perheellisille. Palvelu halutaan pitaa joustavana,
joten lisamaksusta asiakas voi tilata pakkausvalineita enemman, ja paketit voidaan myos toimittaa

asiakkaalle kotiin.
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TAULUKKO 4. OPINNAYTETYOSSA KEHITETYT MUUTTOPAKETIT

PIENI KESKISUURI SUURI
- 10 kpl muuttolaatikoita - 30 kpl muuttolaatikoita - 50 kpl muuttolaatikoita
- muuttosakit (1 rulla) - pahvilaatikot (5 kpl) - pahvilaatikot (10 kpl)
- astiapaperi (250 arkkia) - muuttosakit (2 rullaa) - muuttosakit (3 rullaa)
- maalarinteippi (1 rulla) - kuplamuovi (10 metrid) - kuplamuovi (20 metrid)
- tussi (1 kpl) - astiapaperi (500 arkkia) - aaltopahvi (10 metria)
- kiristyskalvo (1 rulla) - astiapaperi (500 arkkia)
- maalarinteippi (1 rulla) - kiristyskalvo (2 rullaa)
- tussi (1 kpl) - pakkausteippi (2 rullaa)
+ teippikone

- maalarinteippi (1 rulla)
- tussi (2 kpl)

3.5 Muuttopalvelun imago

Asiakkaalle muodostuva arvo koostuu monista elementeista (Tuulaniemi 2011, 34). Tarke& osa
tuotteistamista on palvelun konkretisointi eli tehda uskottava, erottuva ja helposti ymmarrettava
palvelu. Tuotteistettu palvelu voidaan nimeta osuvasti ja suunnitella sen visuaalinen ulkoasu.
(Jaakkola ym. 20009, viitattu 11.4.2020.) Toimeksiantajan kanssa on sovittu, ettd muuttopalvelussa
kaytetaan yrityksen nykyista nimea Kuljetusliike Ylipulli Oy. Kohdeyrityksen paatoimen varimaailma
on punavalkoinen. Yhtenaisen visuaalisen ilmeen takaamiseksi my6s muuttopalvelussa hyodynne-
taan samaa teemaa, koska "tuttu ja turvallinen brandi” on helposti [ahestyttavampi (Tuulaniemi
2011, 34). Esimerkiksi muuttolaatikoissa ja pakettiautossa nakyvat yrityksen logot (kuvio 8) vas-
taavat yrityksen varimaailmaa. Kun asiakkaat kayttavat palvelua ja liikuttavat muutto- ja pakkaus-
tarvikkeita eri paikoissa, lisdantyy myds yrityksen tunnettuus katukuvassa merkittavasti. Esilla ole-

misella tavoitellaan kiinnostuksen heraamista potentiaalisissa asiakkaissa.
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Kuljetusliike
Yiipulli Oy

Rovaniemi

KUVIO 8. Kuljetusliike Ylipulli Oy:n logo

Gronroos (2009) huomauttaa, etté palvelun pitéé olla luotettavaa ja lapinakyvaa. Luotettavuuteen
vaikuttaa esimerkiksi toiminnan ennakoitavuus. Jos yritys ei toimi ennakoidulla tavalla, saa asiakas
tavallista negatiivisempia kokemuksia, mika luo epaluottamusta yrityksen ja asiakkaan valille.
(2009, 67.) Palvelua ei voi havaita eri aistein ennakkoon (Kotler & Keller 2016, viitattu 25.2.2020).
Hirvonen (2018, viitattu 20.2.2020) toteaa, ettd siksi myds muuttopalveluihin suhtaudutaan toisi-
naan epaluuloisesti. Erimielisyyksia muuttoyritysten ja asiakkaiden valilla on aiheuttanut palvelun
lopullinen hinta ja muutossa vahingoittuneet tavarat. Riitojen valttamista helpottaa, kun sovitaan
etukateen pakkausvastuusta. Hinnoittelussa nakyvat eroavuudet johtuvat usein siita, etta asiakas
on arvioinut tavaramaaransa alakanttiin ja pakannut ne huolettomasti. Hyvan asiakaskokemuksen
muodostamiseksi asiakkaita kannattaa ohjeistaa ennen muuttoa. (Hirvonen 2018, Vviitattu
20.2.2020.) Palveluntarjoaja voi konkretisoida palveluaan havainnollistamalla sen laadun fyysisten
todisteiden, esimerkiksi valineiden, henkildston ja sijainnin avulla (Kotler & Keller 2016, viitattu
25.2.2020). Opinnaytetydssa havainnollistamisen keinoiksi ehdotetaan verkkosivuilla esitettavia

ohjeita pakkaus- ja muuttovalineiden kaytosta.

Palvelumuotoilun ja liketoiminnan keskeisimpia asioita on ymmartaa ja antaa lupaus arvosta. Ar-
vonlupaus kiteyttaa yrityksen tarjooman asiakkaalle, ja miten se eroaa kilpailijoiden tarjoamasta.
Arvonlupauksessa kuvataan tuote tai palvelu seka kohderyhma, kenelle se on suunnattu. Kohde-
ryhmélle voidaan myds kertoa hydty, mitd he saavat palvelun kaytosté. (Tuulaniemi 2011, 30.)
Opinnaytety0ssa kehitetddn muuttopaketteja, jotka sisaltavat kaikkia niitd pakkausvalineita, joita
muutossa tarvitaan. Palvelun ké&ytté nopeuttaa asiakkaan muuttoa, kun han saa kaikki tarvikkeet
samasta paikasta. Kuljetusliike Ylipullin palvelu on ainutlaatuinen, silld vastaavia kokonaisuuksia

ei Rovaniemen alueella ole.
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Hinta on yksi merkittavin yrityksen kannattavuuteen vaikuttavista tekijoista, mutta myos viesti pal-
velun laadusta, joten hinnoittelustrategian vaikutusta imagoon ja kannattavuuteen ei kannata aliar-
vioida. Selkea hinnoittelu konkretisoi tarjooman asiakkaalle: kerrotaan, mita tarjotaan ja mita se
maksaa. Sen lisaksi, ettd tehdaan tarkat laskelmat kustannusten kattamisesta, palvelun hinnan
taytyy olla kilpailukykyinen markkinoilla. Keskeisia huomioon otettavia asioita ovat katetuotto, pal-
velun kysynta ja sen tuoma lisaarvo, seka asiakkaiden odotukset hinnasta. Voidaan ajatella, etta
palvelun tuottamisen kustannukset muodostavat hinnoittelun alarajan ja markkinoiden kysynta yla-
rajan. (Jaakkola 2009, viitattu 11.4.2020.)

Muuttopakettien hinnat vaihtelevat niiden kokojen mukaan. Hinnasto on suunniteltu yhdessa opin-
naytetyon toimeksiantajan kanssa, mutta heidan pyynnéstaan hinnoittelustrategiaa ei tuoda julki
tassa tydssa. Hinnoittelussa on huomioitu eri kohderyhmien maksuvalmius, tarpeet ja odotukset
paketin sisallon hyddyllisyydesta muutossa. Pakettien hinnat ovat kilpailukykyisid markkinoiden
keskihintaan verrattuna. Keskikokoiseen ja suureen muuttopaketin kaikki laatikot eivat mahdu ta-
valliseen henkildautoon kerralla, joten naiden pakettien tilaajille voidaan ehdottaa perakarryn tai
pakettiauton vuokrausta muuttopaketin lisaksi. Ristinmyynnilla tehostetaan yrityksen liiketoiminnan

kasvua.

3.6  Muuttopalvelun liiketoiminnalliset lahtokohdat

Markkinat ovat muuttuneet perinteisesta tuotekeskeisesta tarjpamasta palveluiden tuottamiseen.
Kuluttajat eivat osta pelkastaan fyysista tuotetta, vaan etsivat palvelua, jossa tarjotaan kokonais-
valtainen ratkaisu. Palvelukokonaisuuteen voi kuulua fyysinen tuote, mutta usein se tilataan ver-
kossa. Koska digitaalisessa toimintaymparistossa ei muodostu suoranaista palvelusuhdetta asiak-
kaan ja palveluntarjoajan valille, on tarkeaa rakentaa luottamusta herattava alusta, jolla palvelu
toimii. Palvelun kuvaus ja toimintaehdot taytyy kertoa selkeasti ja yksityiskohtaisesti niin, etta asia-
kas ymmartaa, millaista vastinetta han rahoilleen saa. Tdman paivan kuluttajat arvostavat palvelun
laadukkuutta, ja ovat valmiita maksamaan siitd enemman. He my6s odottavat saavansa enemman,
ja siksi on tarkeaa miettia erilaisia lisaarvoa tuottavia osia. Niitd voivat olla esimerkiksi erilaiset

informatiiviset opastukset palvelusta, joilla varmistetaan palvelun kayton hyddyllisyys.
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Kayttajaystavallisyyden lisaksi palvelun taytyy vastata palveluntarjoajan liketoiminnallisia tavoit-
teita. Strategisella tasolla palvelulle asetetaan visio, paamaaria, tavoitteita ja ylatason linjauksia
liketoiminnan, tarjooman ja asiakaskokemuksen kehittdmiseksi palvelumuotoilua hyddyntaen (Koi-
visto ym. 2019, 55). Tarkeaa palvelukonseptissa on kuvata Kuljetusliike Ylipullin saama lisaarvo,
ja sen maarittamiseksi pitaa ymmartaa uuden palvelun tavoitteet, markkina-asema ja taloudelliset
mahdollisuudet (Miettinen 2016, 108-109). Taloudellisesta nékdkulmasta tarkasteltuna palvelu-
muotoilun liketoiminnalliset hyodyt nakyvat kasvavina tuottoina ja pienenevina kustannuksina,

jotka ovat seurausta kannattavuuden parantumisesta (Koivisto ym. 2019, 152).

Toimeksiantajan tavoitteena on saada toiminta kannattavaksi liketoiminnaksi ensimmaisen kuu-
kauden aikana, jonka jalkeen sita voidaan kasvattaa ja kehittaa lisaa. Kuten Hesso (2015, 27) mai-
nitsee, visio kertoo yrityksen pyrkimykset eli mitka ovat ne tavoitteet, jotka yritys haluaa saavuttaa
esimerkiksi seuraavan viiden vuoden aikana. Toimeksiantajan visio on laajentaa palvelun toimin-
takapasiteettia voidakseen vastata paremmin kysyntaan ja kasvaa alueen markkinajohtajaksi vii-
den vuoden sisalla. Toimintakapasiteetin laajentamiseen kuuluu muuttolaatikoiden lisaaminen ja
toisen pakettiauton ja perakarryn hankinta. Merkittava liketoiminnallinen strategiaetu on l0ytaa rat-
kaisu, kuinka kasvavaan kysyntaan saadaan reagoitua nopeasti. Esimerkkina tilanne, jossa asia-
kas on valinnut muuttopaketin, mutta osa laatikoista on kaytdssa. Olisi hyva, jos laatikoita voitaisiin
tilata lisaa lyhyella varoitusajalla. Liiketoiminnan kasvettua palvelusta voidaan kehittaa kokonais-

valtainen muuttopalvelu.

Liiketoiminnan tuottamiseen liittyy aina riskeja, ja kun ne otetaan huomioon, voidaan ennaltaehkai-
sevia toimenpiteita tehda jo palvelua suunniteltaessa. Esimerkiksi yksi vahinkoriski on henkiloston
uupumus liiallisesta tyostressista ja kuormituksesta johtuen. Suunnittelussa on tarkeaa tutkia, mil-
laisia henkildstoresursseja palvelun kehittdminen vaatii ja miten henkilostopuutteita voidaan tarvit-

taessa paikata.

3.6.1 Riskit ja niiden hallinta

Riskien tunnistaminen, niihin varautuminen ja niiden analysointi on tarkeaa toiminnan jatkuvuuden

kannalta. Riskit voidaan jakaa kahteen luokkaan: liike- ja vahinkoriskeihin (taulukko 5). Olosuhtei-
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den mukaan vaihtelevia liikeriskeja ovat esimerkiksi asiakkaiden maksuvaikeudet, tavarantoimitta-
jien toimitusvaikeudet, kannattavuuden heikentyminen akillisesti, kilpailijoiden toiminta ja muun ym-
pariston taloudelliset tapahtumat. (Hesso 2015, 180-181.) Asiakkaalle jatetaan usein ennen muut-
toa tarjouspyynto annettujen tietojen perusteella. Asiakas ei kuitenkaan aina osaa arvioida muut-
toon tarvittavien valineiden maaraa, jolloin muuttoon kuluu enemman aikaa. Hinta voi nousta an-
netusta arviosta reilusti. Koronavirusepidemia vaikuttaa monen yrityksen kannattavuuteen ja ylei-
seen taloustilanteeseen kevaalla 2020, kun opinndytetyota tehdaan. Kuljetusliike Ylipullin muutto-
palvelutoiminta on tarkoitus aloittaa, kun tutkimus on valmis. On mahdollista, etta epidemia on ohi
siihen mennessa. Kuten taulukosta 3 nahdaan, vuonna 2018 muuttoliikenne on ollut vilkkainta
touko-kesakuussa. Kuljetusliike Ylipullin muuttopalvelu on itsepalvelu, minka vuoksi se on myo6s
kokonaisvaltaista muuttopalvelua edullisempi. Hankala taloustilanne voi olla toimeksiantajalle

eduksi, jos muuttolikenne ajoittuu samoille ajanjaksoille kuin vuonna 2018.

Vahinkoriskit realisoituvat tiettyyn yrityksen osa-alueeseen ja ne voidaan luokitella eri kategorioihin:
omaisuusvahinkoihin, rikoksiin, keskeytys- ja riippuvuusvahinkoihin, vahingonkorvausvaatimuksiin
ja henkiloriskeihin. (Hesso 2015, 180-181.) Kun tapauksia selvitetddan kolmansien osapuolien
avulla, kestaa niiden selvittaminen useampia kuukausia. Yritys ei talloin saa rahallista korvausta
esimerkiksi kaytetyille tydtunneille, mutta joutuu silti maksamaan tyontekijoiden palkat. Toinen rii-
taantumisia aiheuttava tekija on korvauksista sopiminen. Muuttopalveluihin sisaltyy yleensa pak-
kaus- ja kantoapu, mutta sopimuksesta jaa epaselvaksi, kuka on vastuussa rikkoontuneista tava-

roista.

TAULUKKO 5. Riskit

Liikeriskit Vahinkoriskit
Asiakkaiden maksuvaikeudet Omaisuusvahingot
Tavarantoimittajan toimitusvaikeudet Rikokset
Kannattavuuden heikentyminen akillisesti Keskeytys- ja riippuvuusvahingot
Kilpailijoiden toiminta Vahingonkorvausvaatimukset
Muun ympariston taloudelliset tapahtumat Henkilovahingot

Koska opinnaytetydssa kehitettava palvelu on itsepalvelu, on tarkeaa miettia minkalaiset sopimus-
ehdot palvelu sisaltaa. Palvelun tilaajan on oltava yli 18-vuotias ja hanen on esitettava B-ajokortti
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pakettiauton ja perakarryn luovutuksen yhteydessa. ltsepalvelun etu on, etta pakettihinta on kiintea.
Asiakkaalle ei voi aiheutua ylimaaraisia kuluja vuokrausvalineita palauttaessaan, jos kaikki valineet
ovat samassa kunnossa kuin missa ne luovutettiin asiakkaalle. Asiakas on vastuussa rikkoontu-
neista tavaroista. Riitaantumisen valttamiseksi asiakkaan kanssa tehdaan kirjallinen sopimus, jo-
hon kirjataan vuokrauspaivamaarat, vuokratut valineet ja niiden kunto luovutuksessa. Sopimuseh-
doissa mainitaan esimerkiksi pakettiauton ja perakarryn kayton omavastuuosuus vahinkotapauk-
sissa, ja ettd vuokraaja ei saa luovuttaa niitd kolmansille osapuolille ilman vuokranantajan suostu-

musta. Asiakas sitoutuu noudattamaan sopimusehtoja allekirjoittaessaan vuokraussopimuksen.

Riskien syntymista voidaan ennaltaehkaista eri keinoin (taulukko 6). Riskeilta voidaan valttya, kun
muuttotarvikkeiden vuokraussopimuksen laillisuuden tarkistaa oikeusaputoimisto. Pakkaus- ja
muuttovalineiden kunnon tarkistus ja huolto on yritykselle eduksi riitatilanteiden sattuessa. Riskeja
voidaan pienentad, kun koulutetaan muuttopalvelun henkilostd toimimaan palvelupolun eri tilan-
teissa ja panostetaan tyohyvinvointiin. Riskeja voidaan jakaa, kun hankitaan muuttopalvelun tava-
rat usealta tavarantoimittajalta. Nain yhden tavaranhankkijan toiminnan muutokset eivat vaikuta
omaan palveluun. Toinen tapa jakaa riskeja on laajentaa toimintaa eri paikkakunnalle, jolloin ky-
synnan vaheneminen yhdella toimipaikalla ei horjuta koko liiketoimintaa. Toiminnan jatkuvuuden
turvaamiseksi riskeja voidaan siirtaa vakuutuksilla. (Hesso 2015, 182-184.) Lakisaateisella liiken-
nevakuutuksella korvataan henkildvahingot ja syyttoman osapuolen omaisuusvahingot likenneva-
hingon sattuessa. Kaskovakuutus on liikennevakuutuksen lisa, joka korvaa myos pakettiauton ja
perakarryn vahingot. Tavarankuljetusvakuutuksella korvataan muun irtaimiston, kuten muuttolaati-
koiden ja tyokalupakin vahingot. (If 2020a, viitattu 9.3.202; If 2020b, viitattu 9.3.2020; If 2020, vii-
tattu 9.3.2020.)
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TAULUKKO 6. Riskien hallinta

Riskeilta valttyminen Tarkastutetaan muuttovalineiden vuokrausso-
pimuksen laillisuus oikeusapuhenkilolla
Tarkistetaan muuttovalineiden kunto aina en-

nen niiden luovutusta asiakkaalle

Riskien pienentaminen Huolehditaan muuttopalvelun henkildston kou-

lutuksesta ja tyohyvinvoinnista

Riskien jakaminen Hankitaan muuttotarvikkeet usealta tavarantoi-
mittajalta

Laajennetaan toimintaa eri paikkakunnille

Riskien siirtaminen Otetaan kattavat vakuutukset toiminnan jatku-
vuuden turvaamiseksi: likennevakuutus, kas-

kovakuutus, tavarankuljetusvakuutus

3.6.2 Henkilostosuunnitelma

Palvelumuotoilu -menetelma toimii yrityksen sisdisen toiminnan kehittamisessa. Asiakaskoke-
musta voidaan parantaa, kun kehitetaan yrityksen sisaisia toimintamalleja. Palvelumuotoiluun liit-
tyvassa kehittamisessa voi olla kyse esimerkiksi henkiloston asenteiden ja kyvykkyyden paranta-
misesta palvelun tuottamisessa, motivoinnista, tydn organisoinnista seké vastuutehtavien jakami-
sesta. Tyontekijakokemusta voidaan kehittdd parantamalla perehdytysta, tyossa viintymista ja tyon

sujuvoittamista. (Koivisto ym. 2019, 60.)

Yrityksen siséinen markkinointi on tarkeaa, silla asiakasmarkkinoinnin menestys perustuu henki-
|0ston osaamiseen ja motivaatioon. Keskeisessa osassa palvelualan yrityksessa on henkilosto,
joka tuottaa palveluita. Henkiloston taytyy olla ammattitaitoista ja heidan osaamistaan taytyy kehit-
taa jatkuvasti, jotta yritys sailyttaa kilpailukykynsa. Tarkeaa on myos saada jatkuvuutta tyosuhtei-
siin, silla hyvin viihtyva henkilosto tuo omia ja asiakkaiden ideoita ja parannusehdotuksia liiketoi-
minnan kehittamiseksi. Asiakastyytyvaisyys ja uskollisuus paranee, jolloin he suosittelevat palvelua
muille ja yritys saa positiivista mainetta. (Bergstrom & Leppanen 2015, 153-154.)
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Muuttopalveluiden tarjoamaa tarkasteltaessa voidaan paatella, etta kaikenkattavaan muuttopalve-
luun tarvitaan noin 10 henkilog, jos maksimi kapasiteetti on kaytossa minimiarvoilla ja palvelu toimii
vain yhdella paikkakunnalla. Gorilla Rentilla on nelja vaihtoehtoa, joihin jokaiseen sisaltyy kaksi
muuttomiesta. Jos kaikkiin vaihtoehtoihin on yksi varaus yhta aikaa, tarvitaan kahdeksan muutto-
miesta palvelun tuottamiseen. Lisaksi taytyy ottaa huomioon tulevat puhelinsoitot ja sahkoposti-
viestit seka mahdolliset muiden muuttovalineiden noudot yrityksen toimipisteelta. Niemi toimii seit-
semalld eri paikkakunnalla, joten toimintaan tarvitaan arviolta sata henkildg, silla verkkosivuilla ei

mainita, montako muuttomiesta palveluun sisaltyy.

Opinnaytety0ssa kehitettavan itsepalvelun ansiosta Kuljetusliike Ylipullin muuttopalvelun henkilds-
t6lukumaara voidaan pienentda kahteen henkiloon, kun nakyvyytta parantavat markkinointitoimet
ulkoistetaan. Vaikka muuttopalvelun itsepalvelu voidaan tarjota vain muutaman henkilén voimin,
on tarkeda muistaa kouluttaa koko yrityksen henkilokunta kaikkiin tehtaviin. Nain varmistetaan pal-

velun saatavuus kaikissa tilanteissa, jos nykyisessa henkilostdssa tapahtuu muutoksia.

Kuljetusliike Ylipullin muuttopalvelun ty6tehtavien jako on esitetty henkildstdsuunnitelmassa (tau-
lukko 7). Toimeksiantajan muuttopalvelussa yksi henkild vastaa muuttopalvelun tilauksista. Han
seuraa varauskalenteria ja vastaa asiakkaiden puheluihin ja sahkdposteihin, jos asiakkaat haluavat
tarkennusta tai heilld on muuta kysyttavaa palvelusta. Palvelukonseptin suunnittelussa pyritaan
kuitenkin luomaan kattava kuvaus palvelusta, jotta tilausvaihe saadaan automatisoitua mahdolli-
simman hyvin. Tilauksista vastaavan henkildn tehtava on informoida muuta henkiléstéa saapu-
neista tilauksista, jotta he osaavat tehda vaadittavat toimenpiteet ennen, kun asiakas saapuu nou-

tamaan tilausta.

Kuljetusliike Ylipullin henkildkunnasta toinen henkild on vastuussa pakkaus- ja muuttovalineista.
Han tarkistaa, etta auto ja perakarry ovat ajokunnossa, tyokalupakki sisaltaa tarvittavat tyokalut,
muuttolaatikot ehjia ja ettd pakkausvalineita on riittdvasti. Kun uusia tilauksia saapuu, han keraa
pakkausvalineista asiakkaalle valmiin paketin, jonka asiakas voi helposti noutaa yrityksen toimipis-

teelté tai joka voidaan toimittaa asiakkaalle kotiin.
Luotettavuuden lisdamiseksi toimeksiantajan yrityksessa pyritaan tilanteeseen, jossa asiakasta on

vastassa aina sama henkild, mielellaan pakkaus- ja muuttovalinevastaava. Han tietaa, missa pa-

ketit sijaitsevat ja kenelle mitkakin valineet ovat tarkoitettu. Asiakkaan on helppo lahestya kyseista
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henkiloa tarvikkeita palauttaessaan ja tuoda ilmi mahdollisia kehitysideoita, kun yrityksen edustaja

on tuttu tilauksen noutovaiheesta.

Palvelun yllapidosta ei aiheudu mittavia kustannuksia yritykselle, silla henkilosto voi itse vastaan-
ottaa ja kasitella tilaukset seka palautettavat tuotteet palvelun kayton paatyttya. Sen sijaan suurim-
mat kulut muodostuvat nakyvyyden parantamisesta. Yritys ulkoistaa muun muassa muuttopalvelun

hakukoneoptimoinnin ja markkinoinnin, joilla parannetaan yrityksen tunnettuutta toimialalla.

TAULUKKO 7. Muuttopalveluun suunniteltu henkiléstésuunnitelma

Tilausvastaava

Pakkaus- ja muuttovalinevas-

taava

Ulkoistetut toimenpiteet

- tilausten seuranta

- vastaa puhelinkyselyihin ja
sahkoposteihin

- tiedottaa muita saapuneista
tilauksista ja heidan tehtavis-

taan

- pakkausvalineiden tilaus

- muuttopakettien keraaminen
- pakettiauton ja perakarryn
kunnon tarkistus

- muu valinehuolto

- paketin ojentaminen asiak-

kaalle

- hakukoneoptimointi

- markkinointiviestinta
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4 JOHTOPAATOKSET

Toimeksiantaja Kuljetusliike Ylipulli Oy on rovaniemelainen kuljetusalan yritys, joka myy erilaisia
kuljetuspalveluita muille yrityksille. Tyontekijoiden koulutus ja tyotehtavat painottuvat kuljetuspal-
veluiden tuottamiseen, joten haasteeksi muodostui henkildston osallistumisen mahdollisuus muut-
topalvelun toimintaan. Tutkimuksen lahtokohtana oli suunnitella liketoiminnallisesti kannattava toi-
minta, jossa voidaan hyddyntaa toimeksiantajan olemassa olevia muuttolaatikoita. Muuttopalvelun
palvelukonseptin kehittamisessa taytyi huomioida toimeksiantajan pienet muuttotarvike- ja henki-

|0stokapasiteetit.

Tutkimuksessa selvitettiin muuttopalveluiden kysynta, jotta voidaan sanoa, onko muuttopalvelun
palvelukonseptin kehittaminen jarkevaa. Tutkimusilmiota pohjustettiin tutkimalla muuttopalveluiden
yleisimpia asiakaskuntia ja kayttoastetta. limiota tutkittaessa kavi ilmi, etta muuttopalveluita kaytta-
vat eniten 30-40-vuotiaat nuoret perheelliset ja 45-60-vuotiaat (Taipale 2016, viitattu 13.2.2020;
Niemi 2015, viitattu 13.2.2020). Muuttopalveluita olivat k&yttaneet lahes 85% Muuttomaailman tut-
kimukseen vastaajista ja 39,7% heisté olivat hyddyntdneet muuttopalveluita aikaisemmissa muu-
toissaan. Taman perusteella voidaan todeta, etta muuttopalveluita hyodynnetaan muutossa hyvin,

ja etta muuttopalvelun palvelukonseptin kehittaminen on liiketoiminnallisesti kannattavaa.

Tavoitteena oli kehittada palvelu, joka vastaa kohderyhmien tarpeisiin. Tilastokeskuksen tutkimuk-
sesta (kuvio 1) nakyy, etta Rovaniemen kasvavin ikaluokka on alle 24-vuotiaat nuoret, joiden an-
siotulot ovat muita kohderyhmia matalammat (kuvio 2). Toimeksiantajan muuttopalvelun toiseksi
kohderyhmaksi valittin 30—40-vuotiaat nuorten lapsiperheiden vanhemmat, jotka ovat my6s muut-
topalveluiden yleisin kohderyhma valtakunnallisesti. Kolmannen potentiaalisen asiakaskunnan
muodostivat 45-60-vuotiaat, joilla tavaraa on vuosien aikana kertynyt paljon, ja jotka siksi tarvitse-
vat muuttopalveluita muuttaessaan. Tutkittavan ilmion kannalta merkittava huomio tehtiin, kun to-
dettiin, ettd matalimpien koulutusasteiden keskuudessa ansiotulot eivat kasva juuri lainkaan ajan
saatossa karttuneen kokemuksen myo6ta. Tama perusteella voidaan perustellusti todeta, etta ky-
syntaa kattavalle, mutta edulliselle muuttopalvelulle on.

Vertailuanalyysin (benchmarking) avulla tutkittin muuttopalveluiden kilpailutilannetta Suomessa
(taulukko 1), ja melko nopeasti Rovaniemen alueelta I6ytyi markkinarako. Vastaavia muuttovali-
neitd vuokraavia yrityksia on Gorilla Rent Oulussa ja Opiskelijamuutot Helsingiss&, mutta niiden
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toiminta ei ulotu Lappiin, jonne Kuljetusliike Ylipullin liiketoiminta keskittyy. Vertailuanalyysin avulla
selvitettiin helposti, miten tutkittavaa aihetta kannattaa rajata, jotta palvelu erottuu kilpailijoiden tar-

joamasta markkinoilla.

Tutkimusongelma oli oman kilpailuedun [dytaminen ja kilpailijoista erottuminen iiman mittavia han-
kintakustannuksia toimintaa kaynnistettdessa. Muuttopalveluien kayttdastetta (kuvio 4) tutkiessa
huomattiin, ettd muuttolaatikoita oli hyodynnetty kohtalaisesti muutossa, mutta niiden kysyntaa pi-
taisi saada kasvatettua, jotta toimeksiantajan muuttopalvelu on mahdollista toteuttaa. Palvelupa-
kettien mallia (kuvio 7) kayttamalla opinnaytetydssa onnistuttiin luomaan materiaaleiltaan erilaisista
pakkausvalineista koostuvia muuttopaketteja, joilla pystytdan vastaamaan eri kohderyhmien tar-
peisiin, ja lisadmaan muuttolaatikoiden haluttavuutta. Muuttopakettien hinnoittelu on suunniteltu
yhdessa toimeksiantajan kanssa tuomatta sita julki tassa tydssa. Hinnoittelussa on otettu huomioon
eri kohderyhmien maksukyvykkyys ja eri pakkausvalineiden tuoma lisaarvo paketteihin. Kohderyh-

mien tarpeet huomioimalla pyrittiin tuottamaan kilpailukykyinen palvelukokonaisuus.

Sen liséksi, etta kahteen isoimpaan muuttopakettiin siséllytettin enemman pakkausvalineita, kon-
septin suunnittelutydssa huomioitiin muuttolaatikoiden rajallinen maara. Maksimiasiakasmaara toi-
minnan alkuvaiheessa on 15 samanaikaista asiakasta, jos kaikki valitsevat pienimman paketin.
Muuttopalvelun kapasiteettia on mahdollista lisata toiminnan kannattavuuden varmennuttua, mutta
toistaiseksi muuttolaatikoita voidaan korvata pahvilaatikoilla, jotka jaavat asiakkaan kayttoon muu-
ton paatyttya. Pahvilaatikoissa tavaraa voi sailyttaa varastossa pidemman aikaa. Palveluun suun-
niteltiin muuttotarvikkeiden lisamaksullinen kotiinkuljetusominaisuus, jos asiakas ei itse paase nou-
tamaan muuttopakettia. Haasteeksi muodostuu kotiinkuljetuksen mahdollistaminen, jos seka pa-
kettiauto etta perakarry ovat vuokrattuina. Ongelma selkenee ajan kanssa, kun muuttovalineita voi-

daan hankkia lisaa.

Palvelusta kehitettiin itsepalvelu, josta asiakkaat voivat vuokrata pakkaus- ja muuttovalineita hel-
pottamaan muuttoa. Henkilokunnan tyétehtavat koostuvat varauskalenterin yllapidosta, valineiden
luovuttamisesta asiakkaalle ja palautusten vastaanotosta muuton jalkeen. Asiakas itse huolehtii
tavaroidensa pakkaamisesta ja kuljettamisesta. Vuokraussopimuksella varmistetaan, etta kumpikin
palvelun osapuoli sitoutuu noudattamaan sopimusehtoja. Selkeillé palvelunkaytonkuvauksilla ja -
ehdoilla Kuljetusliike Ylipulli voi tuottaa helposti lahestyttavaa ja luotettavaa palvelua tavoitellun

imagon mukaisesti.
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5 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa palvelukonsepti Kuljetusliike Ylipullin muuttopalvelutoimin-
nan aloittamiseksi. Kehitystydssa huomioitiin toimeksiantajan tavoitteet ja rajoitteet muuttopalvelun
tuottamisessa. Vuorovaikutus opinnaytetyon tekijoiden ja toimeksiantajan valilla auttoi tavoitteisiin
paasemisessa, ja tutkimuksessa onnistuttiin tuottamaan palvelukokonaisuus, johon molemmat
osapuolet ovat tyytyvaisia. Palvelukokonaisuudesta onnistuttiin kehittamaan asiakaslahtoinen pal-

veluntarjoajan ja asiakkaan palvelupolun teorian avulla.

Toimeksiantajalle kehitetystd muuttopalvelusta jalostettiin viela itsepalvelu, jotta palvelun tuottami-
sen kustannukset pysyvat matalina. Palvelu voidaan tuottaa taysvaltaisena itsepalveluna palvelu-
polun ensimmaisessa ja kolmannessa vaiheessa (kuvio 6), mutta tarvikkeet voi noutaa ja palauttaa
ainoastaan yrityksen aukioloaikojen puitteissa henkilokunnan toimesta. Kuljetusliike Ylipullin muun
liketoiminnan vuoksi toimipisteen alue taytyy pitaa lukittuna aukioloaikojen ulkopuolella, mika ra-
joittaa my0s muuttopalvelun tarvikkeiden saatavuutta. Toisaalta palveluntarjoajan ja asiakkaan va-
linen palvelusuhde on aidompi, kun palvelupolussa on my6s kasvokkain tapahtuvia palvelutuoki-
oita. Palvelun kayttd myos edellyttaa asiakkaan sitoutumista vuokrausehtoihin allekirjoituksellaan,

ja vuokraussopimus taytetaan asiakkaan lasna ollessa.

5.1 Validiteetti ja reliabiliteetti

Opinnaytetyon tutkimuksen aineisto on keratty sekundaarisista lahteista: aiheeseen liittyvasta kir-
jallisuudesta, verkkojulkaisuista, tilastoista ja olemassa olevista tutkimuksista. Tutkimuksen kysy-
myksena oli: Mita Rovaniemen muuttopalveluiden markkinoille voidaan tuottaa olemassa olevien
resurssien puitteissa? Tutkimusongelmaksi maariteltiin sellaisen tarjoaman kehittdminen, jolla ero-
tutaan muista Rovaniemen alueen muuttopalveluista, ja jonka palvelukonsepti on rakenteeltaan

kilpailukykyinen.
Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan oikeiden asioiden tutkimista eli tutkimusongelma ja valittu

tutkimusasetelma on maaritelty oikein, ja tutkimustulokset ovat olennaisia tutkittavan ilmion kan-

nalta (Kananen 2019, 31-32). Tutkimuksen validiteetti onnistui hyvin, silla opinnédytetydsséa tutkittiin
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Rovaniemen alueen markkinoiden lisdksi muuttopalveluiden tarjoamaa koko Suomessa, jotta ym-
marretaan potentiaalisten kilpailijoiden toimialueen laajentamisen mahdollisuus Kuljetusliike Ylipul-
lin toiminta-alueelle. Tutkittavaa ilmiota tutkittiin kilpailukyvyn loytamisen nakokulmasta ja kehitettiin
omalaatuinen palvelukokonaisuus, jota tukevat tutkimuksessa kaytetyt teoriat ja aiemmat tutkimuk-

set.

Palveluprosessin suunnittelussa on huomioitu palveluntarjoajan ja asiakkaan nakokulma. Toimek-
siantajan ja asiakkaan palvelupolku on mallinnettu samassa kuviossa. Palvelun kayttdonottoa on
aloitettu suunnittelemaan toimeksiantajan kanssa porrastaen tutkimuksen edetessa kohti loppua.
Kayttddnoton suunnittelun yhteydessa huomattiin, ettd muuttolaatikoiden nouto yhdella kertaa on
hankalaa, jos asiakas tilaa keskisuuren tai suuren paketin, silla laatikot eivat mahdu tavalliseen
henkildautoon. Tama voi heikentaa palvelun saatavuutta, sillé asiakkaan taytyy hakea laatikot pie-
nemmissa erissa, vuokrata pakettiauto tai perakarry, tai tilata kotiinkuljetus saadakseen kaikki laa-
tikot kayttdonsa. Taman perusteella voidaan todeta, etta tutkimuksen sisaisessa validiteetissa on
pieni ristiriita, kun ilmiota tutkitaan asiakkaan nakokulmasta. Tutkimustulosta voidaan perustella
silla, etta tutkimuksen lahtokohtana oli kehittaa kohdeyritykselle kilpailukykyinen palvelu, jossa hyo-
dynnetaan olemassa olevia muuttolaatikoita. Tutkimustulokset tukevat tata nakemysta hyvin. Asi-
akkaalle, joka tilaa keskisuuren tai suuren paketin voidaan ristinmyyda muuttopalvelun muita osa-

alueita, kuten pakettiauton tai perakarryn vuokrausta tai kotiinkuljetuspalvelua.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten pysyvyytté eli sama tulos saadaan, jos tutkimus uusitaan (Ka-
nanen 2019, 31.) Tutkimuksen reliabiliteetti on luotettava, kun iimi6ta tarkastellaan yleisella tasolla.
Muuttopalveluiden ydinkohderyhmia ovat nuorten lapsiperheiden vanhemmat ja iakkaammat hen-
kilot, joiden jalkipolvi on muuttanut omilleen, ja jotka tarvitsevat muuttoapua. Tutkimuksen yhdeksi
kohderyhmaksi on valittu nuoret opiskelijat, koska alle 24-vuotiaat ovat kasvavin ikaryhma Rova-
niemen alueella. Rovaniemen ikdjakauma voi kuitenkin muuttua ajan my6ta, jolloin uudet tutkimus-
tulokset voivat poiketa nykyisesta. Nykytilanteeseen kohderyhmat ovat kuitenkin juuri sopivat, joten

tutkimustulokset ovat luotettavia.
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5.2 Tutkimusmenetelman toimivuus opinnaytetyossa

Opinnaytety6n suunnittelun alkuvaiheessa tutkimusotteeksi valittiin palvelukonseptin kehittamisen
menetelma. [Imiota tutkittaessa pian kuitenkin huomattiin tutkimusaiheen olevan melko suppea laa-
dukkaiden ja tasmallisten tutkimustulosten saamiseksi. Tutkimusmenetelma laajennettiin katta-
maan palvelumuotoilumenetelma kokonaisuudessaan, jonka yksi osa-alue on palvelun konsep-
tointi. Teoreettisen viitekehyksen rungon suunnittelun tukena on kaytetty Tuulaniemen Palvelu-
muotoilu-teosta. Keskeisimmiksi ilmidiksi teoksesta nousivat erityisesti palveluprosessin mallinta-
minen ja palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus. Jalkimmaista tukevat myos Gron-
roosin Palvelujen jontaminen ja markkinointi ja Bergstromin ja Leppasen Yrityksen asiakasmarkki-
nointi -teosten teoriat asiakassuhteiden hallinnasta. Naiden kolmen teoksen teorioiden pohjalta ke-

hitettiin palvelukonsepti, jonka suunnittelussa huomioitiin yrityksen ja asiakkaan nakokulmat.

Palvelumuotoiluun sisaltyy myos tuotteistaminen, jonka avulla nakymaton palvelu visualisoidaan
fyysisista ja abstrakteista elementeista koostuvaksi palvelukokonaisuudeksi. Tassa Kotlerin ja Kel-
lerin viiden tuotekerroksen malli auttoi hahmottelemaan muuttolaatikoiden ymparille opinnayte-
tyossa kehitetyt muuttopaketit. Tyossa vertailtiin viiden tuotekerroksen mallia Bergstromin ja Lep-
pasen kolmen tuotekerroksen malliin tarkkojen tutkimustulosten takaamiseksi. Kolmen kerroksen
mallin [ahtokohtana on palvelun tuotekeskeisyys, joten se ei soveltunut opinnaytetyon tutkimuksen
teoriapohjaksi. Kuljetusliike Ylipullille kehitettdvan muuttopalvelun palvelukonsepti on suunniteltu
palvelulahtoisesti tarjoten asiakkaalle kattavamman ratkaisun muuttoon kuin pelkat muuttolaatikot.
Muuttopalvelukokonaisuus sisaltaa seka fyysisia etta abstrakteja palveluelementteja, joten molem-

pia palvelukerroksen malleja tarvitaan luotettavan tutkimustuloksen takaamiseksi.

Vertailuanalyysin (benchmarking) avulla perehdyttiin toimialan markkinoihin. Jo varhaisessa vai-
heessa huomattiin, etta toisiaan muistuttavia muuttopalveluita on lukuisia eli markkina on raken-
teeltaan polypoli. Kilpailija-analyysia tehtaessa perehdyttiin tarkemmin kilpailijoiden toimiin, ja jaet-
tiin kilpailijat ydin-, marginaali-, tarve- ja potentiaalisiin kilpailijoihin. Vertailuanalyysin menetelmaa
on my6s hyddynnetty palvelupolun suunnittelemisessa ja riskien kartoittamisessa, ja ohjattu omaa

tutkimusta kilpailukykyisen toiminnan kehittdmiseksi.

Palvelumuotoilun liséksi tydssa on huomioitu kehitettdvan palvelun liiketoiminnallinen nakdkulma.
Opinnéytety6n tarkoitus on kehittaa toimeksiantajalle palvelukokonaisuus, joka tukee tdman liike-
toiminnallisia tavoitteita. Palveluille sopivan liketoimintastrategian kehittdmisen apuna tyossa on
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kéytetty Koiviston, Sdynakankaan ja Forsbergin kirjoittamaa Palvelumuotoilun bisneskirjaa. Teo-
riaa on tuettu Hesson Liiketoimintastrategia-teoksella, josta on saatu pohja my0s riskien analysoin-
nille ja niiden hallitsemiselle. Liiketoiminnan kehittamisen yhteydessa on myos laskettu tarpeellinen

henkilomaara, jolla palvelun tuottaminen onnistuu.

5.3 Jatkotutkimusaiheet

Tutkimusta voidaan kehittaa eteenpain selvittamalla, kuinka Kuljetusliike Ylipullin muuttopalvelulle
saadaan nakyvyytta ja tunnettuutta kuluttajien keskuudessa. Jatkotutkimuksessa voidaan selvittaa,
miten eri kohderyhmat tavoitetaan tehokkaimmin: missa kanavissa heille markkinoidaan ja kuinka
eri kohderyhmien kanssa viestitaan. Markkinointiviestinnansuunnittelussa voidaan tehda kampan-
joita eri kohderyhmien tavoittamiseksi ja aktivoimiseksi, seka huomioida muuttopalvelun kayttoaste

eri ajanjaksoina.

Kotlerin ja Kellerin palvelupaketin mallin ulointa kerrosta eli potentiaalista tuotetta voidaan myo6s
jatkokehittaa omana tutkimuksenaan. Tutkimuksessa lahdetaan liikkeelle tutkimalla, mika kolmesta
kohderyhmasta on potentiaalisin ja kuinka heidan tarpeensa huomioidaan kehitystyossa. Tutkimuk-
sessa voidaan ottaa selvaa, kuinka kannattavaa nykyinen muuttopalvelutoiminta on, ja mita kas-
vumahdollisuuksia toiminnan kehittdminen tuo nykyiseen muuttopalveluun. Yksi mahdollinen tutki-
muskohde on tuotteistaa kokonaisvaltainen muuttopalvelu, jonka toteuttaminen vaatii kattavammat

henkilosto- ja kalustoresurssit.

Tutkimusta voidaan jatkaa myos asiakasnakokulmasta. Jatkotutkimuksessa voidaan selvittaa asi-
akkaiden tyytyvaisyytta Kuljetusliike Ylipullin muuttopalveluun. Osana tutkimusta voi olla palvelun
kayton testaus. Lisaksi tutkimuksessa voidaan ottaa selvaa vastaako palvelukokonaisuus yrityksen

tavoittelemaa imagoa.
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