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Tassa opinnaytetydssa tutkitaan miten toimeksiantajan myymaa aulapalvelua tulisi kehit-
taa, jotta palvelu olisi asiakaslahtbisempad, mutta myos kannattavampaa palveluntuottajan
nakokulmasta. Tutkimus rajataan toimeksiantajan nykyisiin asiakkaisiin, jotka toimivat paa-
kaupunkiseudulla. Tama tutkimus tilattiin paatdksenteon tueksi, minka perusteella toimek-
siantaja paattaa, miten palvelua kehitetdan seuraavina vuosina. Tutkimuksen empiirinen

osio toteutettiin syys-lokakuussa 2020.

Tutkimuksessa kaytetaan palvelumuotoilun prosesseja ja menetelmia. Palvelumuotoilu tu-
kee asiakaslahtoista kehittamista, mutta ottaa huomioon myos liiketoiminnan tarpeet.
Tybssa seurataan palvelumuotoilun nelivaiheista tuplatimantti -prosessia, josta toteutetaan
kolme ensimmaista vaihetta: (1) 10yda (2) kiteyta ja (3) kehita. Neljas vaihe eli ratkaisun toi-

mittaminen toteutetaan toimeksiantajan toimesta, kun paatos jatkotoimenpiteista tehdaan.

Tutkimusaineisto koostuu laadullisista teemahaastatteluista, havainnoinneista ja maaralli-
sesta asiakaskyselysta. Lisdksi tutkimuksessa kaytetaan kehittdmismenetelmina persoo-
nia, arvolupaus -karttaa, brainwriting -ideointimenetelmaa seka asiakkaiden osallistamista

ideointiprosessiin.

Tutkimustulosten perusteella muodostetaan aulapalvelun seitseman tunnistettua kannatta-
vuuden kriittista tekijaa ja nelja asiakkaan arvonmuodostuksen osatekijaa seka esitetdan
miten nykyinen palvelutuotanto vastaa asiakkaan arvostuksia. Naista tutkimustuloksista
tutkija johtaa omat jatkokehityssuunnat, jotka toimivat jatkokehitysehdotuksina toimeksian-

tajalle.
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa luodaan kehityssuunnitelma asiakasymmarrysta ja osallistamista
hyodyntamalla eraan turvallisuusalan yrityksen aulapalvelujen kehittamista. Palvelumuo-
toilu on asiakaslahtdista kehittamista, jonka tavoitteena on tuottaa kannattava palvelu,
joka tayttdad seka liike-elaman kuin asiakkaan tarpeet. Asiakkaiden odotukset palvelun ta-
sosta ja laadusta ovat kasvaneet, jonka vuoksi yritysten paineet asiakkaiden tarpeiden
tayttdmiseksi on nousseet. Yritykset joutuvat kehittdmaan palveluitaan enemman kuin ai-
kaisemmin selviytyakseen kiristyvasta kilpailusta. Yritykset ovat jo pitkdan kayttaneet asia-
kastutkimusta markkinoinnin ja myynnin tukena, mutta syvallisempi ymmarrys asiakkaiden
tarpeista ja arvontuotantoprosesseista jaa monelta saavuttamatta. Téman vuoksi palvelu-
muotoilun sisaistaminen osaksi yrityksen strategiaa on nyt tarkeampaa kuin koskaan.
(Andreassen ym. 2016, 21.)

Paltan (2016) teettdman tutkimuksen mukaan digitalisaatio muuttaa palvelualoja vahvasti
lahitulevaisuudessa. Palvelut digitalisoituvat vauhdilla, silla sen avulla yritykset pystyvat
saastamaan kustannuksissa. Palvelujen digitalisointi on mahdollista antaa enemman lisa-
arvoa asiakkaille, mika lisda palvelun kilpailuetua markkinoilla. Turvallisuusalalla tdma na-
kyy kameroiden ja sensoreiden yleistymisessa, mika antaa yhd enemman tietoa ihmisista
ja ihmisisten liikkumisesta (Palta 2016, 14). Uuden teknologian, kuten tekoalyn, tarjoamia
palveluja tarjotaan jo nyt. Tekoadly mahdollistaa rutiinitehtavien automatisoinnin ja nain va-
pauttaa tyontekijalle enemman aikaa vaativien tilanteiden hoitamiseen. Fyysisesti toimitet-
tavien tavaroiden tulee tulevaisuudessakin kuljettaa fyysisesti perille, mutta fyysisesti toi-
mitettavien palvelujen, kuten aulapalvelujen tai kiinteistohuollon palvelujen, digitalisoimi-
nen on suuri investointi yritykselle ja vaatii kehittynytta teknologiaa. Lisaksi fyysisissa asi-
ointipisteissa ja puhelinpalvelussa tehtdva asiakaspalvelutyd tulee tulevaisuudessa vahe-
nemaan sahkoisen tiedonhallinnan, digitaalisten kanavien ja itsepalvelun yleistyessa.
(Palta 2016, 22, 35.)

Aulapalvelua on perinteisesti ostettu toimistorakennuksiin, mutta Kiinteistoliiton (2020)
teettdman Asumisen tulevaisuus -kyselyn mukaan 23% vastaajista odottaa, etta asumisen
palvelujen kehittyminen tulee olemaan yksi merkittavimpia asumiskehityksen suuntia seu-
raavan 20 vuoden aikana, esimerkiksi yhteiskayttdautot, aulapalvelut, siivous- tai ruoka-
palvelujen osto ja yhteistilat. Pelkdstdan aulapalvelujen yleistyminen asuintaloissa koettiin
jonkin verran mahdolliseksi seuraavan 20 vuoden aikana. Muutosta on jo nahtavilla Hel-

singin Kalasatamassa, missa uuden Majakka-tornitalon asukkaille tarjotaan aulapalveluita



ja mahdollisuuksia vaikkapa ruuan kotiinkuljetukseen alhaalla olevasta ostoskeskuksesta
(Fiksu Kalasatama, 2017).

Aulapalveluja tulee muuttamaan myds tulevaisuuden tyoelaman trendit. Tulevaisuuden
tydymparistoja savyttavat kolme keskeista trendia: Liikkuva toimisto, hyvinvointia tukevat
rakennukset ja ihmiset keskiédn tuova holistisuus (Compass Group 2020). Liikkuva toi-
misto on varsinkin vuonna 2020 saanut uuden merkityksen, kun covid19-pandemia on pa-
kottanut tyontekijat kotikonttoreihin ja samalla vapauttanut tyontekemisen irti toimistoym-
paristdsta. Toimitilojen ja aulojen tulevaisuuteen vaikuttaakin vahvasti se, miten toimisto-
tyoskentely muuttuu tulevaisuudessa. Toimistohotellit voivat yleistya joustavan tyoilmapii-
rin mukaisesti. Toimistohotellin keskipisteena toimii aula, jossa rakennuksen toimistovuok-
ralaiset, mutta myds ohikulkijat kohtaavat dynaamisessa ymparistdssa. Aula on tulevai-
suudessa edelleen tarkeana kokoontumispaikka toimistotyontekijoille, silla se on luonnolli-
nen risteyskohta missa tydntekijat voivat kokoontua, rentoutua tai siirtyd tekemaan toita.
(Compass Group, 2020).

Kiinteistdjen tarjoamat palvelut ovat muuttumassa, joten myds aulapalvelujen tulee varau-
tua tdhan muutokseen. Tassa opinnaytetydssa tutkitaan ostettavien aulapalvelujen kehit-
tamista kiinteistdn omistajan, eli asiakkaan nakdkulmasta. Mitd asioita nykypaivan asiakas
aulapalvelulta odottaa ja miten asiakkaan nakdkulmasta aulapalvelu onnistuu vastaamaan
naita odotuksia. Taman lisaksi on otettava huomioon palveluntuottajan liikketoiminnalliset
tavoitteet, jotta palvelun tuottaminen olisi heille edelleen kannattavaa. Tutkimusongelmaa
tuli lahestya laaja-alaisesti ymmartaen niin liiketoiminnan tarpeita kuin asiakkaan tarpeita,
johon palvelumuotoilu soveltui todella hyvin. Palvelumuotoilu tukee asiakaslahtoista palve-
lukehitysta, jonka avulla voidaan paasta syvemmalle ymmarrykseen siita, mita asiakas ha-

luaa.

1.1 Toimintaymparisto

Opinnaytetydn kohdeyrityksena on eras turvallisuusalan yritys, joka myy aulapalvelua yri-
tyksille muiden turvallisuustuotteiden ja palvelujen ohessa. Kohdeyritykseen viitataan jat-
kossa toimeksiantajana. Turvallisuusalan yritykset kuuluvat tilastokeskus (2020) tilaston
mukaan kategoriaan "Vartiointi- ja turvallisuuspalvelut’, mutta kaytannossa turvallisuus-
alan yrityksiksi voidaan vartiointiyritysten lisaksi luokitella myos yritykset, jotka myyvat
tuotteita, palveluja ja ratkaisuja, jotka tuottavat turvallisuusarvoa ostajalle, kuten turvalli-

suusteknologiaa tuottavat yritykset (Kupi ym. 2010, 5). Aulapalvelu on yksi osa kKiinteisto-



turvallisuuden palveluita, joilla pyritdan turvaamaan paasy kiinteistdon ja valvomaan kiin-
teistoissa liikkkumista. Kiinteistopalveluihin liittyy my0s teknisia ja rakenteellisia ratkaisuja
kuten kulunvalvontajarjestelmat ja kameravalvonta. Toimeksiantajan aulatyontekijat ovat
ammatiltaan vartijoita, eli aulapalveluhenkildstdltd vaaditaan suoritettu vartijakortti. Aula-

palveluhenkilostoon tullaan viittaamaan jatkossa aulavartijoina.

Turvallisuusalan kehittdmista on tutkittu jonkin verran 2010-luvulla Suomessa. VTT:n sel-
vityksen mukaan (Kupi ym. 2010, 8) turvallisuusalan tarkeimmat kehityskohteet ovat asi-
akkaiden kasvavien tarpeiden tunnistaminen ja niihin vastaaminen, verkostoituminen, lii-
ketoimintaosaaminen, innovatiivisuus ja kansainvalistyminen. Asiakkaat haluavat ostaa
enemman konsepteja kuin yksittaisia palveluja tai jarjestelmia. Kokonaisvaltaisien turvalli-
suusratkaisujen keskittaminen yhdelle toimijalle voi olla ostajalle edullisin vaihtoehto,
mutta se voi sitoa ostajan hyvinkin laajasti yhden palvelutarjoajan jarjestelmiin ja palvelui-
hin, jolloin luontainen kilpailu vahenee, mika voi vaikuttaa turvallisuuspalveluiden laatuun.
Turvallisuusalan asiakkailla ei valttdméatta ole mydskaan tarvittavaa osaamista tar-
peidensa maarittelyyn, mika voi johtaa yli- tai alimitoitettujen palvelujen myymiseen ja os-
tamiseen. Turvallisuusalalla on perinteisesti kehitetty palveluja tuote- ja tekniikkalahtoi-
sesti eikad loppukayttdjaa ole juurikaan huomioitu. Loppuasiakkaan osallistaminen turvalli-
suuspalvelujen kehittdmiseen prosessin alkuvaiheissa on tarkeaa tulevaisuudessa, jotta
asiakkaan tarpeita ja prosesseja voidaan ymmartaa paremmin ja ottaa osaksi palvelukehi-
tysta. (Kupi 2010, 57.)

Vartiointipalvelujen arvonmuodostusta on tutkittu asiakkaan nakékulmasta. Jahi (2011,
84) jakaa asiakkaan arvonmuodostuksen viiteen eri teemaan: palvelukokonaisuuden maa-
rittelyyn, palvelujen toteutukseen, asiakkaan kokemaan turvallisuuteen, asiakassuhteen
hoitoon ja turvapalvelujen maailmaan. Vartiointipalvelujen asiakkailla asiakkuudenhoito
korostuu arvonmuodostuksessa eniten, silla turvallisuuspalveluissa luottamuksen merkitys
korostuu keskimaaraista enemman. Tutkimuksessa myOs huomattiin, etta jotkut palvelu-
piirteet korostuivat tietyissa asiakkuuksissa niin, ettd ne muodostivat ehdottoman vaati-
muksen palvelulle. Naita palvelupiirteitd voidaan ajatella Kanon-mallin valttamattémiksi
ominaisuuksiksi, jotka koetaan automaattisesti sisaltyvan palveluun. liman naita palvelu-
piirteitd asiakas ei osta palvelua, mutta ndma palvelupiirteet eivat mydskaan tuota asiak-

kaalle juurikaan lisdarvoa. (Jahi 2011, 84).



1.2 Tavoitteet ja tutkimusongelman maarittely

Tassa opinndytetydssa tutkitaan miten aulapalvelua tulisi kehittaa, jotta palvelu olisi asia-
kaslahtdisempaa ja tata kautta paremmin kannattava. Tyon tavoitteena on tuottaa yrityk-
selle aulapalvelun kehittdamissuunnitelma, jota toimeksiantaja voi kayttaa paatoksenteon
tukena. Toisena tavoitteena on selvittaa, miten aulapalvelu toimii henkilokunnan ja asiak-
kaiden nakdkulmasta. Toimeksiantaja tuottaa aulapalvelua valtakunnallisesti koko Suo-
men alueella, mutta tdman tutkimuksen kohde rajattiin padkaupunkiseudulla tuotettuihin
aulapalveluihin. Tutkimusaiheesta nousi kaksi vahvaa teemaa, eli palvelun kannattavuus
ja asiakkaiden tarpeet. Naita teemoja lahdettiin tutkimaan selvittamalla miten tyytyvaisia
asiakkaat ovat nykyiseen aulapalveluun, mista palvelun arvo muodostuu asiakkaan nako-
kulmasta, mitka attribuutit vaikuttavat palvelun kannattavuuteen ja mihin niistd on mahdol-

lista vaikuttaa. Teemojen selvittamiseksi maariteltiin seuraavat tutkimuskysymykset:

1. Mitké ovat palvelutuotannon kannattavuuden kriittiset tekijét?

Nykyisen palvelutuotantoprosessin hahmottamisen ja kuvaamisen kautta voidaan tunnis-
taa ne kriittiset tekijat, jotka vaikuttavat talla hetkella positiivisesti tai negatiivisesti palvelu-
tuotannon kuluihin tai lisamyyntiin. Tunnistamalla ne asiat, joihin palvelutuotannossa voi-
daan vaikuttaa, saadaan niista johdettua tarkeimmat kehityssuunnat aulapalvelulle. Kan-
nattavuus liilketoiminnassa tarkoittaa sita, etta yrityksen myymat tuotteet tai palvelut tuotta-
vat enemman, kuin niiden valmistukseen kuluu. Kannattavuuden laskentaan liittyy liiketoi-
minnallisia tunnuslukuja, kuten voittoprosentti ja oman padoman tuottoprosentti (Osaava
yrittaja). Tassa opinnaytetydssa ei ole tarkoitus laskea liiketoiminnallisia tunnuslukuja,
vaan kannattavuus maaritellaan yksinkertaistettuna siten, etta yritys voi vaikuttaa tuotteen
palvelun kannattavuuteen joko vahentamalla tuottamiseen liittyvia kuluja tai nostamalla
palvelusta tai tuotteesta veloitettavaa hintaa. Taman perusteella palvelun kannattavuuden
kriittiset tekijat maaritellaan siten, mihin hypoteettisesti toimeksiantajayritys pystyy vaikut-
tamaan palvelusta koituviin kuluihin, valikuluihin tai palvelusta saatavaan hintaan kohdis-

tamalla kehittamistoimintoja naihin tunnistettuihin palvelutuotannon kriittisiin osioihin.

2a. Mista osatekijoistéd asiakkaan arvonmuodostus syntyy nykyisessé palvelutuotan-

nossa?

Lisdamalla asiakasymmarrysta on mahdollista tunnistaa tarkeimmat asiat, jotka vaikutta-

vat asiakkaan arvonmuodostukseen aulapalvelussa. Jotta aulapalvelua voidaan kehittaa



lisdten asiakkaan kokemaa arvoa, on selvitettava myds nykytila. Tastd muodostuu alaky-

symys:

2b. Miten nykyinen palvelutuotanto vastaa asiakkaan arvostuksia?

Naiden tutkimuskysymysten kautta johdetaan kehityssuunnat, joita noudattamalla palve-

lun kannattavuutta voidaan yrittdd parantaa tulevaisuudessa.

Tutkimuksen lopputuotoksena syntyy selvitys aulapalvelun nykyisistd mahdollisuuksista ja
haasteista seka ehdotetut kehityssuunnat, joiden avulla toimeksiantajan on mahdollista

tehda paatds aulapalvelun kehittdmisen seuraavista askeleista.

1.3 Tutkimusmenetelmat ja suunnitteluprosessi

Toimeksiantajan toiveena oli edellisessa alaluvussa esiteltyjen tutkimuskysymysten lisaksi
tutkia henkilokunnan nakdkulmaa aulapalvelun kehitykseen. Palvelumuotoilu valikoitui
luontaisesti opinnaytetyon kehittamismenetelmaksi, silla palvelumuotoilumetodit perustu-
vat kaikkien palveluun liittyvien sidosryhmien, kuten asiakkaiden, henkiloston ja tukitoimin-
tojen, osallistamiseen palvelun kehityksessa. Palvelumuotoilu soveltui myos kannatta-
vuusnakokulman tutkimiseen, silla palvelumuotoilun tarkoitus on palvelujen kehittaminen
asiakaslahtoisesti siten, etta se vastaa niin yrityksen liikketoiminnallisia tavoitteita kuin asi-

akkaan tarpeita (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneid 2018, 27).

Palvelumuotoilun menetelmat soveltuvat hyvin palvelujen ja palveluliikketoiminnan kehitta-
miseen. Menetelmia on omaksuttu paljon muilta aloilta, kuten kulttuurintutkimisesta, kaup-
patieteista ja tietojenkasittelytieteista (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 42) ja
menetelmissa yhdistyy antropologia, etnografia ja psykologia (Andreassen ym. 2016, 23).
Nama menetelmat mahdollistavat asiakkaan kokemuksen syvallisen ymmartamisen.
Tassa tutkimuksessa kaytetaan palvelumuotoilun laadullisia tutkimusmenetelmia kuten
teemahaastattelua ja havainnointia, maarallisena menetelmana asiakaskyselya ja kehitta-
mismenetelmind persoonia, arvolupaus -kartta, brainwriting -ideointimenetelmaa ja asiak-

kaiden osallistamista ideointiprosessiin.



Toimita
ratkaisu

tiedonkeruu asiakasymmarrys kokeilu kehittéaminen

tavoite tiedon analysointi ideointi konseptointi

Kuvio 1. Palvelumuotoilun tuplatimantti ja tutkimuksen rajaus (mukaillen Design Counsil
2020 ja Arter 2020).

Palvelumuotoilun prosessi voidaan esittda kahtena toisiaan seuraava timanttina (kuvio 1),
jotka jakautuvat yhteensa neljaan tarkedan vaiheeseen. Ensimmaisen timantissa pyritdan
tunnistamaan oikea ongelma, Ensimmaisen timantin vaiheet ovat tiedonkeruu ja keratyn
tiedon kiteyttaminen asiakasymmarrykseksi. Toinen timantti keskittyy ongelman ratkai-
suun, jonka vaiheet ovat kehittaminen ja ratkaisun toimittaminen. Kokeilun ja ideoinnin
avulla kehitetaan edellisessa vaiheessa tunnistettua ongelmaa, jonka jalkeen kehitetty rat-
kaisu jalkautetaan yrityksen toimintaan. (Koivisto ym 2019, 43). Taman tutkimuksen suun-
nitteluprosessi perustuu tuplatimantin mukaisen prosessin kolmeen ensimmaiseen vai-
heeseen. Koska tutkimuksen tarkoitus on ainoastaan tuottaa selvitys ja kehitysehdotukset
aulapalvelun kehittdmisen suunnista paatdksenteon tueksi, viimeinen vaihe eli ratkaisujen
kehittdminen ja jalkauttaminen rajautuvat tutkimuksen ulkopuolelle. Tuplatimantin mu-

kaista prosessia teoriassa ja kaytdnndssa kuvataan tarkemmin luvussa 2.2.

1.4 Teoriaviitekehys ja keskeiset kasitteet

Tutkimusta ohjasi muotoiluajattelu ja asiakaslahtdisen liiketoiminnan ja kehittdmisen mal-
lit. Palvelumuotoilu on hyvin kdytannonlaheinen kehittamisen malli, jota on kasitelty teo-

reettisessa kirjallisuudessa melko vahan. Tasta syysta palvelumuotoilusta kertovaa lahde-
kirjallisuutta 16ytyy eniten alan ammattikirjallisuudesta, jota tdssa opinnaytetydssa on kay-

tetty viitoittamaan tieta asiakaslahtoiselle palvelukehittdmiselle. Teoriaviitekehyksessa sy-



vennytaan tarkemmin mita palvelumuotoilu kaytannossa on, miksi palvelumuotoilua teh-
daan ja miten palvelumuotoiluprosessit ja menetelmat tukevat palvelukehitysta. Toiseksi
kasitellaan asiakkaan arvonmuodostusta ja miten eri liiketoimintalogiikat ovat kasitelleet
asiakkaan arvonmuodostusta akateemisessa kirjallisuudessa. Opinnaytetyon keskeisista
kasitteista maaritellaan palvelu, muotoiluajattelu, palvelumuotoilu, asiakasléhtbinen palve-

lunkehittdminen, asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka ja arvon muodostuminen.

Palvelulle 16ytyy useita eri maaritelmia. Tilastokeskus (2020) maarittelee palvelun sellai-
sena tuotannollisen toiminnan seurauksena, joka muuttaa niitd kuluttavien yksikoiden olo-
suhteita tai edistaa tuotteiden ja rahoitusvarojen vaihdantaa. Maaritelman mukaan palve-
luihin ei kohdistu omistusoikeuksia eika palvelua ja palveluntuottamista voi erottaa toisis-
taan. Tuulaniemi (2011) nostaa esiin nelja keskeisinta asiaa palvelun maaritelmaan: pal-
velu on ratkaisu asiakkaan ongelmaan, palvelu on prosessi, palvelun voi kokea, mutta ei
omistaa ja ihmisten valinen vuorovaikutus on palvelun merkittavin asia. Grénroos (2009,
76) kuvailee palvelua monimutkaiseksi ilmioksi, jolla on monia eri merkityksia, mutta tun-
nistaa palvelusta kolme peruspiirretta: palvelut ovat eri toiminnoista koostuvia prosesseja,
palveluja tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja asiakas osallistuu palvelun tuotanto-

prosessiin kanssatuottajana.

Muotoiluajattelu on IDEO palvelumuotoilutoimiston vuonna 2008 tunnetuksi tuoma ajatte-
lumalli, jonka mukaan ajattelemalla kuin muotoilija voidaan radikaalisti muuttaa tapaa,
joilla tuotteita, palveluja, prosesseja ja yritysstrategioita suunnitellaan. Palvelumuotoilu
hyddyntaa muotoiluajattelua palveluliiketoiminnan ongelmien ratkaisemiseen (Koivisto ym.
2019, 34), joten palvelumuotoilu ja muotoiluajattelu on hyva erottaa toisistaan kasitteina.
Tassa opinnaytetyossa kasitellaan lahinna palvelumuotoilua, joka on johdettu muotoi-

luajattelusta.

Palvelumuotoilun juuret ovat muotoilussa. Perinteisesti muotoilu on kasittanyt materiaalis-
ten asioiden esteettistda muotoilua, mutta palvelumuotoilu keskittyy aineettomien asioiden
ja vuorovaikutusten muotoilemiseen. (Koivisto ym. 2019, 31). Palvelumuotoilu lahtee aja-
tuksesta, etta kaikkien palvelujen keskidssa on ihminen, joka kayttaa palveluja, eli asiakas
(Tuulaniemi 2011. 71). Palvelumuotoilun tarkoituksena on kehittaa palveluja asiakaslahtoi-
sesti siten, etta kehittamisessa huomioidaan asiakkaan lisaksi myos yrityksen liikketoimin-

nalliset tavoitteet (Koivisto ym. 2019. 34).

Asiakasléahtéinen palvelun kehittdminen on muotoiluajattelun I1ahtdkohta, jonka mukaan

palveluja tulee kehittdd ymmartamalla asiakkaiden piilevid tarpeita ja haluja, jotta palvelu



tuottaa asiakkaalle arvoa (Brown 2008. 86). Asiakaslahtdinen on sanan mukaisesti asiak-
kaasta lahtoisin olevaa kehittamista, jossa otetaan huomioon asiakkaiden toiveet ja tar-
peet (Kielitoimiston sanakirja 2020). Asiakaslahtdinen palvelun kehittdminen tarkoittaa
my0s palvelutuotantoon liittyvien ihmisten osallistamista palvelun kehittamiseen, jolloin
myo6s heidan tarpeensa ja toiveensa otetaan huomioon kehitystydssa (Stickdorn ym.
2018, 27).

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikan kasitetta on johdettu palvelumarkkinoinnin palvelu-
keskeisesta liikketoimintalogiikasta (Vargo & Lusch 2004) ja palvelulogiikasta (Gronroos
2006). Eri liiketoimintalogiikat maarittelevat yrityksen ja asiakkaan rooleja palvelutuotan-
nossa eri tavalla, mutta asiakaskeskeinen lilkketoiminnan mukaan yrityksien tulisi rakentaa
liketoimintansa syvalle ymmarrykselle asiakkaiden aktiviteeteista, tavoista, kokemuksista
ja konteksteista. Kun yritykset saavuttavat syvan asiakasymmarryksen, se voidaan muut-
taa konkreettisiksi tavoiksi, joilla yritys voi osallistua ja tukea asiakkaan omia prosesseja.
(Heinonen ym. 2010, 545) Tama nostaa asiakkaan taysin liikketoiminnan keskiéon, jolloin

yrityksella on vain vahan valtaa vaikuttaa asiakkaan arvonmuodostukseen.

Markkinointiteoriassa asiakkaan arvon muodostus on maaritelty eri nakokulmista hyvin eri
tavoin. Asiakaskeskeinen liikketoimintalogiikkaa on maaritellyn markkinoinnin teoriassa
muun muassa Heinonen ym. (2010), jotka nakevat arvonmuodostuksen tapahtuvan asiak-
kaan omissa prosesseissa ennen palvelua, palvelun jalkeen ja palvelun aikana, osittain
yritykselta piilossa. Tama eroaa paljon palvelukeskeisesta liiketoimintalogiikasta, jonka
mukaan asiakkaan arvonmuodostuksen tapahtuu yhdessa yrityksen ja asiakkaan kanssa,
kun asiakas kayttaa palvelua (Vargo & Lusch 2006, 284). Pohjoimaisen koulukunnan
mukaan taas palvelu muodostuu prosessin kaltaisissa tapahtumaketjuissa, jossa yritys voi
vaan tukee asiakkaan omia arvonluontiprosesseja vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa
(Grdénroos 2006, 330).



2 Palvelumuotoilu

Palveluita on suunniteltu niin kauan kuin palveluita on ollut olemassa, mutta palvelumuo-
toilu on suhteellisen uusi osaamisala, joka nykyisen muotoisena syntyi 1990-luvun alku-

puolella. Siirtyminen jalkiteollisuuden ajasta palvelujen aikaan kohdisti palveluja kohtaan
kasvavia vaatimuksia ja nykyaan teknologia ja internetin kehitys ovat olleet merkittavia

vaikuttajia palvelualan kehitysmahdollisuuksiin. (Tuulaniemi 2011, 61.)

Muotoilulla tarkoitetaan perinteisesti jonkin tuotteen ulkoisen ulkomuodon muuttamista
houkuttelevammaksi ja ergonomisemmaksi, jotta tuote menestyisi paremmin markkinoilla.
Muotoilu nousi 1950-luvulla kilpailueduksi markkinoilla varsinkin autoteollisuudessa ja ku-
luttajille suunnatuissa kodinkoneissa ja elintarvikkeissa. Muotoilu tehtiin usein vasta tuote-
suunnittelussa jalkikateen, eli muotoilijaa pyydettiin muokkaamaan valmiiksi suunniteltua
tuotetta viehattavammaksi, jotta se vetadisi enemman ostajia puoleensa markkinoilla. Ny-
kyaan muotoilua tehdaan enemman etupainotteisesti tuotesuunnittelussa, eli muotoilijat
tuottavat tuoteideoita, jotka vastaavat paremmin kayttajien tarpeita ja haluja. Yhteiskun-
nan siirtyessa teollisuusyhteiskunnasta tietoyhteiskuntaan, tuotteiden valmistuksen lisaksi
tuotetaan myos yhd enemman palveluja, teknologiaa, viihdetta ja uusia tapoja kommuni-
koida. Muotoilu on kehityksen my&ta adaptoitu osaksi uusia palveluja ja teknologiaa,

joissa ihmiskeskeinen kehittdminen tuo valtavaa etua. (Brown 2008, 86.)

Palvelumuotoilun ideologia perustuu muotoiluajatteluun. Muotoiluajattelu on innovatiivinen
ja ihmislahtdinen prosessi, jossa yhdistetdan ihmisten tarpeet siihen, mika on teknisesti
mahdollista toteuttaa ja mika on taloudellisesti kannattavaa. Muotoiluajattelu pyrkii siis
vastaamaan yritysten haasteeseen, miten innovoida ja luoda tarkoituksen mukaista arvoa.
(Koivisto ym. 2019, 34). Brownin (2008, 86) mielesta ei tarvitse olla oppinut muotoilija
omaksuakseen muotoiluajattelua, vaan moni jo luonteisesti omaksuu muotoiluajattelun
osa-alueita. Brown (2008, 86) maarittaa muotoilijalle viisi perustaitoa. Ensimmainen on
empatiakyky, jonka avulla muotoiluja voi lahestya ongelmaa eri perspektiiveista ottane sa-
malla huomioon kollegat, asiakkaat, loppukayttajat. Talla ihmiskeskeisella ajattelulla muo-
toilija pystyy luomaan ratkaisuja, jotka hyddyntavat kaikkia osapuolia. Toinen on kokonais-
valtainen ajattelutapa, jonka avulla muotoilija ei nojaa pelkastaan analyyttisiin prosessei-
hin vaan pyrkii ratkaisemaan ongelman kokonaisvaltaisesti keskittymalla ongelman kes-
keisiin asioihin, joista voi syntya parempia ratkaisuja kuin heti syntyvat itsestaan selvat
ratkaisut. Kolmanneksi hdn maarittda optimismin, jonka avulla muotoilija pystyy kohtaa-

maan ongelmat myonteisesti, eika kavahda suuria ongelmia. Muotoilijan tulee luottaa sii-



hen, etta uusi ratkaisu on aina parempi kuin nykyinen ratkaisu. Neljas on kokeiluhaluk-

kuus, milla muotoilija pystyy kyseenalaistamaan rajoitukset ja ratkaisemaan ongelmat luo-
vasti luomalla uusia suuntia suunnittelulla. Viimeiseksi hdn maarittdd yhteistyokyvyn, silla
parhaat muotoilijat eivat tydoskentele yksin, vaan kokoavat ymparilleen tiimin erialojen asi-
antuntijoita. Muotoiluajattelua voidaan hyodyntaa missa tahansa liiketoiminnan ongelman-
ratkaisussa, ja sitd voidaan hyddyntdd myos yhteiskunnallisissa haasteissa, kuten sosiaa-

lisissa ja ymparistdon liittyvissa ongelmissa. (Brown 2008, 86-87.)

Palvelumuotoilun periaatteet toistavat melko samoja asioita kuin Brownin (2008) esittdmat
ajatukset muotoilusta. Stickborn ym. (2018, 27) tiivistaa, ettad palvelumuotoilu on ihmiskes-
keinen, yhteistyossa tehty, poikkitieteellinen ja iteratiivinen Iahestymistapa, joka kayttaa
tutkimusta, prototyyppeja ja helposti ymmarrettavia toimintoja ja visualisointeja luodak-
seen ratkaisuja, jotka vastaavat bisneksen, kayttajan ja muiden sidosryhmien tarpeisiin.
Stickborn ym. (2018, 27) maarittelevat kuusi palvelumuotoilun paateesia, jonka mukaan
palvelumuotoilun tulee olla: (1) Ihmiskeskeista, jolloin jokainen palveluun liittyvan ihmisen
kokemukset otetaan suunnittelussa huomioon. (2) Yhteistydssa tehtya, jolloin kaikki sidos-
ryhmat ja tukitoiminnot otetaan aktiivisesti mukaan kautta muotoiluprosessin. (3) lteratii-
vista, eli prosessissa on tutkiva, sopeutuva ja kokeileva lahestymistapa, joka muuntuu
matkalla lopputulosta kohti. (4) Jaksottaista eli ei ratkaista vain yksittaisia ongelmia vaan
palvelu visualisoidaan ja orkestroidaan perakkaisina toisiinsa liittyvina toimintoina. (5) Ai-
toa, missa tarpeet etsitaan todellisuudesta, ideat testataan todellisuudessa ja aineettomat
arvot osoitetaan fyysisessa tai digitaalisessa maailmassa tosiksi. (6) Kokonaisvaltaista,
jolloin suunniteltu palvelu tayttada kaikkien sidosryhmien tarpeet koko palvelupolun ja liike-

toiminnan Iapi.

Palvelumuotoilu on saanut osakseen kritiikkia viime vuosina (Fast Company 2018,
Iskander 5.9.2018 & Gerber 2018). Muotoiluajattelua syytetaan liiallisestd sdannénmukai-
suudesta, ja ajastusta siita, etta tietylla toistettavalla reseptilla syntyy hyvaa muotoilua. Lii-
allinen sdannénmukaisuus ja lineaarinen muotoilun eri menetelmiin perustuva prosessi
estda muotoilijaa toimimasta luovasti ja etsimasta uusia ratkaisuja ongelmiin. (Fast
Company 2018.) Muotoiluprosessien saannénmukainen seuraaminen vahentaa mahdolli-
suutta innovoida uutta ja voi jopa estda maailman suurten ongelmien, kuten ilmaston
muutoksen, ratkaisemisen (Iskander 5.9.2018). Liiallista empatiaa on myos kritisoitu, silla
empatiaa vaarin kaytettyna muotoilija ei vain yritda ymmartaa asiakasta, vaan yrittaa suo-
raan tayttaa asiakkaan jokaisen toiveen. Silloin muotoilija ei johda muotoilua, vaan tekee
vain sitéd mita asiakas haluaa. (Fast Company 2018.) Ei voida siis ajatella, ettd muotoi-

luajattelu yksin olisi ratkaisu liiketoiminnan kaikkiin ongelmiin vaan on otettava huomioon
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myos tiimin dynamiikka ja muutosjohtajuus, jotka usein jaavat palvelumuotoilussa sivulau-
seeseen. Tiimin dynamiikka tai muotoilua tukematon yrityskulttuuri voi estda innovoinnin
yrityksessa. Muotoilu perustuu ideoinnille, jolloin tiimissa tulee pystyd muodostamaan oi-
keanlainen ilmapiiri, jossa ideointi mahdollistetaan. Ryhmatyoskentelyssa ihmisilla on her-
kasti taipumus olemaan samaa mieltd muiden kanssa, joka itsessdan voi vahentaa luo-

vuutta ongelmanratkaisuun tiimissa. (Gerber 2018.)

2.1 Palvelumuotoiluprosessi

Prosessi on loogisesti eteneva ja toistuva tapahtumaketju. Palvelumuotoiluprosessi on
luovan ongelmanratkaisun periaatteita noudatteleva prosessi (Tuulaniemi 2011, 126),
jonka tarkoitus on identifioida arvonluontimahdollisuuksia ymmartamalla ja tunnistamalla
asiakastarpeita seka luoda arvolupauksia ja parantaa palvelun laatua kehittamalla luovia
ratkaisuja, jotka perustuvat tunnistettuihin tarpeisiin seka liiketoiminnan asettamiin reuna-
ehtoihin (Koivisto ym. 2019, 42).

Palvelumuotoiluun on kehitetty paljon erilaisia prosessikuvauksia, mutta niissa toistuu
sama mahdollisuuksien etsimisen ja paatdksenteon valinen kaava. Nama niin sanotut di-
vergentit, eli laajentuvat, ja konvergentit, eli suppenevat, vaiheet ovat vuorovaikutuksessa
keskenadan. Esimerkiksi prosessi alkaa tiedonkeruu vaiheesta, jossa etsitdan suuri maara
tietoa eri tutkimusmetodeita kayttaen, jonka jalkeen keratty tieto organisoidaan ja tiedosta
poimitaan tutkimuksen paaldyddkset. Ideointivaiheessa tuotetaan jalleen laaja maara eri-
laisia ideoita ja mahdollisuuksia, joista lajitellaan toteuttamiskelpoiset ja lupaavat ideat.
(Stickdorn ym. 2018, 85). Moritzin (2005) mallissa voidaan huomata sama divergenttien ja
konvergenttien vaiheiden vuorovaikutus. Mallissa palvelumuotoiluprosessi (kuvio 2) jae-
taan kuuteen osaan: Asiakasymmarryksen hankkiminen, palvelumahdollisuuksien [6ytami-
nen, ideoiden luominen, parhaiden ideoiden arviointi, palveluideoiden visualisointi ja lo-
puksi konkretisointi ja toteutus. Moritzin malli on kaytannonlaheinen, silla han esittaa pro-
sessin yhteydessa myos menetelmat ja tyokalut, jotka soveltuvat parhaiten kuhunkin pro-

sessin vaiheeseen. (Moritz 2005.)

Kuvio 2. Mortizin malli (Moritz 2005).
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Tuulaniemen (2011, 127) maarittelema prosessi (kuvio 3) ei paaty palvelukonseptin lan-
seeraukseen, vaan prosessia jatketaan viela lanseerausvaiheen jalkeen. Tuulaniemen
maarittelemassa palvelumuotoiluprosessissa on viisi vaihetta. Ensimmaisessa vaiheessa
maaritellddn ongelma ja luodaan ymmarrys palveluntuottajaorganisaatiosta ja sen tavoit-
teista. Toisessa vaiheessa tehdaan tutkimusta, eli haastatellaan, keskustellaan ja teete-
taan asiakastutkimuksia, minka pohjalle rakennetaan yhteinen ymmarrys kehittdmiskoh-
teesta, toimintaymparistdsta, resursseista ja kayttajatarpeista. Kolmas vaihe on suunnit-
telu, jossa ideoidaan ja konseptoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja suunnitteluhaasteeseen ja
testataan niitd nopeasti asiakkaiden kanssa. Neljannessa vaiheessa palvelukonseptit vie-
daan markkinoille testattavaksi ja kehitettavaksi ja suunnitellaan palvelun tuottaminen. Vii-
des ja viimeinen vaihe on arviointivaihe, jossa arvioidaan, kuinka hyvin kehitysprosessi to-
teutui erilaisilla mittareilla, jonka mukaan suunniteltuun palveluun tehdaan muutoksia saa-

tujen palautteiden perusteella.

Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessi Tuulaniemen (2010, 127) mukaan.

Eri palvelumuotoiluprosesseja yhdistda divergenttien ja konvergenttien vaiheiden lisaksi
my0Os prosessin iteratiivinen luonne. lteratiivista luonnetta voi kuvata esimerkiksi siten, etta
prosessissa ei kuljeta koskaan taaksepain, vaan suunnittelu kulkee aina eteenpain ja jos
matkalla tulee uutta tietoa, joka kumoaa aikaisemmin toteutettua muotoilua, silloin siihen
sopeudutaan ja jatketaan suunnittelua uuden tiedon pohjalta (Stickdorn ym. 2018, 90).
Vaikka prosessit kuvataan malleissa lineaarisina tapahtumaketjuina, joissa on alku ja
loppu, kaytanndssa palvelumuotoiluprosessin eri vaiheet eivat valttdmatta tapahdu perak-
kaisina tapahtumina, vaan ne tapahtuvat limittain ja eri jarjestyksessa (kuvio 4). Palvelu-
muotoilu on kdytdnnossa jatkuva, monimutkainen ja iteratiivinen prosessi, jonka voi kon-
septuaalisesti esittaa yksinkertaisena prosessikaaviona, mista on hyotya projektin suunnit-

telussa ja eteenpainviemisessa liiketoimintaymparistéssa. (Moritz 2005, 149).
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Hankitaan tietoa

Ideoidaan
ratkaisuja

Kuvio 4. lteroiva ja limittainen palvelumuotoiluprosessi (mukaillen Moritz 2005, 149)

Design Counsilin (2020) kehittdamassa tuplatimantti-mallissa on hyvin kuvattu palvelumuo-
toiluprosessille tyypilliset divergentit ja konvergentit vaiheet seka sisalletty myds vaiheiden
limittaisyys mukaan prosessimalliin (kuvio 5). Tuplatimantti jakautuu neljaan eri vaihee-
seen, joissa tiedon keruu, maaritteleminen, ideointi ja paatdksenteko seuraavat toisiaan.
Nelja eri vaihetta on kuvattu nimikkeilla: I0yda, kiteyta, kehita ja toimita. Prosessi ei ole li-
neaarinen, kuten kuvion 5 nuolet kuvaavat, vaan ideat ja tietamys kehittyvat ja maarittyvat
useaan kertaan matkan aikana, aina iteroiden kohti lopputulosta. (Design Counsil 2020)
Prosessivaiheiden lisaksi malliin on lisatty muotoilun paaperiaatteet, jotka ohjaavat pro-
sessia, ja metodipankki, joka sisaltda kaytanndlliset muotoilun menetelmat. Nelja muotoi-
lun paaperiaatetta tuplatimantti-mallissa ovat ihmiskeskisyys, kommunikointi, yhteistyo ja
iterointi. Muotoilussa on nostettava palvelua kayttavat ihmiset keskiédn, ja ymmarrettava
ihmisten tarpeita, vahvuuksia ja tavoitteita. Kommunikoinnilla tarkoitetaan ideoiden ja aja-
tusten esittamista helposti ymmarrettavasti, esimerkiksi visuaalisin keinoin siten, etta kai-
kille muodostuu yhteinen ymmarrys kasiteltdvasta asiasta. Muotoilua tulee tehda yhteis-
tydssa ja yhdessa kehittden, inspiroituen muiden tekemisesta. Iterointi on onnistuneen
muotoilun perusta, jotta mahdolliset virheet huomataan ajoissa ja nain vahennetaan ris-
keja. Iterointi myos vahvistaa kehitettavan idean merkitysta ja luo luottamusta siihen, etta
ratkaistaan oikeaa ongelmaa oikealla tavalla (Design Counsil 2020). Malliin kuuluvat me-
todipankin menetelmat on tarkoitettu kaytannolliseksi avuksi muotoiluprosessin toteutuk-

seen. Menetelmat jaoteltu kolmeen eri osaan, tutkivilla menetelmilla voidaan selvittda
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haasteita, tarpeita ja mahdollisuuksia. Muodostavilla menetelmillad voi valmistaa prototyyp-
peja, oivaltaa ja visioida. Rakentavilla menetelmilla taas tehdaan ideointia, suunnitelmia ja

luodaan asiantuntemusta.

Muotoilun
periaatteet

1. Ole Inmiskeskinen
2. Kommunikoi,

3. Tee yhteistyota
ja kehitéd yhdessa

4. Iteroi, iteroi, iteroi

Loppu-

Haaste
tulos

Metodi-
pankKki

Tutki, muodosta, rakenna

Kuvio 5. Tuplatimantti-malli (mukaillen Design Counsil 2020)

Tuplatimantista 16ytyy useita erilaisia versioita alkuperdisen mallin lisdksi, josta on pudo-
tettu joitain osia pois tai lisatty tapauksesta riippuen. Erilaiset kdytannoén sovellukset riip-

puvat toteuttajien taustoista ja henkildkohtaisista nakemyksista (Tuulaniemi 2011, 126).

2.2 Opinnaytetyota ohjaava palvelumuotoiluprosessi

Taman opinnaytetydn kehitystehtavaa ohjaava palvelumuotoiluprosessi on muunneltu tup-
latimantti -malli (kuvio 6). Mallissa yhdistyy palvelumuotoiluprosesseille tyypillinen diver-
gentin ja konvergentin ajattelun vaihtelu ja limittdinen ja iteroiva ote prosessiin. Prosessi-
kuvaukseen on lainattu edellisessa luvussa kuvattua tuplatimantti -mallia (Design Counsil
2020) seka Arterin kehittdmaa mallia (Arter 2020), jossa eri timantin eri vaiheet ovat viela
jaettu kahdeksi puolikkaaksi, jotka symbolisoivat vaiheen kdytanndn tekemista ja vaiheen
tarkoitusta. Ensimmaisessa "LOyda” -vaiheessa kerataan tietoa ja asetetaan tavoitteet.
Seuraavassa vaiheessa analysoidaan edellisessa vaiheessa keratty tieto asiakasymmar-
rykseksi. Kolmannessa vaiheessa kehitetdan uusia ideoita ja kokeillaan ideoita kaytan-
ndssa. Viimeisessa vaiheessa toimitetaan ratkaisu, eli valitaan edellisessa vaiheessa par-
haimmat ideat ja kehitetdan niistd uusia konsepteja, jotka viedaan tuotantoon. Nuolet ku-
vion 6 alla kuvaavat iterointia ja vaiheiden limittaisyyttd. Prosessissa on hyddynnetty myds

muiden palvelumuotoilijoiden ohjaavia periaatteita ja kdytanndn sovelluksia, joita kuvataan
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seuraavissa alaluvuissa tarkemmin. Kehitystyon kaytannon osuus esitellaan tassa opin-

naytetydssa luvussa 4.

Loyda Kiteyta Kehita Toimita
ratkaisu
tiedonkeruu asiakasymmarrys kokeilu kehittaminen
tavoite tiedon analysointi ideointi konseptointi

Kuvio 6. Kehitystehtdvaa ohjaava palvelumuotoilun tuplatimantti (mukaillen Design
Counsil 2020 ja Arter 2020).

Sumea alku

Tutkimuskysymys on prosessin alussa hyvinkin epamaarainen, mutta se maarittyy tarke-
maksi iteratiivisen prosessin aikana. Palvelumuotoilun prosessin alkupaata kuvataankin
usein sumeaksi aluksi, englanniksi "fuzzy front-end” (kuvio 7). Palvelumuotoilussa on hy-
vin tavallista, ettd alussa on vain suurin piirteinen suunta, mita I[ahdetdan tavoittelemaan.
Kun prosessi etenee, 16ytyy samalla uutta tietoa, jota seuraamalla 16ydetdan uusien oival-
lusten luokse. Prosessin alkutaipaleella tulee sietda jonkin verran epéatietoisuutta ja olla
karsivallinen, silla lopulta epamaaraisista malleista ja tiedonmuruista kasaantuu syvaa tie-

tamysta, joka johdattaa prosessia oikeaan suuntaan (Stickdorn ym. 2018, 101).

15



Epéavarmuus / mallit / loydodkset Selkeys / tarkennus
A |

Tutkimus Konsepti Muotoilu

Kuvio 7. Muotoiluprosessin sumea alkupaa eli fuzzy front end (mukaillen Medium 2018).

Alustava tutkimuskysymys voi syntya asiakkaan toimeksiannosta, asiakaspalautteesta,
workshopeista tai mista tahansa muualta. Alustavaa tutkimuskysymysta on hyva tutkia
valmistelevasti ennen kuin paatetdan tutkimusalue ja tutkimuskysymysasettelu. Kehitystyd
on hyva aloittaa maarittelemalla tutkimuskysymys suunnittelutiimin tai asiakkaan kanssa,
jolla voidaan varmistaa, etta kaikilla on sama kasitys siita, mita lahdetaan tutkimaan.
(Stickdorn ym. 2018, 101)

Loyda

Muotoiluprosessin ensimmainen vaihe on Ioytaminen. Alussa kerataan laajasti tietoa tutki-
musongelmasta seka asetetaan tavoitteet, mita tydlla halutaan saavuttaa. Tassa vai-
heessa kaytetaan paljon aikaa keskusteluihin ihmisten kanssa, jotka ovat ongelman
kanssa tekemisissa (Arter 2020). Keraamalla tietoa monipuolisesti mahdollisimman laa-
jasti palveluun liittyvilta eri sidosryhmilta pystytaan muodostamaan ymmarrysta kasissa
olevasta ongelmasta ja pystytaan todennakdisemmin valttdmaan oletuksia, joita tutkimus-

ongelmaan liittyy.

Tiedonkeruumenetelmat valitaan tarvekohtaisesti ja eri menetelméat voidaan jakaa karke-
asti kolmeen eri ryhmaan. Tutkimusmetodeina voidaan kayttaa niin maarallisia kuin laa-
dullisia menetelmia ja eri tutkimusmetodeita voidaan kayttad palvelumuotoiluprosessin eri
vaiheissa. Laadulliset menetelmat vastaavat enemman kysymykseen "miksi”, kun maaral-
liset menetelmat tuovat enemman vastauksia kysymyksiin "mita” ja "miten” (Stickdorn ym.
2018, 98). Perustutkimukselliset menetelmat ovat menetelmia, joilla kartoitetaan tietoa,
jota ihmisista voidaan oppia heidan vastauksiaan kuulemalla. Kontekstuaalisilla tutkimus-
menetelmilla kartoitetaan tietoa, jota voi oppia tarkkailemalla ja havainnoimalla ihmisia ja
heidan kayttaytymistdan. Eksploratiiviset tutkimusmenetelmat ovat taas menetelmia, joilla

ihmisista voidaan oppia tulkitsemalla heidan luomuksiaan ja tuotoksiaan. (Koivisto ym.
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2019, 44-45.) Puhutaan myos etnografisista tutkimusmenetelmista, jotka korostavat tutki-
musta oppimisprosessina, jossa vuorovaikutuksellinen oppiminen on ideoinnin perusta.
Tutkija oppii tietoisesti katsomalla, kuuntelemalla ja kokeilemalla. Etnografiset menetelmat
tuovat ihmisen ja esineen tai palvelun valisesta suhteesta esiin sen, mika on palveluun liit-
tyvan ajattelun sisin. Laatu, minka ihminen palvelulle antaa, on se mika tuottaa arvoa ja
mika on tutkimuksen ja muotoilun kannalta tarkeinta. (Miettinen 2011, 63). Prosessin ai-
kana saadaan tietoa siita, mita ihmiset haluavat suhteessa siihen, miten yritys pystyy tuot-
tamaan asiakkaiden haluamia asioita liiketoiminnallisesti kannattavalla tavalla (Miettinen
2011, 67). Erilaisia tutkimusmenetelmia kayttamalla tavoitteena on muodostaa syvaan

asiakasymmarrykseen perustavaa tietoa, jolle palvelun kehittdminen perustetaan.

Asiakkaat ovat palvelukehityksen ydin. Ymmarrys siita, miten asiakas kayttaa palvelua ja
mitka ovat hanen piilevat tarpeensa, ovat avain uusien innovaatioiden luomiseen (Mahr,
Lievens & Blazevic 2013, 599). Asiakasymmarryksella tarkoitetaan ymmarrysta yrityksen
asiakkaan todellisuudesta, jossa nama elavat ja toimivat. Yritysten on tunnettava asiak-
kaidensa todelliset motiivit: Mihin arvoihin heidan valintansa perustuvat ja mita tarpeita ja
odotuksia heillda on (Tuulaniemi 2011, 71). Kysymalla suoraan asiakkaalta ei yleensa
saada tarpeeksi syvallista tietoa ihmisten tarpeita ja odotuksista. Suoraan kysymista tar-
keampaa onkin tutkia ihmisten toimintaa. Arjesta ja toiminnasta nousevat esiin arvot ja to-
delliset toiminnan motiivit, tiedostetut ja tiedostamattomat tarpeet. (Tuulaniemi 2011, 73.)
Asiakasymmarrysta voidaan kuvata jaavuori -esimerkilla (kuvio 8), joka kuvastaa asiakas-
ymmarryksen kolmea eri tasoa. Jaavuoren huippu edustaa vain pienta osaa koko mas-
sasta. Kysymalla mita ihminen ajattelee palvelusta, saadaan pinnallinen tieto sen perus-
teella, mita han kertoo. Havainnoimalla tutkimuskohdetta voidaan tutkia, pitaako tutkitta-
van ihmisen sanottava paikkansa kaytannossa. Luovilla tutkimusmenetelmilla voidaan
paasta pintaa syvemmalle piileviin tarpeisiin, jotka ovat sellaista unelmia, jota ihminen ei

itsekdan tieda haluavansa. (Koivisto ym. 2019, 44.)
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Sanoilla ilmaistu tieto

Menetelmia: haastattelut, o
kyselyt Sanoo ja ajattelee

Havainnoitava tieto o
Toimii ja kayttaa
Menetelmia: havainnoinnit

Piileva tieto
Luo, tuntee

Menetelmia: ja unelmoi
Projektiiviset menetelmat,
tunnekortit

Kuvio 8. Asiakasymmarryksen kolme eri astetta (mukaillen Koivisto ym. 2019, 45).

Palveluihin liittyy olennaisesti myOs asiakasrajapinnassa toimivat henkilot. Asiakkaat ja
asiakaspalvelija muodostavat yhdessa palvelukokemuksen, joten olennaista onkin ym-
martaa yhdessa ja erikseen molempien tarpeita, odotuksia, motivaatiotekijoita ja arvoja
(Tuulaniemi 2011, 71). Jotta kaikkia palvelun osapuolia pystytddn ymmartdmaan ja kuule-

maan, on tutkijan omaksuttava empaattinen lahestymistapa muotoiluun.

Empatia on kyky ymmartaa sitd mitd muut ihmiset ajattelevat ja tuntevat seka kyky luoda
tunnesidoksia muiden ihmisten kanssa, jakamalla ajatuksia ja tunteita heidan kanssaan.
Empatia on muiden ihmisten hyvinvoinnista valittdmista (The Stanford Encyclopedia of
Philosophy 2008). Empaattisen muotoilun menetelmia ovat kayttajien havainnointi, kaytta-
jan asemaan asettuminen eri tyokalujen avulla, kayttajatarinoiden keraaminen ja erilaiset
etnografian menetelmat (Miettinen 2011, 32). Kun tunnetaan empatiaa ihmisia kohtaan,
joita varten palvelua kehitetdan, pystytaan paremmin rakentamaan aitoa ymmarrysta nai-
den ihmisten kaytanndista ja rutiineista. Empaattisen muotoilun keinoin pystytaan laajen-
tamaan ajattelua olemassa olevien tuotteiden ja palvelujen ulkopuolelle ja ottamaan ihmi-
sen arjen kontekstit osaksi palvelumuotoilua. (Stickdorn ym. 2018, 96.) Esimerkiksi, jos
kehitettavaa palvelua kayttavat myos liikuntarajoitteiset ihmiset, tutkija voi itse kayttaa pal-
velua pyoratuolista kasin ja tutkia, miten palvelu nakyy liikuntarajoitteisen henkilon silmin
ja milta palvelu tuntuu, tutkija voi haastatella palvelua kayttavia liikuntarajoitteisia ihmisia

ja havainnoida miten erilaiset ihmiset kayttavat palvelua.
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Kiteyta

Kiteyttamisvaiheessa kerattya asiakastietoa syvennetaan ja tavoitteena on maarittaa rat-
kaistava ongelma. Pelkka tieto ei riita, se tulee eritella, ryhmitella niin, etta yksittaisista ha-
vainnoista muodostuu kokonaisuuksia, jotka selittavat tai auttavat ymmartamaan kayttajan
motivaatiota (Miettinen 2011, 67). Tietoa tiivistetdan 16ydoksiksi ja tarkoitus on karsia tieto,
joka on prosessin kannalta turha, ja keskittya olennaisimpaan ja tarkeimpaan tietoon
(Arter 2020). Asiakasymmarryksen kiteyttdminen ja uuden tiedon kerddminen voi tapahtua
myos kumulatiivisesti, eli tietoa kerataan yhdessa palvelun kayttajien kanssa tai itse koke-
malla oppien, jonka jalkeen keratysta tehdaan tulkintoja, jonka perusteella kerataan lisaa
tietoa. Prosessi on siis spiraalimainen, jossa voidaan palata aina tulkitsemisen kautta ja

uudelleen aineiston kerdamiseen (Miettinen 2011, 68).

Tiedon analysointiin ja tulkitsemiseen on kehitetty monia erilaisia menetelmia. Palvelu-
muotoilun kiteyttdmisen menetelmat visualisoivat kerattya dataa ja tekevat eri I16yddsten
valille syy-seuraussuhteita ja synteeseja (Stickdorn ym. 2018, 126). Tulkinnalla kiteytyk-
sella luodaan myds keskustelualusta palvelukehittdmiseen liittyvien ihmisten valilla, kun
tieto on visuaalisesti helpommin ymmarrettdvaa muotoon. Tulkitun tiedon pohjalta on kyet-
tava toimimaan ihmisia liikuttava tavalla, jotta siita olisi todellista hydtya palvelun kehitta-
misessa (Tuulaniemi 2011, 154) ja jotta sen perusteella voidaan jatkaa ongelman ratkai-

sun ideointia seuraavassa prosessin vaiheessa (Koivisto ym. 2019, 45).

Kehita

Kun ratkaistava ongelma tai mahdollisuus on tunnistettu edellisissa vaiheissa, |dhetaan
ideoimaan vaihtoehtoisia ratkaisumalleja ja konsepteja. Palvelun kehittamisessa hyodyn-
netdan saavutettua asiakasymmarrysta ja erilaisia ideointimenetelmia ja kehittamisen tyo-
pajoja. (Koivisto ym. 2019, 46). Asiakkaiden kanssa yhteiskehittdminen on keskittynyt
yleensa yksittaisen kayttajan tai kayttdjaryhman innovaatioihin, jotka perinteisesti on to-
teutettu yrityksen sisalla (Trischler, Pervan, Kelly & Scott 2018, 77). Nyt yritykset ovat yha
useammin kayttaneet asiakkaiden osallistamista kehitystyossa, mutta vain harvat ottavat
asiakkaan aidosti mukaan palvelukehitystiimeihin, missa asiakkaat ovat mukana koko ke-

hitysprosessin elinkaaren aikana (Trischler ym. 2018, 75).
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Palvelua yhteiskehitetdan asiakkaiden, henkilokunnan ja muiden sidosryhmien kanssa.
Yhteiskehittdaminen on palveluun liittyvien eri sidosryhmien sisallyttdaminen muotoilupro-
sessiin, sidosryhmien kokemusten tutkiminen, osallistavien tyopajojen jarjestamista seka
keskusteluyhteyksien luomista eri sidosryhmien valille jatkuvan dialogin saavuttamiseksi
(Lee ym. 2018, 15). Yhteismuotoilu on yksi yhteiskehittdmisen muoto, jossa palvelun kayt-
tajat otetaan luovasti mukaan palvelun kehittdmiseen kiintedksi osaksi suunnittelutiimia.
Se on hyvin lahella osallistavaa muotoilua, jonka mukaan ainoa tapa paasta kasiksi kayt-
tajakokemukseen on antaa kayttajan ilmentaa ja kuvata omaa kayttajakokemustaan. Yh-
teismuotoilulla on tarkoitus luoda mielikuvilla palvelukokemuksia ennen varsinaista koke-
musta ja talla tavoin tukea sidosryhmia muotoilemaan palvelua myds muotoilun jalkeen.
(Trischler ym. 2018, 77.)

Projektin
ennakkotiedot

Osallistujat

e Tiedon monipuolisuus

e Erilaiset
mielenkiinnonkohteet

e Vallan jakautuminen

e Avoimuus
¢ Muutoksen syy
e Suunnittelun laajuus

Yhteiskehityksen
tapahtumat

Projektin lopputulokset

¢ Projektin lopputuotokset
o Aktiviteettityypit e Projektin lopputulokset

* Yhteiskehittamisen
tapahtumapaikka

Kuvio 9. Kymmenen muotoiluvalintaa jaettuna neljaan eri kategoriaan (mukaillen Lee ym.
2018, 20).

Lee ym. (2018) ovat luoneet kymmenen valintaa, neljassa eri kategoriassa, joita voidaan
kayttaa onnistuneen yhteiskehittamistydpajan jarjestamisessa (kuvio 9). Osallistujat tulisi
valita sen perusteella, ettd ryhmassa toteutuu mahdollisimman laaja tiedon monipuoli-
suus, osallistujilla on erilaiset mielenkiinnon kohteet ja he edustavat laajasti eri hierarkki-
sia taustoja kuten yrityksen sisalla toimihenkil6ita, esimiehia ja palvelujohtajia. Projektin
tiedottaminen ennakkoon osallistujille tulee suunnitella niin, ettd se mahdollistaa tietyn

avoimuuden. Tama tarkoittaa sita, ettei kehittdmisongelmaa maaritella liian tiukasti, vaan
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tehtavanantoon jatetaan tilaa mahdollisille uusille I6yddksille (Lee ym. 2018, 21). Palve-
lunkehitys voi kohdistua asiakaskokemukseen tai organisaatiotason toimintatapoihin ja yri-
tyskulttuuriin, joten on my6s maariteltava, miksi palvelua kehitetaan ja milla tasolla. Li-
saksi maaritellaan, mita palvelun kosketuspisteita kasitellaan ja milla laajuudella. Tama
vaatii sen, etta yhteiskehittamisen tapahtumat suunnitellaan etukateen valmistamalla as-
kel askeleelta eteneva toimintamalli, jossa osallistujat pystyvat etenemaan luontevasti
kayttajakokemusten jakamisesta ja ilmaisusta yhteisen ymmarryksen rakentamiseen osal-
listujien kesken ja tata kautta luomaan yhdessa ideoita, miten palvelua kannattaisi kehit-
taa. Yhteiskehittdmisen tydpajan tapahtumapaikka tulee myds suunnitella etukateen, silla
fyysinen paikka voi vaikuttaa myos osallistujien osallistumishalukkuuteen ja kommunikaa-
tioon. Tutkimuksen lopputuloksena syntyy tuotoksia, joita osallistujat ovat kehittédneet ty6-
pajoissa, seka lopputuloksia, mihin kehittdmisessa on paadytty. Tuotokset voivat vaihdella
esimerkiksi ideoista ja visualisoinneista siita, miten palvelua konkreettisesti voidaan pa-
rantaa aina kokonaan uusiin palvelukonsepteihin. Lopputulokset ovat taas paatoksente-

koa, mitd ideoita Iahdetaan kehittdmaan pidemmalle. (Lee ym. 2018, 23-25).

Sidosryhmien ja asiakkaiden motivointi palvelun kehittdmiseen osallistumiseen on tar-
keaa. Ihmisia voi motivoida osallistumaan palvelukehitykseen siita koituvilla hyodyilla,
joilla on mahdollista ratkaista heidén kokemat tdman hetkiset haasteet tulevaisuudessa.
(Trischler ym. 2018, 78). Tutkimuksien mukaan yhteiskehittdminen luo usein uusia ja kayt-
tajaystavallisia ratkaisuja, mika puhuu yhteiskehittdmisen puolesta. Toisaalta kayttajien
innovoimat uudet ratkaisut voivat huonossa tapauksessa jaada kayttokelpoisuudeltaan tai
toteutuspotentiaaliltaan heikoksi, eivatka yritykset taman vuoksi paady kayttamaan tuotet-
tuja ideoita ja konsepteja. Yhteiskehittamiselld voidaan kuitenkin paasta sisalle asiakkaan
kokemusmaailmaan ja tata kautta 16ytaa niita piilevia tarpeita, jotka hyddyttavat palvelun

asiakaskeskeisessa suunnittelussa. (Trischler ym. 2018, 89).

Toimita ratkaisu

Toimita ratkaisu -vaiheessa tuotetuista ideoista rajataan ja tunnistetaan sellaiset vaihtoeh-
dot, jotka ovat toimivia ja vastaavat alussa asetettuja tavoitteita. |deoita testataan aidossa
ymparistossa asiakkailla, henkilokunnalla ja muilla sidosryhmilla, seka arvioidaan liiketoi-
minnan kannalta ideoiden toteuttamisen seka kannattavuuden nakoékulmasta. (Koivisto

ym. 2019, 46). Taman jalkeen valittu tai valitut kehityssuunnat jalkautetaan kaytantoon, el
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aikaisemmissa vaiheissa kehitetyt prototyypit ja konseptit toteutetaan toimiviksi systee-
meiksi. Palvelumuotoilua on kritisoitu siita, ettei kehitettyja ideoita pystyta viemaan tehok-
kaasti eteenpdin kayttéon. Tama voi johtua useasta eri asiasta Perinteisesti tekninen to-
teutus ja palveluiden kehittaminen on pidetty organisaatiossa erillisina osastoina ja naiden
valinen yhteistyo on ollut pienta, joka johtaa siihen, etta palvelujen kehittajat eivat kaytan-
ndssa ole vastuussa toteutuksen lapiviennista. Syy voi olla myds palvelutuottajan laati-
masta suunnittelun laajuudesta, jolloin palvelun toteutusta ei ole siséllytetty palvelun kehi-
tys -toimeksiantoon. (Stickdorn ym. 2018, 271-272). Kaytannossa palvelumuotoiluproses-
siin kuuluu siis my6s uuden systeemin rakentaminen fyysiseen tai digitaaliseen maail-
maan ja henkiloston kouluttaminen, ja palvelumuotoilija Iahtokohtaisesti tulee osallistua
myos naihin toimenpiteisiin. Kun palvelutuotantoon liittyvat ihmiset on otettu mukaan pal-
velumuotoiluprosessiin jo aikaisessa vaiheessa, uusien ideoiden jalkauttaminen on hel-
pompaa. Silloin palvelutuotantoon liittyvat inmiset ovat pystyneet itse vaikuttamaan omaan
tydhonsa, ja osalliset tietavat, mihin [&htdtietoihin muotoiluprosessin lopputulos perustuu,
jolloin mahdollisiin toiminnan muutoksin lIahdetaan helpommin mukaan. (Tuulaniemi
2011, 228.)
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3 Liiketoimintalogiikat

Asiakkaan arvonmuodostusprosesseja kasitellaan laajasti liiketoimintalogiikoissa. Liiketoi-
mintalogiikat ovat kehittyneet tuotelahtdisesta ajattelusta palvelulahtdiseen ajatteluun,
joissa yrityksen tekemat toiminnot vaikuttivat asiakkaaseen. Nakodkulma on sittemmin siir-
tynyt myos asiakaslahtoiseen ajatteluun (Heinonen ym. 2010), jossa ehdotetaan, etta lii-
ketoiminnan tulisi perustua ennemmin asiakkaan kokemukseen palvelusta, kuin siihen
mita yritys voi asiakkaalle myyda. Tassa luvussa esitellaan markkinointilogiikan kehitysta

ja asiakkaan arvonmuodostuksen roolin kehittymista.

3.1 Tuote- ja palvelukeskeiset liiketoimintalogiikat

Markkinointikirjallisuudessa on keskusteltu pitkdan eri markkinointilogiikoista, joilla selite-
tdan asiakkaan arvonmuodostusprosesseja. Markkinoinnin teoriassa tuotekeskeinen lo-
giikka vallitsi 1900-luvun teollisessa maailmassa, jonka mukaan yrityksen on tarkoitus
tehda tuotteita omana suljettuna prosessinaan ja prosessin lopputuloksena syntyy valmis-
tettu tuote, jonka asiakas ostaa (Grénroos 2006, 319). Tuotekeskeisen logiikan mukaan
tuotteen arvo syntyy vain vaihdannasta. Nahtiin, etta yritykset ja asiakkaat ovat erillisia toi-
mijoita, joilla on omat prosessinsa. Yrityksen rooli on tuotteiden valmistaminen asiakkaille
ja asiakkaan rooli oli olla kuluttaja, joka ostaa tuotteen ja tuotteen arvo on yhta kuin vaih-
dannassa tuotteesta saatu hinta. (Grénroos 2009, 83). Tuotteen arvo muodostui yrityksen
omistamien tehtaiden ja teknologian suorituskyvysta ja siitd kuinka vahilla kustannuksilla
tuotteita pystyttiin tuottamaan. Myos asiakkaat nahtiin enemman aineellisina voimava-
roina, joita yritysten tuli haalia. Markkinoijat hallinnoivat asiakkaita, asiakkaat jaettiin seg-
mentteihin ja asiakkaille mainostettiin yrityksen tuottamia tuotteita, ja asiakas oli yhtalossa

tuotteiden vastaanottaja. (Vargo & Lusch 2004, 2.)

Vargo ja Lusch (2004) esittivat perspektiivin muutoksen tuotekeskeisesta ajattelumallista
kohti palvelukeskeista ajattelumallia, jonka he nimesivat palvelukeskeiseksi logiikaksi,
jossa otettiin huomioon tuotteiden lisaksi palvelut. Palvelu on aineeton voimavara, jota
vaihdetaan, jotta saavutetaan uutta tietoa ja taitoa tai erityiskykyja, joita itsella ei ole. Ai-
neelliset tuotteet voivat olla osana tata tiedon, taidon ja erityisosaamisen vaihdantaa,
(Vargo & Lusch 2004, 1-2) ja kuten palvelukeskeisessa logiikassa ehdotetaan, asiakkaat
eivat tarvitse tavaraa sinadlldan, vaan asiakas tarvitsee palveluja, jotka tayttavat asiakkaan
omat tarpeet. Asiakkaat tarvitsevat palveluja, jossa joku muu tekee henkisen tai fyysisen
suoritteen asiakkaan puolesta, tai tavaroita, jotka avustavat asiakasta jonkin aktiviteetin
tekemisessa. (Vargo & Lusch 2004, 12).
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Vargo ja Lusch (2006, 282) maarittelivat asiakkaan arvonmuodostusprosessin kaksi osa-
tekijaa, jotka olivat arvon yhdessa luominen ja arvon luominen palvelun kayton yhtey-
dessa. Arvo yhdessa luominen muodostuu siitd, kuinka onnistuneesti asiakas pystyy so-
veltamaan yrityksen tarjoamia voimavaroja. Koska asiakas soveltaa yrityksen tarjoamia
voimavaroja, yritys ei voi maaritella tuotteen lopullista arvoa, vaan yritys voi ainoastaan
tehda arvoehdotuksia asiakkaalle (Vargo & Lusch 2004, 2-3). Vargo ja Lusch (20086, s.
284) maarittelivat myos, etta palvelun arvo syntyy vain kaytdssa, jolloin arvo ei synny yri-
tyksen tuotanto- ja jakamisprosesseissa tai vaihdannassa, vaan arvo syntyy vain silloin
kuin asiakas kayttaa tuotetta tai palvelua. Yhteistuottajana asiakas ottaa osaa yrityksen
kaikissa arvoketjun osissa ja asiakas osallistuu palvelutuotantoon yhdistamalla yrityksen
tuottamat resurssit omiin toimintoihinsa ja luo nain arvoa yhdessa yrityksen kanssa.
(Vargo & Lusch 2004, 6). Gummersson (2008, 15) totesikin, etta tavaralla itsessaan ei ole
arvoa, silla jos tavara jaa myymatta, toimittaja ei saa hyvitysta aiheutuneista kuluista, ja

jos asiakas ei kdyta ostamaansa tuotetta, rahat ovat menneet hukkaan.

Palvelulogiikasta keskusteltiin myds Pohjoismaisessa koulukunnassa, jossa palvelu miel-
lettiin enemman prosessina. Taman nakemys erosi aikaisemmasta palvelukeskeisesta lo-
giikasta siten, etta tuotteita ei tulkita palveluiksi eika asiakkaat kuluta tuotteita palveluina.
Sen sijaan tuotteet ovat yksi monista voimavaratyypeista, jotka toimivat palvelunkaltai-
sissa prosesseissa, ja asiakkaat kuluttavat palvelua tassa prosessissa. Asiakas ei siis ku-
luta tuotetta itsessaan palveluna, vaan kayttaa tuotetta palveluprosessin osana yhdessa
tiedon kanssa, jota tarvitaan tuotteen kayttoon. Tuote on yksi palvelun voimavara, jota
asiakas tarvitsee palvelu- ja kuluttamisprosessinsa suorittamiseen. (Grénroos 2006, 330).
Pohjoismainen koulukunta jakaa Vargon ja Luschin (2004) ajatuksen siita, etta arvon
maarittelee ja havaitsee vain asiakas kayttaessaan tuotetta tai palvelua, mutta lisaa viela,
etta asiakkaalla on omia arvonmuodostusprosesseja eli paivittaisia toimintoja, joista yrityk-
sen tulisi ottaa vastuuta ja tukea niita siihen sopivilla omilla prosesseillaan. Asiakas osal-
listuu vuorovaikutusprosesseihin niin yhtena resurssina kuin kuluttujana, asiakkaat ja yri-
tykset tuottavat ja luovat osittain arvoa yhdessa. Taman palvelulogiikan mukaisesti palve-
lundkdkulma on prosessi, jossa joukko resursseja on vuorovaikutuksessa keskenaan ja
asiakkaan kanssa ja pyrkimyksena on tukea asiakkaan prosesseja arvoa tuottavalla ta-
valla (Grénroos 2009, 82). Kun yritys tukee asiakkaan arvonmuodostusprosesseja, asia-
kas pystyy kokemaan saaneensa paremman lopputuloksen kuin kilpailijoilta (Grénroos,

2006, 324). Asiakas ei tee tiettya ennalta maariteltyja toimenpiteitéd saadakseen palvelusta
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arvoa, vaan kayttaa niita jokapaivaisissa toiminnoissaan tai prosesseissa, minka yhtey-
dessa syntyy arvoa, mistd asiakas ymmartaa olevansa paremmassa tilanteessa kuin han

olisi ilman naiden yritysten palveluprosessien antamaa tukea (Grénroos 2009, 83).

3.2 Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka

Palvelukeskeinen logiikka (Vargo & Lusch 2004) ja palvelulogiikka (Grénroos 2006) avasi
markkinointiajattelua ja siirsi perspektiivia tuotekeskeisesta ajattelusta lahemmas palvelu-
keskeista ajattelua. Palvelulogiikasta vaitellaan edelleen ja muun muassa Heinonen ym.,
(2010, 532) huomauittivat, ettad palvelulogiikka ja palvelukeskeista liiketoimintalogiikka ovat
edelleen liian tuottajalahtdisid. Palvelulogiikan mukaan palvelun perimmainen tarkoitus on
helpottaa asiakkaan arvontuottamisprosesseja, mutta sen Idhestymistavat olivat joko kes-
kittyneet analysoimaan vain yksittaista palvelua yrityksen ndkdkulmasta tai asiakkaan ja
toimittajan valistd vuorovaikutusta, joissa molemmissa tapauksissa palvelun yhteysluomi-
nen kasitettiin Iahinna toimittajan nakdkulmasta. Heinosen ym. (2010, 532) mukaan tama
johtaa siihen, etta ei ymmarreta taysin sitd, mita asiakas lopulta tekee palvelulla. Palvelun
arvo muodostuu myos psyykkisista ja tunnepohjaisista kokemuksista, joten myos naita
puolia on ymmarrettdva kokonaisvaltaisesti (Heinonen ym. 2010, 532-533). Asiakaskes-
keinen logiikka kaansi perspektiivia yritysnakokulmasta kohti asiakasnakokulmaa, tuoden
asiakkaan yritysliiketoiminnan keskioon. Taulukko 1 kuvailee arvonmuodostuksen kehi-

tystad ja miten asiakkaan ja yrityksen roolit ovat ajansaatossa muuttuneet.

Heinonen ym. (2010, 532) nostivat asiakkaan keskiddn uudessa vallitsevassa asiakaskes-
keisessa liiketoimintalogiikassa, jota he tarjosivat vallitsevan palvelukeskeisen liiketoimin-
talogiikan vaihtoehdoksi. Asiakaskeskeinen liikketoimintalogiikka keskittyy asiakkaan maail-
maan ja tuo asiakkaan liiketoiminnan keskioon palvelujen, palvelutuottajan, vuorovaiku-
tuksen tai systeemien sijasta. Logiikka on periaatteessa sama kuin palvelulogiikassa,
mutta nakokulma on eri, eli ei katsota mita palveluja yritys voi luoda asiakkaiden tarpeisiin,
vaan keskitytdan tarkastelemaan mita asiakas ylipaataan tekee palvelulla tayttddkseen
omat paamaaransa ja tarpeensa. (Heinonen ym. 2010, 534). Asiakaskeskeinen liiketoi-
mintalogiikka kannustaa yrityksia rakentamaan liiketoimintansa syvalle ymmarrykselle asi-
akkaiden aktiviteeteista, tavoista, kokemuksista ja konteksteista. Syva asiakasymmarrys
muutetaan konkreettisiksi tavoiksi, eli palvelutarjoamaksi, milla yritys voi osallistua ja tu-

kea asiakkaan omia prosesseja.
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Taulukko 1. Vertailutaulukko eri liiketoimintalogiikoista (Vargo & Lusch 2004, Vargo &
Lusch 2006, Gronroos 2009, Grénroos 2006, Heinonen ym. 2009.)

Tavaralogiikka

Palvelukeskei-

nen logiikka

Palvelulogiikka

Asiakaskeskei-

nen logiikka

resurssiksi ja on
tdman resurssin

ainoa tuottaja.

Yritys voi esittaa
palvelun arvopo-

tentiaalin.

sessin ja osallis-
tuu arvon tuotta-
miseen ja luomi-
seen asiakkaan
omassa proses-

sissa.

Vaihdan- Tavarat Palvelu, joka on Palveluprosessi, Palvelut ja niista
nan kohde taitoa, tietoa ja eri- | joka tukee asiak- muodostuvat asia-
tyisosaamista kaan toimintaa. kaskokemukset
Nako- Yritys luo, tuottaa | Kaikki on palve- Palvelu koostuu Asiakas on liiketoi-
kulma ja jakaa arvoa lua, myos tavarat | prosesseista, yri- minnan keskitssa
tuottamalla omista | ovat palvelun valit- | tyksen tarkoitus ja palvelut tulee
resursseista tava- | tgjia. on luoda asiak- rakentaa perus-
roita, joita asiak- kaan prosesseja tuen syvaan asia-
kaat ostavat. tukevia toimintoja. | kasymmarryk-
seen.
Arvon- Arvo muodostuu Arvo muodostuu Arvo muodostuu Arvo muodostuu
muodos- tavaran vaihdanta- | palvelun kayttovai- | asiakkaan proses- | asiakkaalle ennen
tus arvosta heessa. seissa palvelun palvelua, palvelun
kayton aikana ja aikana ja palvelun
sen jalkeen. jalkeen.
Asiakkaan | Asiakas on aineel- | Asiakas maaritte- | Asiakas on ainoa | Asiakas maaritte-
rooli linen voimavara lee arvon ja luo ar- | arvontuottaja ja lee ja tuottaa ar-
voa yhdessa yri- tuottaa arvoa vuo- | von itse, osittain
tyksen kanssa yh- | rovaikutuksessa yritykseltd naky-
distamalla yrityk- yrityksen kanssa. | mattdmissa.
sen tarjoamat voi-
mavarat omiin voi-
mavaroihin.
Yrityksen | Yritys tarjoaa asi- | Yritys tarjoaa asi- | Yritys tarjoaa kayt- | Yritys voi ainoas-
rooli akkaille tuotteita akkaille palveluja. | t66n palvelupro- taan tukea arvon-

muodostusta vuo-
rovaikutuksella

asiakkaan kanssa.
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Heinonen ym. (2010, 534) painottavat, etta tarkeinta asiakaskeskeisessa liiketoimintalogii-
kassa ei ole se, koostuuko palvelutarjoama tuotteista, palveluista vai molemmista, vaan
se, kuinka hyvin asiakkaan elama ja arjen tehtavat vastaavat yrityksen tarjoamaa palvelu-
tarjoamaa. Yritys voi osallistua asiakkaan arvonmuodostukseen, mutta asiakas tuottaa ar-
von itse (Heinonen ym. 2010, 537). Asiakas ei myOskaan kayta palvelua tyhjiéssa, vaan
asiakkaan ymmarrys palvelun kaytosta riippuu asiakkaan omasta ymmarrysmaailmasta ja
arjen konteksteista. Asiakkaan kokemukset ennen ja jalkeen palvelun ostamista vaikutta-
vat hanen arvonmuodostukseensa, mika eroaa palvelulogiikasta, jotka huomioivat ainoas-
taan aktiviteetit, jotka suoraan liittyvat palveluun itsessaan (Heinonen ym. 2010, 535). Hei-
nonen ym. (2011, 538) haastavat palvelulogiikan mukaista nakékulmaa siita, etta palvelun
yhteistuottaminen olisi taysin yrityksen kasissa. Palvelulogiikassa yritys nahdaan aktiivi-
sena osapuolena, joka kontrolloi vuorovaikutusta ja asiakas reagoi tdhan vuorovaikutuk-
seen. Asiakaskeskeisen logiikan nakokulmasta, palvelun yhteisluominen ei ole yksioikoi-
sesti yrityksen orkestroima tapahtuma eika palvelun yhteistuottamisesta valttamatta synny
arvoa, silla kaytannossa asiakas ei valttamatta ole kiinnostunut yrityksen tarjoamasta,
koska pystyy tekemaan toiminnot itse tai haluaa vahentaa yrityksen roolia. Jos kyseinen
palvelu on vain pieni osa asiakkaan elamaa, asiakas ei valttamatta halua olla aktiivisesti
vuorovaikutuksessa palveluntuottajan kanssa. On siis ymmarrettdva asiakkaan nakokul-
masta, missa roolissa yritys asiakkaan arjessa on. Tama onnistuu ymmartdmalla asiak-
kaan elaman eri konteksteja, toimintoja, kokemuksia erilaisten asioiden hoidosta ja miten

yrityksen luoma palvelu tukee asiakkaan elamaa. (Heinonen ym. 2010, 538).

Asiakaskeskeinen logiikka jakaa palvelulogiikan ajatuksen siita, ettd arvo muodostuu tuo-
tetta tai palvelua kayttdessa, mutta asiakaskeskeinen logiikka pyrkii laajentamaan ymmar-
rysta siita, miten asiakkaan arvo muodostuu, ja ehdottaakin etta suurin osa arvosta ilmen-
tyy asiakkaalle ilman, etta se nayttaytyy yritykselle. Palvelun arvo muodostuu asiakkaan
jokapaivaisissa arjen toiminnoissa, ennen ja jalkeen palvelun hankintaa ja siten vaan laa-
jenee myds yrityksen ja asiakkaan valisten vuorovaikutustilanteiden ulkopuolelle.
(Heinonen ym. 2010, 539). Yritykset ovatkin suuren haasteen edessa, miten he voivat val-
jastaa paremman ymmarryksen asiakkaan kokemukseen liittyvistad kontekstista ja proses-

seista palvelujen suunnitteluun.

3.3 Palvelumuotoilu tukee asiakaskeskeista liiketoimintaa

Palvelumuotoilu ja muotoiluajattelu ovat laajasti kaytettyja metodeita ja tydkaluja koke-
muspohjaisten palvelujen luomiseen. (Andreassen ym. 2016, 22). Asiakaskeskeisen logii-

kan mukaan palvelun suunnittelu pitda perustua siihen, mita asiakas haluaa saavuttaa,
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eika siihen mita yritys voi asiakkaalle tarjota. Nain ollen palvelut tulee suunnitella syvaan
asiakasymmarrykseen perustuen, eli yritysten tulee upottaa palvelu asiakkaiden olemassa
oleviin ja tulevaisuuden konteksteihin (Heinonen ym. 2010, 545). Muotoiluajattelun ydin on
esittaa ratkaisu- tai kokemuspohjaiset keinot niin, ettd asiakas asetetaan organisaation
edelle (Andreassen ym. 2016, 23). Palvelumuotoilu auttaa yritystd nakemaan palvelun
asiakkaan silmin. Asiakaskokemusta tutkimalla ja tuntemalla empatiaa asiakkaita kohtaan
tullaan yleensa erilaisiin lopputuloksiin palvelukehityksessa, kuin jos yrityksen sisalla rat-
kotaan ongelmia ilman asiakkaan osallistumista palvelukehitykseen. (Andreassen ym.
2016, 24-25).

Asiakaskeskeiset organisaation tarkein arvo on, etta jokapaivaisten paatdsten perustana
on asiakas ja asiakkaalle koituvat mahdolliset hyddyt. (Shah, Rust, Parasuraman, Staelin
& Day 2006, 115). Shah ym. (2006, 115) puhuvat organisaation normeista, jotka ovat jaet-
tuja uskomuksia halutusta ja odotetusta kaytoksessa. Yleinen normi asiakaskeskeisessa
yrityksessa on ajatus siita, etta tydntekija on asiakkaan edustaja. Toinen normi on yksittai-
sen tydntekijan halukkuus jakaa tietoa kollegoidensa kanssa, jotta koko yritys olisi parem-
massa asemassa tayttamaan asiakkaan tarpeet. Painvastainen normi on huomattavissa
monissa yrityksissa, jossa eri yksikot "omistavat omat asiakkaansa”, joka vahentaa tiedon
jakamista organisaatiossa. (Shah ym. 2006, 115). Muita asiakaskeskeisen organisaation
uskomuksia on, ettd asiakasta voi ymmartaa vain olemalla yhteydessa asiakkaan kanssa,

ja asiakasuskollisuus on avain kannattavuuteen pitkalla tahtaimelld (Shah ym. 2006, 116).

Shah ym. (2006, 119) uskovat, ettd asiakaskeskeisyyttd voidaan parantaa muuttamalla
organisaation rakennetta, kulttuuria, prosesseja ja mittareita. Gummersson (2008, 16)
huomauttaa, ettéd asiakaskeskeinen ajattelu ei ole aina sovellettavissa tai se ei sovi mark-
kinoinnin periaatteisiin. Han jatkaa, etta asiakastyytyvaisyys voi olla vahva menestyksen
ajuri, mutta kyseenalaistaa sen, onko asiakastyytyvaisyys yksin ainoa vastaus menestyk-
seen. Asiakkaiden lisaksi yrityksen on otettava huomioon muiden sidosryhmien ja osak-

keenomistajien tarpeet organisaatiomuutoksessa.

Andreassen ym. (2016, 23) esittavat kolme merkittavinta etua, joita palvelumuotoilulla voi-
daan saavuttaa. (1) Palvelumuotoilulla on mahdollista tunnistaa kaikki palveluun liittyvat
sidosryhmat. (2) Palvelumuotoilun auttaa ymmartamaan asiakkaiden tarpeita ja haluja,
tuntemaan empatiaa asiakkaiden tilannetta kohtaan ja analysoimaan palvelun kayton kon-
tekstin, myds laajemmassa palvelusysteemissa. (3) Palvelu pystytaan esittdmaan teknii-
koilla, jotka ottavat huomioon kaikki palvelun osat, kuten fyysiset elementit, vuorovaikutuk-

sen, loogiset linkit ja hetkelliset sarjat. Andreassen ym. (2016, 23) esittavat, etta palvelun
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laatu korreloi suoraan asiakastyytyvaisyyteen ja organisaation suorituskykyyn, missa pal-
velumuotoilu toimii palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden voimistajana. Palvelumuo-
toilu toimii niin ikaan linssina, milté palvelupolku nayttaytyy asiakkaan nakokulmasta ja mi-
ten palvelu nayttaytyy ulkoa katsottuna. Nain on mahdollista suunnitella palvelua vahvis-
taen asiakkaan kokemuksia. (Andreassen ym. 2016, 23).

Sisaiset resurssit MOT Ulkoiset resurssit
Sisainen Henkil®k. Palvelu- Tuottojen
laatu tyytyvaisyys tuotanto kasvu
@
%]
e
£
IT- £ Tukitoiminnot ki il virtuaaliset 9 rganisaation
jarjestelmat 9 s i\ palvelutuokiot > Q Ssuoritusk Kk
; {7l 3 - v e
£ a\ve\umuotoi\ £ = X
= S % ©
) ) 2 . ‘ ° T ]
Hallinnolliset )\ & , Z . E <
menetelmat Front-line Fyysiset a Kannattavuus
henkildsto palvelutuokiot

Organisaation muutos (rakenne, prosessit, kulttuuri)

H Palvelumuotoilu H

Kuvio 10. Palvelumuotoilun hyddyntdminen koko organisaatiossa. Mukaillen (Andreassen,
ym., 2016, s. 25)

Palvelumuotoilu ja muotoiluajattelu voidaan valjastaa vahvistamaan yrityksen omia pro-
sesseja, rakenteita ja kulttuuria luoden samalla arvoa asiakkaille (Andreassen 2016, 24).
Palvelumuotoilua voidaan soveltaa kokonaisvaltaisesti koko palvelutuotantoketjuun (kuvio
10). Se, kuinka hyvin palvelutapahtuman virtuaaliset ja fyysiset palvelutuokiot ovat suun-
niteltu, vaikuttavat vahvasti asiakaskokemukseen. Palvelutuokioiden onnistuminen riippuu
siitd, kuinka hyvin henkilosto on koulutettu ja kuinka hyvin etulinjan ja tukitoimintojen hen-
kilosto toimivat yhdessa. Taustalla vaikuttavat yrityksen hallinnolliset ja jarjestelmatekniset
ratkaisut. Kun organisaatio suunnitellaan ulkoa sisaanpain asiakaskokemuksen nakokul-
masta, organisaation rakenteiden, prosessien ja kulttuurin on muuttuva myés. Kun palve-
lumuotoilua kaytetdan kokonaisvaltaisesti yrityksessa ja palveluketjun eri kosketuspis-
teissa, silld on suuri vaikutus asiakaskokemukseen ja organisaation menestymiseen.
(Andreassen ym. 2016, 25.) Onnistuneet asiakaskokemukset tuottavat asiakkaalle asia-
kasarvoa ja yritykselle korkeampaa suorituskykya. Korkeampi suorituskyky taas takaa yri-

tykselle parempia tuottoja seka kannattavampaa liiketoimintaa.
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4 Aulapalvelun asiakaslahtoinen kehittaminen

Aulapalvelun kehitysty6 tehtiin toimeksiantona ulkopuoliselle yritykselle, joka tuottaa tur-
vallisuusteknologiaa ja -palveluja ja tyollistaa tuhansia tyontekijoita. Aulapalvelu kuuluu
kiinteistoturvallisuuspalveluihin, joita toimeksiantaja myy valtakunnallisesti Suomessa yri-
tyksille. Tama tutkimus rajattiin koskemaan paakaupunkiseudulla tuotettua aulapalvelua.
Toimeksiantajalla on paakaupunkiseudulla noin 30 asiakasta, joista kymmenen osallistui
tutkimukseen. Tutkimukseen osallistui myds toimeksiantajan aulapalvelun operatiivista
johtoa ja henkilokuntaa. Tutkimus toteutettiin laadullisia menetelmia kayttamalla, eli haas-
tatteluilla ja havainnoinneilla, seka kyselytutkimuksella, joka oli maarallinen menetelma.
Tutkimuksen kehitysmenetelmina kaytettiin palvelumuotoilun kehitysmenetelmia, kuten
persoona -tydkalua, arvolupaus -karttaa, ideointitydpajaa, asiakkaiden osallistamista ja
erilaisia visualisointeja. Tutkimusmenetelmat suunniteltiin toteutettavan kuvion 11 mukai-
sen viikkotasoisen suunnitelman mukaan. Kehitystyon raameina kaytettiin palvelumuotoi-

lun tuplatimanttia, josta rajattiin pois viimeinen vaihe eli ratkaisun toimittaminen (kuvio 12).

O O o o o

vko 34 vko 35 vko 38 vko 40 vko 42
«  Tutkimuksen . Henkildston * Affinity «  Yhteis- « Asiakkaiden
aloitus haastattelut diagram kehittaminen osallistaminen
*+ Pohjatutkim . Asiakaskysely ° Asiakaspolku . qeointitydpaja kehittamiseen
us «  Havainnointi « Palveluketjun
visualisointi

Kuvio 11. Viikkotasoinen projektisuunnitelma.

Opinnaytetyén empiirinen osio suoritettiin syyskuun ja lokakuun 2020 aikana ja toimeksi-
antajan kanssa oli sovittu, etta tutkimustulokset esitetdan 30.10.2020 mennessa. Tutki-
mus suoritettiin sovitussa aikataulussa ja tulokset esitettiin 2.11.2020. Meneilla olevan co-
vid19 pandemian vuoksi tutkimus suoritettiin paaosin etayhteyksilla Microsoft Teams -so-
velluksen kautta, joka vaikutti esimerkiksi ideointitydpajojen jarjestdmiseen seka kohteiden
havainnointiin. Lopputuotoksena syntyi aulapalvelun seitseman tunnistettua kannattavuu-
den kriittista tekijaa seka nelja asiakkaan arvonmuodostuksen teemaa ja miten nykyinen
palvelutuotanto onnistuu ndissa teemoissa. Kannattavuuden kriittisista tekijoista ja asiak-

kaan arvonmuodostuksen teemoista johdettiin aulapalvelun kahdeksan kehitysehdotusta.
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Toimita
ratkaisu

Loyda Kiteyta Kehita

tiedonkeruu asiakasymmarrys kokeilu kehittaminen

tavoite tiedon analysointi ideointi konseptointi

Kuvio 12. Palvelumuotoilun tuplatimantti ja tutkimuksen rajaus (mukaillen Design Counsil
2020 ja Arter 2020).

Seuraavaksi esitetdan tutkimuksen kulku, tutkimukseen kaytetyt menetelmat ja tutkimuk-
sen lopputuotokset. Koska tutkimuksen tulokset ja tuotokset osittain tai kokonaan sisalta-
vat yrityssalaisuuden alaista tietoa, tallaiset tuotokset on lisatty raportin liitteisiin. Tutkimus
esitetdan raportissa lineaarisena prosessina mutta tosiasiassa prosessin eri vaiheet kulki-
vat palvelumuotoiluprosessille tyypillisesti limittain ja kumuloidusti kohti lopputulosta, ja

tiedonkeruuta tehtiin lisaa pitkin prosessia.

4.1 Tiedon keraaminen

Tutkimusprosessi alkoi asiakasymmarryksen muodostamisesta, johon kaytettiin erilaisia
tiedonkeruumenetelmia. Koska toimeksiantaja oli ulkopuolinen yritys, jossa tutkija itse ei
tyoskentele, pohjatyona tutkija tutustui toimeksiantajan nettisivuihin, tutki muiden aulapal-
velua myyvien yritysten nettisivuja, seka tutustui alan trendeihin ja markkinakatsauksiin.
Asiakasymmarryksen saavuttamiseksi tutkija tutustui aulapalveluun myoés kaytanndssa,
jotta pystyttiin selvittdmaan mista aulapalvelu koostuu ja mita tyd kaytanndssa on, mita
tyétehtavia aulapalveluun kuuluu ja ketka ovat aulapalvelun loppukayttajat. Aulapalveluun
tutustuminen toteutettiin perustutkimuksen ja kontekstuaalisen tutkimuksen menetelmilla
(Koivisto ym. 2019, 44-45) eli haastattelemalla aulapalvelun operatiivista johtoa, tydnteki-
j6ita ja havainnoimalla aulapalvelu kaytannéssa. Samalla selvitettiin aulavartijoilta mika

heidan mielestdan heidan tydssaan talla hetkella toimii ja mika ei toimi. Tdman jalkeen,

31



kun tutkijalle oli kehittynyt yleismielikuva ja ymmarrys, miten aulapalvelua tuotetaan, tuo-
tettiin taman tiedon perusteella asiakaskysely, jolla selvitettiin asiakkaiden mielikuvaa ta-
man hetkisesta aulapalvelusta, tyytyvaisyydesta aulapalveluun seka hintamielikuvaa pal-

velusta.

Tiedonkeruu vaiheessa tutustuttiin mahdollisimman laajasti niin asiakkaan kuin palvelun-
tarjoajan nakemyksiin palvelun laadusta ja toimivuudesta. Asiakkaan ja palveluntarjoajan
syvallinen ymmartaminen auttaa tutkijaa kokemaan kehitettavan palvelun omakseen, jol-
loin my0s tutkijan on mahdollista havaita ongelmia ja ratkaista niita jo siina tilanteessa,
kun niitéd havaitaan. (Miettinen 2011, 64-66) Tiedon kerddmiseen meni suurin osa tutki-
muksen aikataulusta, ja tietoa kerattiin myds viela lisdéd mydhemmissa vaiheissa asiak-

kailta ja henkilokunnalta.

Henkilokunnan teemahaastattelut

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumuoto, jossa haastattelun aihepiirit ovat
etukateen. Haastattelija kay 1api ennalta maaritellyt teemat keskustelun omaisesti lapi,
mutta teemojen jarjestys ja laajuus voivat vaihdella haastattelujen valilla. Haastattelusta
puuttuu taten strukturoidun haastattelulle tyypillinen kysymysten tarkka muoto ja jarjestys
(Eskola & Suoranta 1998, 86). Teemahaastattelu on muodoltaan avoin, jolloin keratty ma-
teriaali voidaan katsoa edustavan vastaajan puhetta ja mielipiteitd paremmin kuin struktu-
roiduissa vastauksissa (Eskola & Suoranta 1998, 87) jolloin haastattelijan on mahdollista
valttdd ennakko-olettamukset kasiteltdvasta aiheesta ja antaa haastateltavan itse raken-
taa tietoperusta kasiteltavalle aiheelle. Tata haastattelumetodia taitavasti kaytettyna on
mahdollista saada arvokasta tietoa, mutta vaatii haastattelijalta hyvaa kontrollia haastatte-
lun eteenpain viemisessa sekd myds paljon aikaa tiedon analysoimiseen (Bell & Waters
2014, 181).

Tutkimukseen haastateltiin yhteensa kymmenta henkilokunnan edustajaa, josta osa toimi
kaytannodn aulapalvelutehtavissa ja osa oli aulapalvelujen operatiivista johtoa. Osallistujat
valittiin sen perusteella, etta tutkimuksessa toteutuisi mahdollisimman laaja tiedon ja mieli-
piteiden monipuolisuus, ja ettd haastateltavat edustivat aulapalvelussa eri hierarkian ta-
soja (Lee ym. 2018, 21), jotta saadaan mahdollisimman laaja kasitys palvelutuotannosta
ja henkilokunnan kokemista haasteista ja onnistumisista tydossa seka hahmotella koko-
naiskuva palvelun taman hetkisesta rakenteesta ja tunnistaa palveluun liittyvat tehtavat,

sidosryhmat ja muut palveluun liittyvat erityispiirteet.
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Teemahaastatteluissa kaytettiin haastattelurunkoa (kuvio 13) ja yhdeksan haastattelua to-
teutettiin syyskuussa 2020 ja yksi haastattelu toteutettiin aikaisemmin heindkuussa 2020.
Nelja haastattelua kaytiin ja nauhoitettiin Microsoft Teams -tydkalulla ja litteroitiin myo6-
hempaa kayttoa varten ja loput kuusi haastattelua kaytiin paikan paalla samoissa koh-
teissa, joissa tehtiin tydn havainnointia. Naissa haastattelut dokumentoitiin muistiinpanoilla
ja kirjoitettiin puhtaaksi jalkikateen. Aineiston litterointi tehtiin perustarkalla litteroinnilla, el
puhekielen piirteet jatettiin litteraattiin, mutta taytesanat ja aannahdykset jatettiin litteroin-
nista pois. Litteroitu aineisto analysoitiin samankaltaisuus diagrammia kayttamalla.

Yhteydenpito asiakasyrityksiin
Rekrytointi

Perehdytys

Tyotehtavat

Esimiestyo

Onnistumiset ja haasteet aulapalvelussa talla hetkella

Mita aulapalvelussa pitaisi mielestasi kehittaa

Kuvio 13. Henkilokunnan teemahaastattelu -runko

Teemahaastattelun rungon tarkoituksena oli johdattaa keskustelua aulapalvelun myynnin
ja operatiivisen tyon prosesseihin, jota kautta tutkija pystyi hahmottamaan aulapalvelutuo-
tannon prosessi kokonaisuutena ja naiden keskustelujen pohjalta syntyi yleiskuva palvelu-
tuotantoketjusta ja palvelutuotantoon liittyvista rajoitteista, joihin ei suoraan pystyta vaikut-
tamaan (Liite 1.). Lisaksi haastatteluissa kerattiin henkildkunnan ajatuksia, miten aulapal-

velussa eri prosessin vaiheet toteutuvat.

Palvelutuotantoketju (Liite 1.) koostuu yleisesti kolmesta eri neljasta tekijasta, eli asiakas-
yrityksesta, toimeksiantajasta, aulavartijasta ja yhteyshenkilosta. Asiakasyrityksen voivat
olla julkisia toimijoita tai yksityisia yrityksia. Asiakasyritys sopii toimeksiantajan kanssa au-
lapalvelusopimuksen, jossa sovitaan aulapalvelun tuottamisesta kyseisessa kiinteistossa.
Aulapalvelusopimuksessa maaritellaan myos, mita tyotehtavia ja tyonkuvauksia aulavarti-
jalle kuuluu ja mitka ovat aulan aukioloajat. Joissain sopimuksissa maaritellaan myos au-
lavartijan esimiehen tehtavat ja tydnkuvaukset ja sovitaan saanndllisista laatupalavereista.
Aulapalvelusta maksetaan kiinteda kuukausihintaa toimeksiantajalle, ja toimeksiantaja
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maksaa aulavartijalle palkan. Toimeksiantaja vahentaa kiinteasta kuukausihinnasta aula-
vartijan palkan ja sivukulut, mahdolliset laite ja materiaalikulut, mutta myos muuttuvia ku-
luja, jotka voivat olla sairaspoissaoloon liittyvid kuluja tai hyvityksia, joita asiakkaalle tulee
maksaa, mikali sovittuja tyotunteja ei ole pystytty poissaolojen vuoksi suorittamaan. Yh-
teyshenkil hoitaa asiakassuhdetta asiakasyritykseen, mutta toimii samalla myos aulavar-
tijoiden esimiehena, joten yhteyshenkilolla on tasta nakokulmasta kaksoisrooli. Aulapal-
velu sijoittuu markkinaan, jossa toimii myos muut kilpailijat ja toimeksiantaja osallistuu
markkinoilla oleviin julkisiin kilpailutuksiin tai vastaa yksityisilta yrityksiltd saatuihin tarjous-
pyynt6ja. Kannattavuuden nakdkulmasta ketjusta voidaan 16ytaa kaksi rajoittavaa tekijaa,
eli markkinat ja kiinteat kulut. Markkinat maaraavat palvelusta saatavan hinnan, eli kilpailu
on kovaa ja alalla on paljon toimijoita, jotka tuottavat samaa palvelua. Palvelun kiinteat ku-
lut koostuvat suurimmilta osin aulavartijan palkasta ja sivukuluista, joten nykyisen mallin

kiinteita kuluja ei ole realistista vahentaa merkittavasti.

Henkildkunnan haastatteluissa nousi positiivisina asioina esiin aulavartijoiden ja esimies-
ten valinen hyva yhteisty0, palkitsemiskaytannot, luodut hyvat asiakassuhteet ja aulavarti-
joiden asiakaspalveluhenkisyys. Seka haastatellut esimiehet ettd aulavartijat kokivat, etta
heilla on matala kynnys kommunikoida toisesta kanssa puolin ja toisin. Aulapalvelulla on
myos kaytdssa palkitsemismalli, jossa joka kuukausi valitaan kuukauden tydntekija, joka
palkitaan pienella palkinnolla, kuten leffalipuilla ja tdma koettiin esimiesten nakdkulmasta
toimivaksi ja motivoivaksi tavaksi. Haastatellut aulavartijat kokivat, ettd asiakaspalvelu on
parasta omassa tydssa, ja heilla oli halua kehittyd omassa tehtavassa. Tydvuorosuunnit-
telun ndkdkulmasta aulapalvelun resurssit ovat myos kunnossa, eli lahtokohtaisesti tyo-
vuorot voidaan suunnitella etukateen niin, ettd jokaiseen kohteeseen pystytdan osoitta-

maan aulavartija sopimuksen mukaisesti.

Henkilokunnan kokemat haasteet olivat tuotantovarmuus, tyon mielekkyys, henkiloston
kouluttaminen, yhteyshenkildiden ajanpuute, sovittujen tyétehtavien suorittaminen ja sisai-
nen yhteisty® organisaatiossa. Tuotantovarmuus tarkoittaa sitd, kuinka hyvin toimeksian-
taja pystyy tuottamaan aulapalvelusopimuksen mukaisesti aulavartiointia asiakasyrityk-
sille. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta jos kohteen vakituinen aulavartija on estynyt
tulemaan toihin, toimeksiantajan tulee hoitaa kohteelle tuuraaja. Tietyilla kohteilla on tietyt
perehdytetyt vakituiset tuuraajat ja eri kohteet tarvitsevat eritasoista osaamista. Jos tuu-
rausta ei saada jarjestettya, asiakasyritykselle hyvitetaan tuottamattomat tunnit. Tuurauk-
sesta voi koitua myds ylitydkuluja, jos tuuraukset kertyvat samoille henkiléille. Tuotanto-

varmuus liittyy vahvasti henkildstdresursseihin seka henkildston osaamiseen ja perehdyt-
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tamiseen. Haastateltavien mukaan poissaoloihin vaikuttaa myos tyon mielekkyyteen liitty-
vat asiat. Tuuraajat kayvat eri aulakohteissa, joten aulakohteen kulkuyhteydet, tydajat,
henkilokemiat ja ergonomia voivat vaikuttaa siihen, kuinka mielekasta aulakohteessa on

tyoskennella.

Seka aulavartijat ettd yhteyshenkil6t esittivat henkilokunnan koulutuksen haasteeksi, ja
varsinkin asiakaspalvelukoulutukselle oli huomattu tarvetta. Aulavartijoissa on paljon opis-
kelijoita ja nuoria, jotka saattavat olla ensimmaista kertaa tyoelamassa, jonka vuoksi pe-
rusasiakaspalveluosaamisessa voi olla puutteita aloittavilla vartijoilla. Aulavartijan pereh-
dyttdmisesta vastaa kohteella oleva vakituinen vartija, joka kdy standardoidun tehtavalis-
tan mukaiset asiat 1api uuden aloittavan vartijan kanssa, mutta asiakaspalvelukoulutus ei

ole osa perehdytysta.

Yhteyshenkilot, jotka toimivat asiakasyhteyshenkiloina, mutta myos aulavartijoiden esi-
miestehtavissa, kokivat ettei heilla tarpeeksi aikaa, jotta he pystyisivat pitdmaan tiedot
ajan tasalla omissa kohteissa tapahtuvista asioista ja hoitaa asiakasyhteisty6ta ja esimies-
ty6éta tdman lisaksi. Kohteiden operatiivinen johtaminen on paaasiassa kohteessa toimi-
vien vakituisten vartijoiden asia, mutta esimies vastaa asiakkuuksien tuottavuudesta, laa-
dusta, tuotannosta seka vartijoiden HR-asioista. Ajanpuutteen jotkin kohteet jaavat va-
hemmalle huomiolle kuin toiset, eika yhteyshenkilolla ole kaikista kohteista taydellista ku-
vaa, tuotetaanko tietyille kohteille sopimuksen mukaisia palveluja. YhteyshenkilGilla oli ka-
sitys, etta heidan kohteissaan tehtiin paljon t4ita, joita ei ole erikseen sovittu aulapalvelu-
sopimuksessa, jonka vuoksi kaikesta tydsta ei siis talla hetkelld laskuteta asiakkuuksista,
mista pitaisi. Yhteyshenkilot etté aulavartijat kokivat, etta varsinkin yhden henkilon aulat
jaavat vahemmalle huomiolle. Osassa kohteissa on kaksi tai useampi aulavartija, ja
naissa kohteissa on usein oma kohde-esimies, joka johtaa aulan operatiivista toimintaa.
Yhden henkilon aulat ovat suoraan yhteyshenkilon alaisuudessa, jolloin sdanndllinen kon-

takti omaan esimieheen jaa vahaiseksi yhteyshenkildiden ajanpuutteen vuoksi.

Yhteyshenkilon rooli palvelujen myynnin osalta ei ole uusien asiakkuuksien hankkiminen,
mutta yhteishenkild on vastuussa lisamyynnin paikkojen tunnistamisesta omissa asiak-
kuuksissaan. Aulavartijat voivat tehda pienia lisatoita tehdaan ilman lisdhintaa, jos ndma
pienet tehtavat eivat vie aikaa sopimuksen mukaisista toista. On sovittu, etta aulavartijan
tulee kysya yhteyshenkil6lta aina erillinen lupaa pieniin lisatéihin. Kaikki haastateltavat ko-
kivat lisdmyynnin paikkojen tunnistaminen palvelutuotannossa haastavaksi. Syitd haasta-
vuuteen koettiin muun muassa sen, ettd vaikka asiakkaalla olisi tarve jollekin lisatydlle,

asiakas ei valttamatta ole halukas maksamaan lisatoista. Yksi haastateltava kuvaili, etta
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paras tapa myyda asiakkaalle lisdd on auttaa asiakasta itse keksimaan tarpeen, silla asia-
kas ei osta, jos he itse sitd ehdottavat. Lisamyyntiad tehdaan siis hyvin tarvepohjaisesti asi-
akkaille, mutta kukaan haastateltava ei kokenut, etta lisamyyntia tehdaan systemaattisesti

tai etta olisi suoraa lisdmyyntiprosessia luotu.

Organisaation sisdinen yhteistyd koettiin heikoksi silta osin, etta tydntekijat kokevat siilou-
tumista eri yksikdiden valilla, eli ei tiedeta muiden yksikdiden tydnkuvasta tai tuotteista
mitd asiakkaille myydaan. Aulapalvelu on osa kiinteistdturvallisuuden palveluja, joihin kuu-
luu my0s tekniset ratkaisut, kuten kameroita ja kulunvalvontajarjestelmia, ja piirivartiointi.
Yhteyshenkilot kokivat, ettd muiden turvallisuuspalvelutuotteiden tuntemus voisi auttaa li-
samyynnissa. Aulalla on myds enemman saanndllisia tapaamisia asiakkuuksien kanssa
kuin teknisten ratkaisujen kanssa, joten teknisiin ratkaisuihin liittyvia kysymyksia tulee
naissa tapaamisissa myos, joten tuotteiden tuntemus auttaisi myos naihin tiedusteluihin

vastaamisessa.

Aulakohteiden havainnointi

Kun palvelua havainnoidaan sen oikeassa palveluymparistdéssa, on mahdollista nahda ja
todistaa miten palvelua kaytetdan ja millainen vuorovaikutussuhde palveluntarjoajan ja
palvelun kayttajan valilla on. (Miettinen 2011, 32) Havainnoitsijan rooli voi olla useanlai-
nen, havainnoitsija voi toimia palvelun asiakkaana ja havainnoida kokijana palvelua tai ha-
vainnoitsija voi olla ulkopuolinen tarkkailija, joka tekee havaintoja nakemansa ja kuule-
mansa perusteella (Eskola & Suoranta 1998, 98). Pelkka havainnointi ei riité, vaan ha-
vainnoinnin ja haastattelujen tarkoitus on paasta sisalle niihin rituaaleihin, joissa ilmio ta-
pahtuu; ennen, sen aikana ja jalkeen kun palvelu tapahtunut (Miettinen 2011, 66). Tutkijan
roolissa tulee kysella ja keskustella palvelun osallisten kanssa, havainnoida ja kokeilla
palvelua itse ja samalla pohdittava ja reflektoitava omia kokemuksiaan ja suhteuttaa se
muiden kayttgjien antamaan tietoon. Prosessin aikana saadaan tietoa siita, mita kayttajat
haluavat suhteessa siihen, mita uutta tai paranneltua yrityksen on mahdollista heille tuot-

taa yrityksen liiketoimintaa kannattavalla tavalla. (Miettinen 2011, 66-67.)

Tutkimusta varten valittiin kolme aulapalvelukohdetta, jossa havainnointi suoritettiin. Aula-
kohteet oli valittu niin, ettd ne edustivat eri tyyppisia ja kokoisia auloja. Yhdessa kohteessa
aulassa tydskenteli vain yksi henkild vuorossa, kahdessa muussa kohteessa tydskenteli
kaksi henkild vuorossa. Toisessa naista kohteissa aula palveli yhteensa 19 eri yritysta,
jotka toimivat samassa kiinteistdssa. Muissa kahdessa kohteessa aula palveli vain yhta

asiakasyritysta.
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Aulapalvelun asiakkaita ja aulavartijoiden seurattiin aulan laheisyydessa kolmessa eri toi-
mipisteessa. Havainnointi tehtiin strukturoidusti havainnointipohjan mukaisesti (liite 2) ja
havainnointi sijoitettiin yleisimpiin ruuhkapiikkeihin eli klo 8.00-11.00 valille, jolloin odotet-

tavissa olisi enemman vierailijoita aulassa.

Havainnointiin vaikutti vahvasti meneilla oleva covid-19 -pandemia, jonka vuoksi vierailijoi-
den maara havainnointikohteissa oli romahtanut merkittavasti. Yhdessa kohteessa aula-
vartija kuvaili, ettd normaalisti kello 9.00-10.00 valilld on ruuhkaa ja aula palvelee keski-
maarin 200 vierasta talla valilla, mutta havainnoinnin aikana samaan aikavaliin 9.00-10.00
vierailijoita kavi aulassa viisi. Taulukossa 2 on esitelty havainnoinnin mukaiset tulokset au-
laliikenteesta, josta voidaan nahda, etta kohteissa kavi hyvin vahan inmisia. Havainnointiin
otettiin huomioon vain henkil6t, jotka tulivat aulavartijoiden puheille, yrityksen tyontekijoita,
jotka kulkivat aulan 1api téihin, ei otettu tdssa huomioon. Tunnistettavat aulassa vierailevat
asiakassegmentit pystyttiin jakamaan neljana eri kategoriaan: Kiinteistdssa tydskentelevat
ihmiset, kiinteistdssa vierailevat ihmiset, huoltohenkildstd ja muut vierailijat, esimerkiksi
ihmiset, jotka ovat saapuneet vaaraan paikkaan tai ohikulkijat, jotka tulevat kysymaan

neuvoa.

Taulukko 2. Havainnointitaulukko

Vartijoita | Kiinteis- | Havainnointi | Vierailijoiden | Vierailijat
tossa yri- | aika maara
tyksia
Aula 1 2 pe 1 8:00-10:30 5 2 huoltomiesta
vVuoro 2 vierailija
1 kahvikonekorjaaja
Aula 2 1 per 1 9:00-10:30 3 1 tydntekija
vVuoro 1 postitydntekija
1 muu
Aula 3 2 per 19 9:00-11:00 3 1 huoltomies
vuoro 1 postitydntekija
1 vierailija

Erityyppisilla aulakavijoilla oli erilaisia tarpeita ja vuorovaikutus aulan kanssa poikkesi

myos segmentin valilla. Yrityksen omat tyontekijat olivat aulavartijoille tuttuja ja vuorovai-

kutus oli rentoa. Vierailijoita kohtaan aulavartija oli vakavampi kuin yritysten omien tyonte-
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kijdiden kanssa. Aulakohteiden valilla oli paljon eroa vierailijoiden vastaanottamisessa, yh-
dessa kohteessa aulavartija oli hyvin auttavainen, karsivallinen ja ystavallinen, toisessa
kohteessa taas tuntui, etta vierailijaa kohtaan oltiin hieman liian suoria, ja vieras jai epa-
varmaksi, miten hanen tulisi toimia hanelle annettujen ohjeiden perusteella. Huoltomiehien
kanssa vuorovaikutus oli osassa kohteessa samanlaista kuin vieraiden kanssa, ja aula-
kohteesta riippuen huoltomiesten asiointi oli toisissa kohteissa ystavallista ja ohjaavaa, ja
yhdessa kohteessa huoltomiesta ei ohjattu tarpeeksi, jonka vuoksi han joutui kysymaan

useampaan otteeseen tietoja, mita tarvitsi.

Koska vierailijoiden maara oli alhainen, ulkopuolista havainnointia ei ollut mahdollista suo-
rittaa tehda siina laajuudessa, kuin alun perin oli suunniteltu. Sen sijaan tutkija kaytti ha-
vainnointiajasta osan tyontekijoiden haastatteluun, jotka tulivat osaksi henkilokuntahaas-
tattelu materiaalia, joka kuvattiin aiemmassa luvussa. Havainnoinnin perusteella pystyttiin
kuitenkin erottelemaan erilaiset aulakavijat ja erittelemaan erilaisten aulakavijoiden tar-

peita, joita hyodynnettiin myohemmin palvelun kehittdamisvaiheessa.

Kysely asiakasyrityksille

Kysely on maarallinen tutkimusmenetelma, jota kaytetdan, kun yritetdan saada suurelta
joukolta ihmisia vastauksia maariteltyihin tutkimuskysymyksiin tai halutaan selvittaa vas-
taajien mielipiteitd ja asenteita tutkimusongelmaan liittyen. Kysely on usein kustannuste-
hokas ja nopea tapa kerata tietoa, verrattuna esimerkiksi haastattelujen tekemiseen (Ka-
nanen 2015, 95). Tassa tutkimuksessa tarkoitus oli selvittaa, mista asiakkaiden arvostuk-
set koostuvat ja miten arvostukset toteutuvat nykyisessa palvelutuotannossa, joten kysely-
tutkimuksella pyrittiin kartoittamaan asiakkaiden tyytyvaisyyttad nykyiseen aulapalveluun,
mitd pitavat palvelussa tarkeimpana ja mitd mahdollisia muutoksia tulevaisuudessa on tu-
lossa aulapalvelun osalta yrityksessa. Lisaksi kyselyssa selvitettiin myos asiakkaan hinta-

mielikuvaa palvelusta ja mitd muita turvallisuuspalveluja on kaytdssa.

Ennen kyselyn lahettamista asiakkailta pyydettiin suostumusta kyselyn lahettamiseen.
Suostumus pyydettiin sen vuoksi, etta kyselyn lahettaja oli ulkopuolinen toimija, ja toimek-
siantaja noudatti tdman suhteen omia kaytantéjaan. Osittain tdman vuoksi kysely pysyttiin
lahettamaan vain kymmenelle asiakkaalle, jotka antoivat suostumuksen kyselyn lahettami-
seen. Asiakkuuksia on yhteensa noin 30 paakaupunkiseudulla. Kyselyn toteuttamiseen
kaytettiin Webropol-palvelua. Kysely (liite 3) laadittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa ja
lahetettiin 15.9.2020. Kyselyn vastaamiseen oli aikaa 25.9.2020 asti ja muistutukset kyse-

lyyn osallistumisesta lahetettiin asiakkaille 20.9. ja 23.9.2020. Vastauksia saatiin viidelta
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asiakkaalta. Koska taman kyselyn vastausmaara jai odotettua alhaisemmaksi, kyselyn tu-
loksista ei voi perustellusti tehda laajoja yleistyksia tai johtopaatdksia aulapalvelun tdman
hetkisesta asiakastyytyvaisyydesta tai syy-seuraussuhteista, mutta kyselysta erottautui
suuntaa-antavia huomioita, joista seuraavaksi nostetaan esiin tarkeimmat huomiot (liite
4.).

Kyselyn ensimmaisessa osiossa asiakkaita pyydettiin arvioimaan yhteyshenkilon toimin-
taa (kohta 1). Huomioitavaa oli, etta kaikki kyselyyn vastanneet arvioittivat aulapalvelun
kehittdmisen ja yhteyshenkildn proaktiivisuuden uusien ratkaisujen kehittamisesta keski-
vertoa alhaisemmaksi. Vastaajat kuitenkin kokevat, etta yhteyshenkild on hyvin tavoitetta-

vissa ja yhteydenpito on laadukasta (kohta 2).

Vastaajista kolme kokivat, etta aulapalvelua tuotetaan sopimuksen mukaisesti, (kohta 3)
yksi ei osannut vastata ja yhden mielesta sopimusehdot eivat tayty, silla he kokevat jatku-
vaa resurssivajetta aulakohteessa. Aulapalvelulle asetetut asiakaslupaukset tayttyivat
paaosin hyvin vastanneiden mielesta, paitsi aulavartijan asiakaspalveluosaamiseen ja ke-
hittamiseen liittyvissa kysymyksissa 16ytyi hajontaa. (kohta 4) Vastaajien vapaissa vas-
tauksissa (kohta 5) kiitosta saivat vakituiset aulavartijat, jotka olivat vastaajalle tuttuja. Pa-
rannettavista asioista nousi esiin erityisesti palvelun laadunvaihtelut ja palvelun kehittami-

nen yhdessa asiakkaan kanssa.

Aulavartijan nykyisista tehtavista vastaajat arvottivat vieraiden vastaanoton ja kulunval-
vonnan kahdeksi tarkeimmaksi tehtavaksi (kohta 6). Vieraiden vastaanottoon oli erittain
tyytyvainen kaksi vastaajaa, kaksi olivat tyytyvaisia ja yksi oli melko tyytymaton vieraiden
vastaanottoon, eli vastauksista l10ytyy hajontaa. Kulunvalvonnan tyytyvaisyys oli korke-

ampi kuin vieraiden vastaanoton tulokset (kohta 7).

Hintamielikuva oli vastaajilla yhtenevainen, kaikki vastaajat kokivat palvelun hinnan vas-
taavan palvelun laatua (kohta 8). Uusia tehtavia aulalle toivoi yksi vastaaja, joka toivoi au-
lan tekevan kohdekierroksia aulapaivystyksen liséksi, toinen vastaaja toivoi vain laadusta
perusasioiden tekemista. Kaksi vastaajista arvioi, etta yritys olisi todennakoisesti valmis
maksamaan enemman aulan lisdpalveluista ja yksi vastaajista arvioi, etta ovat melko to-
denndakoisesti valmiita maksamaan lisdpalveluista. Kaksi vastaajista ei osannut arvioida

maksuvalmiutta (kohta 9).

Vastaajien kommentit aulapalvelun tulevaisuuteen ja mahdollisiin muutoksiin ja digitalisaa-

tion luomiin mahdollisuuksiin (kohta 10) kasittivat 1ahinna ajatuksen siita, etta aulapalvelu
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ei sindlldan tule muuttumaan, yksi vastaajista toteaa, ettd "En usko aulapalvelun muuttu-
van kokonaan séhkébiseksi ilman aulahenkil6stda.” eli aulavartijahenkilé on vastaajan mie-
lesta edelleen tarpeellinen tulevaisuudessakin. Vastauksissa nousi esiin myos automati-
sointi, itsepalvelu ja tyon digitalisoituminen ja uusien teknologioiden vaatimat perehdytys-

tarpeet.

Vastaajilla oli jonkin verran kaytdssa muita turvallisuuspalveluita (kohta 11), kaikki vastaa-
jat kayttivat toimeksiantajan vartiointipalveluja ja 80% vastaajista kaytti toimeksiantajan
halytyspalveluja ja turvapainiketta. Kilpailijoilta eniten oli hankittu kameravalvonta, jarjes-
tyksenvalvonta ja turvallisuusjohtamisen palveluita. Lisaksi yksi vastaaja harkitsee tapah-

tumaturvallisuuden palvelujen ja tydmaaturvallisuuden palvelujen ostamista.

Kyselytutkimuksen tulokset analysointiin viemalla tulokset Webropolista Excel-tiedostoon
ja rakentamalla tuloksista selkeasti luettavat taulukot. Kyselytutkimuksesta muodostettiin
erillinen raportti, joka toimitettiin toimeksiantajalle. Nailla vastauksilla saatiin suuntaa an-
tava yleiskasitys aulapalvelun nykytilasta ja asiakkaiden tyytyvaisyydesta palvelun toteut-
tamiseen ja kerattya asiakasymmarrysta. Asiakasymmarrysta syvennettiin viela myohem-

min syvahaastatteluilla myohemmin tutkimuksessa.

4.2 Asiakasymmarryksen kiteyttaminen

Haastatteluista, havainnoinneista, asiakaskyselysta ja muusta pohjatutkimuksesta keraan-
tyi todella laajasti tietoa, joten seuraavaksi keratty tieto tuli analysoida ja kiteyttda helpom-
min ymmarrettaviksi kokonaisuuksiksi. Tama tehtiin keraamalla kaikki tieto yhteen saman-
kaltaisuus -kaavioon, jota kautta tieto ryhmiteltiin ja jaettiin tiedon samankaltaisuuden mu-
kaisesti. Ryhmittelyyn kaytettiin selainpohjaista Miro-tytkalua (www.miro.com). Miro-tyo-
kalulla ryhmitelty tieto jalostettiin yha edelleen, jonka jalkeen yhdisteltiin eri tietojen syy-
seuraussuhteita. Asiakastiedon kiteyttdminen asiakasymmarrykseksi tapahtui prosessissa
kumulatiivisesti ja spiraalinomaisesti (Miettinen 2011, 68), jossa aiemman tiedon paalle
kerattiin lisaa tietoa uusissa haastatteluissa ja kohtaamisissa. Tietoa hankittiin lisaa pitkin
prosessia viela taman vaiheen jalkeen, joten tiedon kiteyttaminen ei tapahtunut lineaari-
sesti varsinaisesti prosessin tassa vaiheessa, vaan kiteyttamista tapahtui myos prosessin

loppuvaiheilla.

Keratyn ja analysoidun tiedon perusteella Iahdettiin kokoamaan palvelutuotantoketjun (liite
1) paalle asiakasymmarryksessa kerattya tietoa, josta muodostui liitteen 5 mukaiset huo-
miot. Keratysta asiakastiedosta tunnistettiin tdssa vaiheessa viisi likketoiminnan kannalta

aulapalvelun kriittista rajoitteitta yrityksen omassa toiminnassa: tarjotaan samaa palvelua
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kuin kilpailijat, yhteyshenkilon ajankayttd, tuotantovarmuuteen liittyvat resurssiasiat seka

vaihtuvuuteen liittyvat asiat ja viimeiseksi vallitseva hinnoittelumalli.

Markkinoita ja kilpailijoita tutkiessa voitiin todeta, ettd aulapalvelua myydaan samankaltai-
sina ratkaisuina suurimpien kilpailijoiden toimesta (liite 6). Aulapalvelua tarjoaa niin turval-
lisuusalan kuin kiinteistdalan yritykset. Yhtenaista kaikilla tutkituilla kilpailijoilla oli, etta
markkinointimateriaalissa aulapalvelun tehtavat olivat maaritelty pitkalti samankaltaisesti,
eika taman suhteen erottautuvuutta ollut. Jokainen tutkittu kilpailija myos lupasi asiakkaille
palvelun raatalointia tarpeiden mukaan. Aulapalvelu on hyvin yrityskohtaista ja vaatii raa-
talointia, jotta aula pystyy toimivaan ja edustamaan yritysta, kenen kiinteistossa toimii, jo-
ten raatalointi on taman vuoksi enemman saanto kuin poikkeus aulapalvelujen myynnissa.
Tietylla kilpailijalla oli erottautuvana tekijana aulapalvelun brandays, jossa kilpailija oli
koonnut mittavan markkinointimateriaali paketin aulapalvelun eri tehtavista seka tuottanut
my0s videota aulapalvelun toiminnasta nettisivuille. Tama oli ainoa kilpailija, joka oli kayt-
tanyt videota markkinoinnissa, ja erottautui ndin suuresti joukosta. Myds osa kilpailijoista
oli kayttanyt aulapalvelun erittelyssa erilaisia palvelukokonaisuuksia, jotka olivat niin kut-
suttuja valmiita ratkaisuja taysin raataldidyn palvelun rinnalla. Koska aulapalvelu kaytan-
ndssa sisaltdd samat elementit ja palvelut kilpailijasta riippumatta, tuntuu, ettd palvelun
kuvauksella ja markkinointimateriaalilla on mahdollisuus erottautua kilpailijoista, kuin itse
palvelun sisallolla. Toimeksiantajalla ei ole talla hetkella markkinointimateriaalissa kay-
tdssa palvelun brandaysta, kokonaisratkaisuja tai mielikuvia tuottavaa video- tai muuta
markkinointimateriaalia, joten taman perusteella toimeksiantaja ei erotu talla hetkella kil-

pailijoiden tarjonnasta juurikaan.

Yhteyshenkildiden ajankayttd vaikutti aulapalvelun myyntiin ja sopimusten seuraamiseen.
Koska yhteyshenkil6illa on myds omia alaisia, esimiestyohon kaytettava aika on myos ra-
jallinen. Palvelun kannattavuuden nakdkulmasta tdma tarkoittaa sita, etta lisamyyntia ei
ole mahdollista nykyisessa mallissa tehda proaktiivisesti tai systemaattisesti, eika siihen
ole luotu tyokaluja yhteyshenkilGille. Alaisten kouluttamiseen tai valmentamiseen ei myos
ole tarpeeksi aikaa, joten aulavartijoiden tasoerojen ratkaiseminen valmennuksella ja kou-
lutustarpeiden tayttdminen aulakohteissa ei toteudu halutulla tavalla. Tama nakyy myds
siind, ettd aulavartijat itse toivoisivat asiakaspalvelutilanteisiin, jarjestelmadosaamiseen ja
kieliosaamiseen enemman koulutusta. Koulutuksen lisddmisesta nahtiin hyotyja, silla se
voi avata aulavartijalle mahdollisuuksia ammatti-identiteetin vahvistamiseen, yritykseen

sitoutumiseen ja myo6s laajempaan osaamiseen eri kohteiden tarpeisiin.
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Resurssien kannalta oleelliset kannattavuuden nakokulman ongelmat olivat tuurausten
jarjestaminen. Tuurausten keraantyminen samoille henkilGille nostaa kuluja, silla tuuraa-
jille pitad maksaa ylityOkorvauksia. Tyot kasaantuvat siksi, koska tietyissa kohteissa on
kokemusvaatimukset ja turvallisuusselvitysvaatimukset, joten ndissa kohteissa tuuraajia
on lahtokohtaisesti vahan. Koska ylitoita ei haluta kerryttaa lisakulujen vuoksi, joissakin
kohteissa voi jaada vuoroja tekematta. Jos tuurauksia ei pystyta taas toteuttamaan, asia-
kasyritykselle joudutaan maksamaan korvauksia toteuttamattomista tyotunneista. Tuuraa-
jat tekevat liikkuvaa tyota ja tuuraavat eri kohteiden auloissa, joten akillisten poissaolojen
syyt voivat myds liittya aulakohteen vaikeaan sijaintiin, huonoihin henkildkemioihin koh-
teen muiden tyontekijoiden kanssa, ergonomian puutteeseen tai epaterveelliseen tilaan,
kuten vetoisaan tai kylmaan aulaan. Tuuraajan sopivuus eri kohteisiin vaikuttaa muun mu-
assa kielitaito ja kokemusvuodet, eli haastavien kohteiden tuotantovarmuuden turvaa-
miseksi tarvitaan pitkaaikaista henkilokuntaa, joka tayttaa haastavan kohteen kriteerit. Au-
lavartijoiden vaihtuvuus tunnistettiin myos haasteeksi, silla aulavartijat ovat tyypillisesti
nuoria opiskelijoita, jotka eivat pysy tydssa valmistumisen jalkeen, vaan haluavat edeta
urallaan muihin toihin. Kysymys onkin, miten tyontekijoita voi sitouttaa pysymaan tyossa
pidempaan, vai onko parempi korvata vaihtuvuutta tehokkaammilla rekrytointiprosesseilla

tai tehokkaammalla kouluttamisella.

Viimeiseksi todettiin, ettd aulapalvelun hinnoittelumalli ja sopimus rajoittaa kannattavuu-
den ndkokulmasta aulapalvelusta saatavan hinnan nostamista. Aulapalvelun hinnoittelu-
malli on kateperusteinen hinnoittelu, eli yritys maksaa kiinteda kuukausihintaa, joka kattaa
palkatun henkilon palkan ja palkan sivukulut, jonka paalle on laskettu kate. Nykyisten asi-
akkaiden palvelun kulurakenne (liite 7) koostuu kiinteista kuluista, eli aulahenkildén pal-
kasta, sivukuluista, laitekuluista, lounastauotuksesta, ja vaihtuvista kuluista eli tekematto-
mien vuorojen hyvityksista, sairaspoissaoloista ja ylityokuluista. Kiinteista kuluista eli kay-
tannossa henkildiden palkkakuluista karsiminen ei realistista, joten palvelun kannattavuu-
den vaihtoehdoiksi jaa vaihtuvien kulujen minimointi seka lisamyynti nykyisille asiakkaille.
Palvelu on toimeksiantajan mukaan hinnoiteltu niin, ettd aulavartija tekee sopimuksessa
sovitut tyot ja lisatoista tulisi sopia erikseen. Yhteyshenkil6illd on kuitenkin mielikuva, etta
joissain kohteissa tehdaan téita sopimuksen ulkopuolella ilmaiseksi. Taman vuoksi aula-
palvelusta ei saada haluttua hintaa ja toita tehdaan enemman kuin mita hinnalla on
sovittu.

Projektissa ensimmaisend tavoitteena oli kuulla henkildkunnalta seka asiakkailta, mita

mahdollisia kehityskohteita he nakevat yritystoiminnassa ja mita onnistumisia ja haasteita
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he nakevat palvelussa. Tiedonkeruu vaiheessa keskityttiin tunnistamaan laajemmat tee-
mat, mihin palvelun kehityksessa olisi parasta keskittya. Tassa tutkimuksessa ei ollut etu-
kateen maaritelty, mitd kehityssuuntaa palvelun osalta on kannattavaa ryhtya kehitta-
maan, eika naita kehityssuuntia projektin alussa ollut tunnistettu. Liiketoiminnassa oli tun-
nistettu, etta palvelu ei ole nykyisella muodollaan kannattava, ja palvelun kulurakennetta
tutkiessa voitiin todeta, etta palvelun kiinteat kulut koostuivat henkilén palkasta ja muista
valttamattomista kuluista ja palvelun myynnista saatu tulo perustui kiinteiden kulujen
paalle asetetusta katteesta. Katteesta vahennettiin esimiesten palkat seka mahdolliset
vaihtuvat kulut, kuten asiakkaille tehtavat hyvitykset tuottamattomista tunneista ja tyonteki-
joille maksettavat ylityOkustannukset. Nykyisten asiakkaiden kulurakenteen perusteella
kannattavuuden lisdéaminen on mahdollista kahdella tavalla: Katteen korottaminen lisapal-
velujen myynnilla tai tehostamalla toimintaa vahentamalla vaihtuvien kulujen muodosta-

mista.

Toinen oleellinen huomio on, etta vaikka aulapalvelu on fyysisesti paikan paalla tuotettu
palvelu, jossa aulavartija tydskentelee asiakkaan kiinteistdssa, niin palvelun kayttaja on eri
kuin aulapalvelua ostava asiakas. Tdman vuoksi asiakkaan arvonmuodostuksessa on
eroja, onko kyseessa aulapalvelua kayttava loppuasiakas, kuten asiakasyrityksen tyonte-
kija tai kiinteistossa vieraileva henkil6 vai aulapalvelun ostaja, eli asiakasyrityksen kiin-
teistd- tai hankintapaallikkd. Tassa tapauksessa, kun palvelun kehittdmisen motiivina on
palvelun kannattavuuden parantaminen, loppukayttajan lisdksi on otettava erityisesti huo-

mioon palvelua ostavan asiakkaan tarpeet ja toiveet.

4.3 Kehittaminen henkilokunnan ja asiakkaiden kanssa

Palvelumuotoilussa keskeista on osallistaa eri sidosryhmia palvelumuotoiluprosessin eri
vaiheissa. Yksi tapa osallistamiseen on tuoda eri sidosryhmat yhteen ja luoda keskustelu-
yhteys eri osapuolten valille fasilitoidulla workshopilla. Suunnitelmana oli aluksi tehda
kaksi erillista workshopia, ensimmainen henkiloston kesken, johon osallistuisi palvelun yh-
teyshenkilét ja aulavartijat yhdessa, ja toinen mihin osallistuisi asiakkaat ja yhteyshenkil6t
yhdessa. Asiakkaiden ja yhteyshenkildiden valinen workshop paatettiin jattaa toteutta-
matta etatyOsuosituksista johtuen, ja asiakkaat osallistettiin ideointiin syvahaastatteluiden

yhteydessa.

Workshop esimiesten ja aulavartijoiden kesken pidettiin 1.10.2020, jonka teemana oli au-
lapalvelun kehittdminen, asiakasndkdkulman korostaminen ja uusien toimintatapojen ide-
ointi. Workshopiin osallistui 3 yhteyshenkil6a, 2 aulavartijaa, vuorosuunnittelija seka opin-

naytety6ta ohjaava markkinointipaallikkd. Tutkija toimi workshopin fasilitaattorina.
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Workshop oli suunniteltu niin, ettd aluksi haetaan yhteista ajatusmallia ja asiakaslahtoéista
nakemysta persoona -harjoituksella, jonka jalkeen rakennetaan jokaiselle persoonalle
oma arvolupaus -kartta. TAman jalkeen, kun ryhmalle on rakennettu yhteinen ymmarrys
aulapalvelun asiakkaista ja heidan tarpeistaan, 1ahdetdan tdman pohjalta ideocimaan uusia
tapoja toimia, jotta aulapalvelua voitaisiin kehittda asiakaslahtbisemmaksi. Workshopiin oli
varattu 1,5 tuntia aikaa, joka rajasi workshopin sisaltéon ja keskusteluun kaytettadvan ajan

melko lyhyeksi.

Etatyosuosituksen vuoksi workshop toteutettiin etayhteyksilla Teams -sovelluksessa,
jonka vuoksi workshopin suunnittelussa oli otettava huomioon etatydskentelyn asettamat
rajoitukset. Tama vaikutti muun muassa pienryhmatyoskentelyyn, jota ei pystytty tekni-
sista syista tekemaan, joten tyoskentely tehtiin koko ryhman kesken alusta loppuun. Ide-
ointia ei voitu myoskaan jarjestaa isolle seinalle post-it lapuilla, joka olisi mahdollistanut
ideoiden ryhmittamisen ja priorisoinnin tiimin kesken luontevasti, vaan ideointi suoritettiin
kayttamalla verkkopohjaisia tydkaluja. Workshopeissa pienryhmatydskentely olisi tuonut
tehokkuutta esimerkiksi persoona -harjoituksen tydstdssa, jos osallistujat olisi voinut jakaa
pienryhmiin keskustelemaan yhdesta persoonasta keskenaan ja lopussa esitelleet omat
persoonat toisilleen. Nyt persoona -harjoituksessa jokainen persoona kaytiin yhdessa lapi,
joka vei aika paljon aikaa muulta ideoinnilta. Myds brainstorming -vaiheessa ideoiden lapi-
kaynti harjoituksen lopussa ei pystytty aikataulun ja teknisen toteutuksen vuoksi suoritta-
maan, joten fasilitaattori teki yhteenvedon ja ideoiden priorisointiharjoituksen ideoista jalki-
kateen. Jos harjoitus olisi voitu tehda paikan paalla, ideat olisivat olleet paperilla ja visuaa-
lisesti nahtavilla esimerkiksi seinilla, jonka jalkeen ideat olisi voitu viela priorisoida ja suo-
rittaa danestys parhaista ideoista. Henkildkunnan workshopissa parhaiksi danestetyt ideat
validoitiin viela asiakashaastatteluissa ja pyydettiin asiakkailta kommentteja heidan nako-

kulmastaan mahdollisiin kehityssuuntiin, miten aulapalvelua pitaisi 1ahtea kehittamaan.

Persoonat

Persoona on tarkka ja rikas esittely fiktiivisesta ihmisesta, joka on arkkityyppi suurem-
masta joukosta ihmisia. Persoonia kaytetdan palvelumuotoilussa, kun halutaan tuoda tiet-
tyjen sidosryhmien ajatukset, toiveet ja tarpeet esille ja luontevaksi pohjaksi ratkaisujen
ideoinnille. (Stickdorn ym. 2018, 128) Persoona keskittyy fiktiivisen henkilén motivaatioihin
ja kayttaytymiseen ja pyrkii ndin tuomaan henkildn empaattisesti esille palvelun kehitta-
misprosessin keskidon. Ymmartamalla persoonan tapoja toimia, toiveita ja kipupisteita
voidaan luoda ratkaisuja ja ongelmamaarittelyja kayttajalahtdisesti. Koska persoonat ovat

abstrakteja, niiden kaytdssa tulee huomioida, ettd persoonia on helppo kayttaa vaarin tai
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niitd voi myos helposti ymmartaa vaarin. Persoonia tulee kayttaa koko kehittdmisproses-
sin eri vaiheissa, silla niiden irrallinen kayttd vain osassa kehittdmisprosessia ei palvele
persoonatydkalun todellista kayttotarkoitusta, (Salazar 28.1.2018). Yritykset myds voivat
vaittaa, etta he tuntevat jo asiakkaansa, silla ovat olleet alalla jo pitkaan ja tyoskentelevat
asiakkaiden kanssa paivittain. Asiakasymmarrys perustuu naissa tapauksissa usein ole-
tuksiin ja mututuntumaan, eika kayttajatutkimukseen ole kaytetty oikeasti juurikaan aikaa.
Persoonan luomiseen kaytetty tutkimusaineisto voi olla vajavaista ja tutkijan omat koke-
mukset voivat heijastua persooniin, jolloin persoonien tarpeet ja toiveet voivat jaada hyvin

pinnalliselle tasolle. (Salazar 28.1.2018).

Persoonaa luodessa on hyva sekoittaa erilaisia tutkimus- ja osallistamismenetelmia, kuten
haastatteluja ja havainnointia. Persoonia on taman jalkeen hyva syventaa viela osallista-
malla etulinjan henkildst6a persoonien luomiseen. (Stickdorn ym. 2018, 128). Sidosryh-
mista oli hahmoteltavissa nelja eri asiakasryhmaa, joiden tarpeet vaikuttavat palvelunkehi-
tykseen; kiinteistopaallikko, yrityksen tyontekija, yrityksen vierailija seka huoltomies. Per-
soonat luonnosteltiin fasilitaattorin toimesta tydntekija haastattelujen, kohdehavainnointien
ja yrityskyselyn vastausten pohjalta etukateen. Jokaiseen persoonaan luotiin fiktiivinen ta-
rina, jossa selitettiin, mikd on persoonan motivaatio, tarve ja suhde aulapalveluun ja mita

haasteita ja iloja he saattavat kokea arjessaan.

Naiden hahmoteltujen persoona -pohjien paalle rakennettiin yhdessa workshopin osallis-
tujien kanssa valmiit persoonat (lite 8). Persoona harjoitus eteni niin, ettd ensin persoonat
esiteltiin yksi kerrallaan, ja jokaisen kohdalla keskusteltiin yhdessa, mita muuta persoonan
kaytokseen tai tarpeisiin voisi liittya, jonka perusteella persoonaa taydennettiin keskuste-
lun perusteella. Persoona-harjoituksen myota osallistujille syntyi mielikuva, kenelle palve-
lua tuotetaan ja miten eri asiakkaiden tarpeet eroavat toisistaan. Workshopin tiukan aika-
taulun ja teknisten haasteiden vuoksi persoonista ehdittiin kayda 1api kolme, eli vierailija,

tyontekija seka kiinteistopaallikko.

Arvolupaus -kartta

Arvolupaus -kartta, englanniksi value proposition canvas, on tydkalu, jonka avulla on mah-
dollista tarkentaa ja kehittaa asiakkaalle annettavaa arvolupausta palvelusta. Kartta (kuvio
14) koostuu kahdesta eri osiosta, yrityksen osiosta ja asiakkaan osiosta, ja nama osiot
tayttamalla voidaan muodostaa selkedmpi ja tavoitteellisempi arvolupaus, joka perustuu

asiakkaiden todellisiin tarpeisiin. (Osterwalder, Pigneur, Bernarda, & Smith 2014, 9)
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Oikealla puolella on asiakasprofiili, joka kuvastaa ymmarrysta valitun asiakassegmentin
tarpeista, haluista ja kipukohdista. Asiakkaan ty6t englanniksi job-to-be-done, ovat ne kay-
tdnnodn asiat, joita asiakkaan tulee suorittaa saadakseen tydnsa tehdyksi arjessaan. llot,
eli gains, on ne lopputulemat, mita asiakas haluaa arjessaan saavuttaa tai mita konkreetti-
sia hyotyja asiakas etsii. Kipukohdat, eli pains, kuvaavat taas niita huonoja lopputulemia,
riskeja ja esteitd, mitd asiakas voi kohdata arjessa suorittaessaan arjessa olevia suorit-

teita, eli job-to-be-done. (Osterwalder ym. 2014, 9).

Gain creators

Products & Services

Job-to-be-done

"

Pain relievers

Kuvio 14. Arvolupaus -kartta (Business Model Analyst 2019).

Arvolupaus -kartta vasen puoli kuvastaa yrityksen palvelutarjoamaa seka mita yritys voi
tehda asiakkaalle, jotta se vahvistaisi asiakkaan arvonmuodostusprosesseja, eli tuottaisi
iloa asiakkaalle seka lievittaisi asiakkaan kokemia kipupisteitd Yrityksen tuotteet ja palve-
lut, englanniksi products and services, on lista niista tuotteita ja palveluista, joiden ympa-
rille arvolupaus perustuu. llon vahvistajat, eli gain creators, kertovat, miten yritys pystyy
toiminnallaan, tuotteilla ja palveluillaan vahvistamaan ja mahdollistamaan asiakkaan koke-
maa iloa. Kivun lievittajat, eli pain relievers, kertovat yrityksen tuotteet ja palvelut pystyvat
lievittdmaan asiakkaan kokemaa kipua, eli vahentamaan esteita, riskeja ja huonoja loppu-

tulemia, mita asiakas voi kohdata arjessaan. (Osterwalder ym. 2014, 8).

Workshopin osallistujat tayttivat kartta oikean puolen asiakasnakokulman persoona -har-
joituksessa rakennettujen arkkityyppien avulla, silla persoonissa maariteltiin juuri asiak-

kaan arki, ilot ja kipupisteet. Vasemman puolen yrityksen arvolupauksen osiot kaytiin per-
soona kerrallaan yksitellen 1api, ja osallistujat vastasivat jokaisen persoonan kohdalla kol-

meen Kysymykseen:
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1. Mita palveluja persoonalle voidaan tarjota?
2. Milla toimintatavoilla persoonaa voidaan ilahduttaa?

3. Milla tavoin voidaan lievittaa persoonan kokemia kipupisteita?

Naihin kysymyksiin vastaamalla saadaan luotua asiakkaan arvolupaus. Workshoppiin
osallistujat osallistuivat ideointiin AhaSlides.com verkkosovelluksen kautta, johon jokainen
pystyi kannykalla tai selaimella kirjoittamaan oman vastauksensa edella mainittuihin kysy-
myksiin. Nain varmistuttiin, ettd kaikki saivat danensa kuuluville ja myds pitaydyttiin aika-
taulussa. Vastaukset taman jalkeen luettiin aaneen ja keskusteltiin yndessa osallistujien
kanssa. Fasilitaattori taytti arvolupaus -kartta vastausten perusteella jalkikateen (liite 8).
Harjoituksen jalkeen workshoppiin osallistujat olivat saavuttaneet asiakaslahtdisen mielen-
tilan, josta oli hyva lahtea kehittdmaan uusia palveluja ja toimintatapoja ottamalla huomi-

oon asiakkaiden tarpeet.

Brainwriting — Uusi aulapalvelu

Uusien palvelujen ja toimintatapojen ideoinnissa kaytettiin brainwriting 635-metodia. Ide-

ointisessio toteutettiin ilmaisella selainpohjaisella ohjelmalla.

Brainwriting 635 mahdollistaa lukuisien uusien ideoiden generoimisen lyhyessa ajassa.
Ideointiin osallistui 7 henkil6 + fasilitaattori, eli yhteensa 8 henkilda. Ideoinnin pohjustuk-
sena fasilitaattori muistutti, etta tarkoituksena on ideoida mahdollisimman konkreettisia
ratkaisuja. Lisaksi muistutettiin, ettei ole oikeita tai vaaria ideoita, ja hyvan ideoinnin pe-
rustana on se, ettei toisten ideoita kritisoida ideointivaiheessa, vaan ideoiden validointi
kaydaan myohemmin 1api. Lisaksi rohkaistiin olemaan luovia ja ideoimaan suuresti silla
rajoituksiin ei kannata takertua ideoinnin alkuvaiheessa, vaan ideoiden kayttdkelpoisuus ja

toteutettavuus arvioidaan myos jalkikateen.

Ideointisessio aloitettiin esittelytekstilla, jossa osallistujille kiteytettiin ongelma, johon lah-

detaan etsimaan ratkaisua tai uusia ideoita. Ideoinnin esittelyteksti kuului seuraavasti:

"Asiakasnékbkulma kirkkaana mielessé, millaisia konkreettisia uusia ratkaisuja:
» Vastaisimme palvelullamme paremmin asiakkaiden tarpeisiin?
*  Mitd meidén tulisi tehdé uudella tavalla ja miten?

* Miten voimme parantaa ja/tai tehostaa nykyisté palvelua?”
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Workshoppiin osallistuvan toimeksiantovastaavan pyynnosta ideointiaihiota muutettiin
viela viime minuutilla niin, etta tydntekijat saivat myds ideoida sisdiseen kehitykseen ja
omaan tydhdn liittyvid parannuksia.

Brainwriting menetelma etenee siten, ettad ensin osallistuja saa 5 minuuttia aikaa kirjoittaa
kolme ideaa itsekseen. Kun 5 minuuttia on kulunut, jokainen osallistuja saa eteensa edelli-
sen osallistujan aiemmin kirjoittamat kolme ideaa. Taman jalkeen kaytetaan jalleen 5 mi-
nuuttia, jonka aikana osallistujat kirjoittavat uusia ideoita, tai ideoivat edellisen osallistujan
ideoiden paalle omia ideoita Seuraavalla kierroksella osallistuja saa kahden edellisen
osallistujan ideat eteensa ja sama toistuu. Viiden kierroksen jalkeen ideointi tuotti yh-
teensa 105 ideaa, jonka jalkeen workshop paattyi. Fasilitaattori kavi tuotetut ideat 1api ja
jakoi ne teemoittain omiin ryhmiin (kuvio 15).

Palvelun

tuotteistaminen Perehdytys Esimiesten koulutus Henkiloston koulutus

Asiakasviestinta Uudet tuotteet ja
ja yhteistyo

Tuotantovarmuus Henkil6stotyytyvaisyys palvelut

Yhteiset toimintatavat
Rekrytointi ja nykyisen tyon
kehittdminen

Kuvio 15. Idea-teemat

Seuraava osio toteutettiin sdhkdpostilla workshopin jalkeen. Osallistujille lahetettiin yh-
teenveto kaikista 105 ideasta, jotka oli teemoitettu kuvion 15 mukaisiin osioihin. Osallistu-
jia pyydettiin lukemaan kaikki tuotetut ideat 1api ja valitsemaan ideoista mielestaan 10 pa-
rasta ideaa. Taman jalkeen osallistujaa pyydettiin priorisoimaan valitsemansa ideat neli-
kentta-matriisin avulla (kuvio 16), jossa jokainen idea pisteytettiin idean hyddyllisyyden ja
idean toteutusvaikeuden mukaan. Priorisoidut ideat tuotiin yhteen esitettavaan priorisointi
taulukkoon (liite 9). Priorisointi-tehtavaan vastasi nelja osallistujaa.
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Kuvio 16. Ideoiden arviointiin kaytetty nelikenttamatriisi.

Asiakkaiden osallistaminen ideointiprosessiin

Idea tyOpajan jalkeen asiakasnakokulmaa lisattiin teettamalla haastatteluja nykyisten asi-
akkaiden kanssa. Samalla asiakkaita osallistettiin idecimaan aulapalvelun kehittamista.
Kohderyhmana oli sama nykyiset aulapalvelun asiakkaat pagakaupunkiseudulla. Haastatte-
lut kaytiin teemahaastatteluna, jossa tarkoituksena on keskustella vapaamuotoisesti etu-
kateen maaritellyistd aiheista: Palvelun nykyinen laatu, palvelun kehittamistarpeet, palve-
lun tulevaisuus ja osallistaminen palvelun kehittdmiseen. Tavoitteena oli lisatda ymmarrysta
mista asiakkaan arvomuodostus koostuu, tyytyvaisyydesta nykyiseen palveluun sekad
osallistaa heita ideointiprosessiin keraamalla ajatuksia ja mielipiteita henkilokunnan ide-

ointisessiossa esiinnousseisiin ideoihin (liite 10).

Asiakkaisiin otettiin yhteytta puhelimitse ja sahkopostilla haastattelun sopimiseksi. Henki-
IGille oli etukateen lahetetty viesti, jossa kerrottiin haastattelukutsusta. Soitto- ja sahkoépos-
tikierroksen jalkeen kolmestakymmenesta asiakkaasta viisi lupautui haastatteluun. Haas-
tattelut kaytiin 12.10.-25.10.2020 valisena aikana etdyhteyksilld Teams -sovelluksella.

Haastattelut saatiin erikokoisista asiakaskohteista, joissa oli erilaisia aulakokonaisuuksia.
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Asiakaskohteet olivat julkisista ja yksityisista yrityksista, yhden ja useamman aulavartijan
auloista, sekad yhden yrityksen auloista ja useamman yrityksen toimistohotellin aulasta.
Haastatteluissa kavi myohemmin myads ilmi, etta asiakkaat luokittelivat itse omia kiinteisto-
jaén myds turvallisuusriskien ndkdkulmasta. Niin sanotut matalan turvallisuusriskin auloja
olivat normaalit toimistot ja korkeamman turvallisuusriskin auloja olivat sellaisia kiinteis-
t0ja, joissa oli toimiston lisaksi tehdas tai muita laitoksia, joissa on enemman halytyksia tai

arkaluonteisia toimintoja kuin normaaleissa toimistoissa.

Palvelun nykyinen taso koettiin yleisesti hyvaksi, olivat hyvin tyytyvaisia nykyisiin vakitui-
siin aulavartijoihin ja laatutaso laski lahinna silloin kun kohteeseen tulee uusi tuuraaja.
Palvelutuotannon tasosta yksi vastaajista oli huomannut, etta erikseen sovittu lounastuu-
raus saapui ajoittain joko liian aikaisin tai liian my6haan ravintolan ollessa kiinni, eika aula-
vartija paassyt syomaan taman takia. Resurssipulasta kertoi vain yksi haastateltava, joka
kertoi, ettd joskus kahden henkildn aulasta toista vartijaa ei ole saatu paikalle. Toimeksi-
antaja hyvittdad nama tuottamattomat tunnit jalkikateen. Auloissa tyoskentelevia vakituisia
aulavartijoita kuvailtiin hyvin positiivisesti, kuten tuttu ja turvallinen, ammattitaitoinen, erin-
omainen, pitkaaikainen, asiallinen ja kokenut. Tuuraajissa sen sijaan koettiin enemman
vaihtuvuutta kuin vakituisissa vartijoissa ja kolme vastaajista painotti erityisesti vakituisten
tuuraajien tarkeytta palvelun laadun yllapitdmissa. Uusi tuuraaja yhdistettiin palvelun ope-
ratiivisen laadun hetkelliseen heikentymiseen. Esimerkkina tasta yhdessa kohteessa au-
lan tekemista puhelinohjauksista saadaan enemman palautetta, kun aulassa on uusi tuu-
raaja. Haastateltavien mielesta 3-4 oppivuoroa on sopiva aika perehdyttda uutta tuuraajaa
ja yksi oppimisvuoro koettiin lilan lyhyeksi ajaksi. Yhdessa kohteessa haastateltava oli ko-
konaan kieltanyt uusien henkildiden opettamisen heidén aulassaan ja vaati uusilta tuuraa-
jilta tietyt lapikaydyt oppimaarat, ennen kuin aulaan sai tulla t6ihin. Tata perusteltiin koh-
teen turvallisuusriskeilld, joita haastateltava kuvaili korkeiksi, eika halua kiinteiston turvalli-

suuden heikkenevan osaamattoman tuuraajan vuoksi.

Kaikissa haastatteluissa tuli esiin se, ettd aulassa tehtiin lisatoita sopimuksen mukaisten
toiden lisaksi, eika naiden tehtavien viemista sopimukseen ollut suunnitelmissa. Aulavarti-
jan tydtehtavat ja tydnkuva muotoituivat Idhdes aina toimeksiantajan raataléimalla tavalla
ja haastateltavat pitivat aulavartijan joustavuutta positiivisena asiana. Tehtavia lisatoita ol
muun muassa tehtaan myymalan yllapito, ensiapupakkausten tarkistaminen kerroksissa,
virka-autojen luovutus, kiinteistdhuollon asioista huolehtiminen, tapahtumaopasteiden val-
mistaminen ja GDPR-koulutusten pitdminen henkildstdlle. Yksi haastateltava kertoi, etta
sopimus oli tehty monta vuotta sitten, eikd han ollut koskaan nédhnytkdan sopimusta, eika

nain ollen tiennyt mitd se piti sisalldan. Yhdessa aulassa sopimus on alun perinkin tehty
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niin, ettd aulavartijan tydn maarittelee loppupeleissa asiakas itse, silla han koki, ettd mak-
saa vartijan tyotunneista, ei tyotehtavista ja sopimukseen on kirjattu lause "edella mainitut
tehtavat ja muut sovitut tehtavat”. Tassa aulassa tyotehtavia oli haastateltavan kertoman
mukaan yhtensa 45, joita vartijan tyohon kuului. Naita tehtyja toita myos kirjattiin erilliseen
seurantaohjelmaan, jossa haastateltava pystyi seuraamaan tarkasti, paljonko aula tekee

toita paivassa.

Henkilokohtaisen yhteyshenkilon yhteydenpito yhtena asiakastyytyvaisyyden tekijana ko-
rostui haastatteluissa. Kaikki haastateltavat vastasivat, etta yhteyshenkilon saa kiinni tar-
vittaessa, mutta asiakkaat, joilla oli saanndllisesti kvartaaleittain laatupalaveri yhteyshenki-
I6n kanssa, kokivat ettd yhteyshenkild tuntee heidan toimintaansa ja mita aulassa toimi-
taan. Nama olivat yleisesti hyvin tyytyvaisia yhteyshenkilon toimintaan ja yksi heista kertoi,
etta aikaisempi yhteyshenkilo ei ottanut koskaan yhteytta, kunnes yhteyshenkilo vaihtui ja
alkoi hoitaa sdanndllisesti ja tasmallisesti yhteydenpitoa ja pitda palaverit kvartaaleittain.
Kolme asiakasta, joilla oli palaverit epdsaanndllisesti kerran vuodessa tai ei ollenkaan ko-
kivat vahvasti, etta palveluntarjoaja ei ymmarra heidan yritystaan tai toimintaa. Yhdessa
kohteessa sdanndlliset palaverit oli peruutettu, silla asiakas ei nahnyt palaverien tuovan
mitéan lisdarvoa toimintaan ja naki asian ajanhukkana. Samat haastateltavat olivat myos
sita mielta, ettd yhteyshenkilot vaihtuvat tiuhaan. Tasta nousi huoli siita siirtyvatkd heidan
tietonsa uudelle yhteyshenkildlle ollenkaan. Yksi haasteltava oli myds huolissaan siita,
ettei heidan omaan aulavartijaansa oltu juurikaan yhteydessa, eika aulavartija valttamatta
edes tiennyt kuka oma esimiehensa oli. Han epaili asian johtuvan siita, ettd kohteessa
menee niin hyvin, ettei tarvitse olla yhteydessa. Samassa kohteessa on tulossa pian fuu-
sio isomman kansainvalisen yrityksen kanssa, joka voi tehda muutoksia aulapalveluun,
toivoi yhteydenottoa viimeistaan siina vaiheessa. Haastattelun perusteena saanndllinen
yhteydenpito voidaan ndhda tarkedna asiakassuhdetta yllapitavana tekijana, jonka perus-
teella asiakas voi saada positiivisemman mielikuvan palveluntuottajasta, seka palvelun-

tuottaja pystyy paremmin reagoimaan asiakasyrityksessa tapahtuviin muutoksiin.

Aulapalvelu ja turvallisuusala yleisesti koettiin hyvin kilpailluksi alaksi. Kilpailu eroaa julki-
sissa ja yksityisissa yrityksissa. Julkisen puolen kilpailutus tuo kiinteistdpalvelujen hankin-
taan haasteita, silla julkisissa kilpailutuksissa valtio sdatelee pitkalti sen, miten kilpailutus
tehdaan. Yleisesti ottaen haastateltava kuvaili asiaa niin, ettd ostettavan palvelun kuvaus
ja maarittely tulee tehda todella tarkasti, ja kilpailutuksessa on pakko valita se, joka pystyy
tuottamaan maaritellyn palvelun edullisimmin. Julkisen puolen virastoa edustava haasta-
teltava kommentoi, ettd henkildkohtaisesti toivoisi enemman laatuperusteista valintaa,

mutta verorahojen kayttda tulee sdadelld. Julkisen puolen sopimukset ovat normaalisti 4
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vuotta ja lisaksi 2 optiovuotta, ja sama haastateltava kertoi, etta he kayttavat optiovuodet
aina kun on mahdollista, jos ovat tyytyvaisia toimittajaan. Tarjouksessa voi erottautua hin-
nan lisaksi kouluttamisen, perehdytyksen, yhteydenpitosuunnitelman ja haltuunottosuunni-
telman avulla. Yksityisissa yrityksissa kilpailua kuvailtiin kovaksi, ja tydvoimapainotteisen
hinnoittelun vuoksi kilpailutekijat eivat juurikaan eroa toisistaan. Yhden haastateltavan mu-
kaan han saa jatkuvasti yhteydenottoja eri palveluntuottajilta, jotka tarjoavat aulapalveluita
heille, mutta ei ole valmis vaihtamaan muutaman sentin vuoksi, silla nykyinenkin on ihan

hyva.

Aulapalvelujen kehittyminen ja tulevaisuus nahtiin haastatteluissa melko epavarmana,
mutta mahdollisuus aulavartijan toimenkuvan monimuotoisuuteen ja turvallisuustehtavien
lisdantymiseen on olemassa. Myos kiinteistopalveluihin on vuonna 2020 vaikuttanut co-
vid19-pandemia, jonka vuoksi etatydt ovat lisdéntyneet ja vierailijoiden maara kiinteis-
tdissa romahtanut dramaattisesti. Kaksi haastateltavaa kertoi, etta vieraita ei paasteta
kiinteistddn talla hetkella ollenkaan, kolmen haastateltavan mukaan vierailijoiden maara
aulassa on romahtanut 70-80% edellisesta vuodesta. Kaksi haastateltavaa totesi myos,
ettd etatdiden lisdantyessa kiinteistdjen tiloja joudutaan harkitsemaan uudelleen ja yrityk-
set mahdollisesti muuttavat tiloihin. Nama muutokset heijastuvat suoraan aulapalvelun
tydmaaraan, ja taman vuoksi yhdessa kohteessa on jo vahennetty aulavartijoiden maaraa
tai yndessa kohteessa harkitaan vahennyksia. Yksi haastateltava toi esiin, ettd tydmaaran
vahentyminen voi tarkoittaa myds jotain uusia tehtavia aulalle, jonka vuoksi tyonkuva tulee
monipuolistumaan ja laajenemaan tulevaisuudessa, esimerkiksi aulan vartioinnin lisaksi
vartija voisi tehda kiinteistossa myos piirivartioinnin tehtavia. Aulavartijan turvallisuustehta-
vien laajentaminen korostui varsinkin kohteissa, joita haastateltavat luonnehtivat korkeam-
man turvallisuusriskin kohteiksi. Halytysjarjestelmat ja kulunvalvonnan automatisointi ke-
hittyvat vauhdilla, ja naita voidaan ohjata aulasta kasin. Aulalle voi tulla enemman turvalli-
suusasiantuntijan t6ita, kuten GDPR-koulutuksia, turvallisuuskoulutuksia ja erilaisten haly-

tysjarjestelmien ja kulunvalvonnan automaation seurannan tehtavia.

Haastatteluissa nousi esiin vahvasti aulavartijan osaamisen kehittdminen, mutta osaamis-
tarpeisiin vaikutti kohteen erityispiirteet, kuten oliko kyseessa normaali toimisto vai korke-
amman turvallisuusriskin kohde. Turvallisuusosaaminen korostui eniten korkean turvalli-
suusriskin kohteissa, kun taas palveluhenkisyytta toivottiin kaikissa kohteissa, mutta ko-
rostui eniten matalamman turvallisuusriskin kohteissa. Osaamisen parantamista toivottiin
erityisesti kahteen asiaan, turvallisuusosaamiseen seka asiakaspalveluosaamiseen. Tur-

vallisuusosaaminen korostui kolmessa kohteessa, varsinkin kulunvalvontaan liittyviin asi-
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oihin. Kahdessa naissa oli havaittu, ettd aulavartija suhtautui lilan lepsusti ulkopuolisiin ih-
misiin, jotka pyrkivat kiinteistoon sisalle. Tarkeaksi he nakivat, etta jokainen vieras tai muu
tuntematon henkild on kohdattava aulassa ja selvitettdva syy kiinteistdssa olemiseen. Toi-
nen haastateltavista epaili, etta tata ei aina tehda siksi, koska vartija voi pelata vieraan re-
aktiota tai kokevansa pysayttamisen noloksi. Toinen haastateltava painotti, etta ulkopuo-
listen henkildiden pysayttaminen on yksi oleellinen aulavartijan tehtavista, muuten heilla
olisi tavallinen asiakaspalvelija aulassa, eika vartijakoulutuksen saanut aulahenkild. Aula-
vartijan statusta aulassa tulisi hanen mukaansa korostaa tasta syysta entistd enemman.
Kolmas haastateltava toivoi turvallisuusosaamiseen lisda ensiapukoulutusta ja vaaratilan-
neosaamista, silla han epaili miten yleisesti naisvaltaisella alalla, aulavartija pystyy selviy-
tymaan vaaratilanteista. Asiakaspalveluosaaminen korostuu kaikissa haastatteluissa tar-
keaksi taidoksi, aulavartijalta odotetaan ennen kaikkea ystavallista, iloista ja sosiaalista
otetta tydohonsa. Kaksi haastateltavista luonnehti, ettd aulapalvelu on ensikosketus ja
kayntikortti heidan yritykseensa. Haastateltavat luonnehtivat, etta aulavartijan olemuk-
sessa on tarkeaa siisteys, tasmallisyys, hymy ja ystavallisyys, iloisuus ja sosiaalisuus. Yh-
delle aulan persoonallisuudella ei ollut merkittavaa valia, oliko henkild sosiaalinen vai hil-

jainen, kunhan on motivoitunut ja tiedostaa tyonsa tarkeyden.

Kaikki haastateltavat nakivat, etta aulavartijoiden kouluttaminen olisi hyva keino sitouttaa
tyontekijoitd paremmin tyohon ja antaa mahdollisuuksia selviytya tydssaan paremmin.
Henkiloston pysyvyys nahtiinkin yhtena tarkeana laadun edellytyksena, jonka vuoksi tyon-
tekijoiden sitouttamista tulisi tyostaa. Yksi vastaavista harmitteli, ettd kun heille tulee aula-
vartija, joka on opiskelija, tama lahtee yleensa nopeasti muihin téihin. Yksi toinen vastaa-
jista kuitenkin tiedosti, etta vaihtuvuus on alalle tyypillista, silla aulavartiointi on matalan
kynnyksen tyo, johon on helppo tulla ja helppo lahtea, mutta yrittaa itse tarjota aulatehta-
vien monipuolisuutta ja monialaisuutta seka joustavuutta tyétehtavissa. Tehtavien moni-
puolisuus ja joustavuus lisasi hanen mukaansa aulavartijan viihtyvyytta ja sitoutumista

tyéhon.

Kiinteistopalvelujen turvallisuusteknologiat kiinnostivat laajasti kaikki haastateltavia. Nel-
jassa haastateltavaa kertoi, etta kulunvalvontajarjestelmat ovat heilla sellaiset, jotka voisi
olla parempia ja yksi heista kertoi, ettd kulunvalvontajarjestelman uusiminen on seuraa-
vana vuonna suunnitelmissa. Kahden mielesta etavalvonta tulee tulevaisuudessa automa-
tisoimaan piirivartioinnin manuaalitarkistuksia ja tukee kameravalvontaa, esimerkiksi etta
pystytaan tarkistamaan etana, onko ovet lukossa. Muita yksittaisia teknologioita oli kame-

ravalvonta, vieraiden vastaanottorobotit ja alytaulut. Kameravalvonnan siirtdminen haly-
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tyskeskukseen kiinnosti yhta vastaajaa ja toinen kertoi yleisesti, etta kamerat ovat heikko-
laatuisia kiinteistossa ja ne tulisi uusia. Vierailijoiden automaattinen vastaanottorobotti oli
myos hankinnassa yhteen kohteeseen, mutta hankintaa lykattiin covid19 -pandemian
vuoksi. Yhdessa kohteessa olisi tarvetta alytauluille, jossa nakyisi kiinteiston tapahtumat

ja opasteet selkeasti vierailijoille, ettei kaikki tieto olisi vain aulassa saatavilla.

Aulapalvelun tuotteistamiseen ei I0ytynyt yhtenaista nakemysta haastateltavien kesken.
Koska haastateltavat olivat nykyisia asiakkaita, moni oli melko tyytyvainen nykyiseen hin-
noittelu ja palvelumalliin. Hydtyja palvelun tuotteistamisessa nousi korkeamman turvalli-
suusriskin kohteissa, joissa vartijoiden osaaminen ja kokemus on tarkea kriteeri tydssa
onnistumisessa, joten ehdotettiin ettd vartijoiden kokemukseen ja tasoon perustuva tuot-
teistus on siitéd nakokulmasta hyodyllinen. Lisaksi yhdessa kohteessa kokonaisratkaisut
kiinnostaisivat, ettd aulapalvelun yhteydessa voitaisiin hankkia myos koko kulunvalvonta-
jarjestelma pakettina, jolloin toimittajia olisi vahemman. Samoin arveltiin, etta tuotteistuk-
sesta voisi olla hyotya yrityksissa, jotka perustavat aulaa ensikertaa kiinteistéon, jolloin
palvelun kuvaus ja tuotteistus auttaisi paremmin selvittdmaan, mita palveluosia aulaan on

tarpeen hankkia.

Asiakashaastattelujen ja ideointitydpajan perusteella tutkija muodosti tiivistetyn palvelu-
tuotantoketjun kuvauksen (liite 11), rakentaen tiivistyksen aiemmin muodostetun kiteytyk-
sen paalle (liite 5). Liitteessa 11 kuvataan kohdat, missa palvelumuotoiluketjussa on mah-
dollista vaikuttaa palvelun kannattavuuteen seka ideat, jotka syntyivat ideointipajassa ja
asiakkaiden osallistamisvaiheessa. Liitteen 11 mukaisia ideoita ja jatkokehitysideoita ku-

vataan tarkemmin luvussa 4.5. Jatkokehittaminen.

4.4 Ratkaisut ja lopputulokset

Tutkimuksen alussa maariteltyihin tutkimuskysymyksiin muodostettiin tutkimustulosten pe-
rusteella aulapalvelun seitseman tunnistettua kannattavuuden kriittista tekijaa seka nelja

asiakkaan arvonmuodostuksen osatekijaa ja esitettiin miten nykyinen palvelutuotanto vas-
taa asiakkaan arvostuksia. Seuraavaksi kaydaan lapi tutkimuksen lopputulokset tutkimus-

kysymyksittain.

TK1. Mitké& ovat palvelutuotannon kannattavuuden kriittiset tekijéat?

Aulapalvelun palvelutuotannosta pystyi tunnistamaan yhteensa seitseman eri tekijaa, jotka

vaikuttavat suoraan tai valillisesti palvelutuotannon kannattavuuteen. Nama tunnistetut
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seitseman tekijaa olivat sopimus, palvelun hinnoittelu, myyntikanavat, tyénkuvan muutos,

yhteyshenkilon ajankayttd, henkildresurssit ja henkildkunnan koulutus (kuvio 17).

Miten aulapalvelua myydaan ja missa.

5 Tuotetietoisuus pohjana ristiinmyynnille, etta
Sopimuksen ulkopuolisia toita ei laskuteta Palvelun hinnoittelun maérittelee pitkaiti tiogetaan mits huut Avarin yksy\fim voi antaa
asiakkaalta ja esimies el valttamatta Qa‘rwﬁr‘m‘at ja ty‘ivowTip%hja\?etrg hinta. aulapalveluasiakkaille
u alvelulla ei selkeasti hahmotettavaa
Hietainen mitd toita kaytannosss kohteella hinnoittelumallia, palvelunkuvausta tai A L R
. tuotteistusta tapahtumat, siséinen yhteystyo?
Perustyd eli vieraiden vastaanotto Yhteyshenkil®illa ei tarpeeksi aikaa tehda Tuuraukset aiheuttavat toisaalta
vahenee, voidaanko aulan tyotehtavia asiakastydta ja esimiestydta. Halu olla %’“é%g*ggefé‘;ﬁigg”;ﬂyos hyvitettavia
lisata ja monipuolistaa, enemman “talon enemman kentalla asiakkaiden ja Y ) .
omia téitd” aulassa, vai enemman aulavartijoiden kanssa, jotta enemman Korkean turvallisuusriskin kohteet
itsepalvelua ja automatisointia? tietoisia mita kohteilla tapahtuu ja vaikeimpia, koska osaamistaso korkeampi,
enemman aikaa hoitaa asiakassuhteita vahemman tekijoita.

Talla hetkella ei kouluteta omaa
henkilostoa, huomattavissa tasoeroja
osaamisessa, jonka vuoksi asiakkaan
laatumielikuva aulavartijan tydsta vaihtelee
henkiloittain

Kuvio 17. Seitseman tunnistettua kannattavuuden kriittista tekijaa.

Aulapalvelusopimuksen sisaltd ja sopimuksen noudattaminen on tdman hetkisen palvelu-
tuotannon kannalta merkittava, silla tutkimuksessa ilmeni asiakkaan ja toimeksiantajan va-
lilla epaselvyyksia siita, miten sopimuksen mukaisesti ostettua aulavartiointia tulee kayt-
tada. Toimeksiantaja on myynyt aulapalvelun ajatuksella, ettd sopimukseen on maaritellyt
tarkat tyotehtavat, jotka aulavartijan on sovittu suorittavan asiakasyrityksessa, mutta tama
ei ole selva kaikille asiakkaille. Yhdessa asiakashaastattelussa selvisi, etta asiakkaan ko-
kemus on, etta he ovat vuokranneet tyontekijan tyoskentelemaan aulaan, ja nain ollen asi-
akkaalla on oikeus maaritella tehtavat, jota aulavartija suorittaa aulassa. Tutkimuksessa
ilmeni tydntekija- ja asiakashaastatteluissa yleisesti, ettd aulavartijat tekevat paljon sopi-
muksen ulkopuolella olevia tyotehtavia ja asiakashaastattelun kaikissa viidessa kohteessa
ilmeni, etta aulavartija tekee tehtavia, joita ei valttamatta ole sopimukseen kirjattu. Toi-
saalta asiakkaat olivat erittain tyytyvaisia ja arvostivat joustavaa palvelunsisaltéa, joten toi-

meksiantajan on otettava myos tama huomioon.

Tasta paastaan seuraavaan tekijaan, eli hinnoitteluun. Aulapalvelun hinnoittelu on raken-
nettu toimeksiantajan puolesta siten, ettd aulapalvelusta maksetaan sopimuksen mukaista
kiintedd kuukausihintaa ja kuukausihinta maarittyy tyétehtavien laajuuden mukaan. Ta-
man takia toimeksiantajan on hyvin hankala perustella hinnan korotusta uusien tyotehta-
vien myota asiakkaalle, koska asiakkaalla on eri kasitys palvelun sisallosta kuin toimeksi-
antajalla. Toimeksiantajan palvelukuvaus myytavasta aulapalvelusta on taten puutteelli-
nen, silla siitd puuttuu selkea opastus, mitd mihinkin palveluun millakin hinnalla kuuluu,
jonka perusteella asiakkaalle on helpompi perustella palvelusta perittdvaa hintaa. Tutki-

muksessa kavi ilmi, etté asiakkaat ovat yleisesti tyytyvaisia palvelusta perittavaan hintaan
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ja kokevat sen vastaavan palvelun laatua, joten tdssa kohtaa voidaan miettia, onko tar-

peen yli palvella asiakkaita, vai voidaanko palvelun laatua korostamalla hintaa korottaa.

Yksi huomattava tekija on myds tyonkuvan muutokset. Aulavartijoiden tydnkuva on muut-
tunut vuonna 2020 vahvasti. Aikaisemmin arviolta 80 % aulavartijan perustydsta koostui
vieraiden vastaanottamisesta ja opastuksesta, mutta nyt covid19 pandemiasta johtuen
vierailijoiden maara on dramaattisesti vahentynyt kaikissa tutkituissa aulakohteissa. Kah-
dessa haastatellussa asiakaskohteessa oli jo ilmennyt tarvetta vahentaa aulavartijoiden
maaraa, jonka vuoksi palvelusta maksetaan myds vahemman. On siis mietittava, mita
muuta ty6ta aulavartija voi perustyon lisaksi tehda, tai I1ahdettava miettimaan miten ny-
kyista tyota voidaan tehostaa tai automatisoida, jotta aulapalvelusta olisi mahdollista ve-

loittaa kannattavaa hintaa, vaikka aulakohteessa olisi vahemman henkilokuntaa.

Seuraava kriittinen tekija on myyntikanavat ja lisamyynti. Aulapalvelun nykyisille asiak-
kaille ei tehda talla hetkelld systemaattista myyntia, johon voisi hyddyntaa toimeksiantajan
muiden yksikoiden tarjoamia palveluja. Talla hetkella yhteyshenkilot ovat ainoa myyntika-
nava nykyisten aulapalveluasiakkaiden suuntaan, joten lisamyynti riippuu pitkalti yhteys-

henkilén proaktiivisuudesta.

Tama taas linkittyy yhteyshenkilon ajankayttoon. Tutkimuksessa huomattiin, etta yhteys-
henkilon proaktiivisuus vaikuttaa positiivisesti aulapalvelun nykyisten asiakkaiden tyytyvai-
syyteen. Mikali yhteyshenkilolla ei ole aikaa tai resursseja keskittya asiakkaisiin, tyytyvai-
syys laskee, joka voi johtaa asiakasmenetyksiin. Yhteyshenkil6lld on myds esimiesvas-
tuuta aulavartijoista, joten ajankaytdn rajallisuus voi vaikuttaa valillisesti myos aulavartijoi-

den sitoutumiseen, mikali heilla ei ole kontaktia toimeksiantajaan saannollisesti.

Kuudes tunnistettu kriittinen tekija on toimeksiantajan henkiloresurssit. Nykyisessa mal-
lissa tuuraukset aiheuttavat toisaalta ylitydkuluja, mutta myds tuuraajien puuttumisesta
koituu hyvityksia tekemattomista tyotunneista asiakkaille. Tuuraukset koettiin hankalim-
miksi toteuttaa kohteissa, jotka olivat niin sanottuja korkeamman turvallisuusriskin koh-
teita, silld ndissa kohteissa vaadittiin perusteellisempia turvallisuusselvityksia ja vahvem-
paa osaamista, minka vuoksi henkilostoresursseissa on vahemman kykenevia aulavarti-

joita hoitamaan naita kohteita.

Viimeinen eli seitsemas tekija on koulutus. Aulavartijoiden kertomana seka asiakasky-

selyssa ja -haastatteluissa kavi ilmi, etta aulavartijoiden valilla on jonkin huomattaviakin
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tasoeroja ja varsinkin asiakaspalvelu- ja turvallisuusosaamisen puute korostui tutkimuk-
sessa. Tama vaikutti asiakkaan kokemaan laatumielikuvaan. Koulutuksen puute ja selkeat
etenemismahdollisuudet aulavartijan tydssa nahtiin myos vahentaman aulavartijoiden si-

toutumista, joka voi valillisesti vaikuttaa toimeksiantajan rekrytointi kuluihin.

Kun palvelutuotantoketjun seitseman tunnistettua kriittista tekijaa on tunnistettu, toimeksi-
antaja pystyy tata tietoa hyddyntdmalla asettamaan suuntaa liiketoiminnan nakoékulmasta
tarkeimpiin kipukohtiin. Kipukohtia tulee 1ahtea ratkaisemaan asiakaslahtoisesti, joten asi-
akkaan arvonmuodostuksen ymmartaminen ja palvelun taman hetkinen vastaavuus asia-

kaan arvostuksiin tulee ottaa huomioon ratkaisuissa.

TK2a. Mista osatekijbisté asiakkaan arvonmuodostus syntyy nykyisessé palvelutuotan-

nossa?

Kuvio 18. Asiakkaan arvonmuodostuksen tekijat

Asiakkaan arvonmuodostuksessa voidaan hahmottaa nelja eri tekijaa, jotka ovat aulavar-
tija, tydn operatiivinen onnistuminen, sopimuksen sisaltd ja yhteystyd toimeksiantajan
kanssa (kuvio 18). Aulapalvelu on hyvin henkilSitynytta, joten yhdeksi suureksi tekijaksi
asiakkaan arvonmuodostukselle tuottaa aulavartija. Se, miten hyvin toimeksiantaja onnis-

tuu rekrytoimaan sopivan aulavartijan kohteeseen, kuinka hyvin aulavartija edustaa asia-
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kasyrityksen imagoa ja kuinka hyvin aulavartijan osaaminen vastaa asiakasyrityksen tar-
vetta vaikuttaa asiakkaan kokemaan arvoon. Aulavartijan pysyvyys ja tuttuus vaikutti asi-
akkaan kokemukseen siita, kuinka suuri luottamus asiakkaalla oli siihen, etta vartija suo-
riutuu hanelle osoitetuista tehtavista. Aulavartijan vaihtuvuus ja tuuraukset koettiin vaikut-
tavan negatiivisesti samaan luottamuksen tunteeseen ja samalla myds koettiin, etta tuu-
raajat vahentavat palvelun laatua valiaikaisesti. Aulavartijan osaamisen arvostuksessa

varsinkin asiakaspalveluosaaminen ja turvallisuusosaaminen korostuivat.

Toinen arvonmuodostuksen tekija oli tydon operatiivinen onnistuminen. Tahan liittyi toimek-
siantajan tuottamat henkiloresurssit, aulan operatiivinen johtaminen, perehdytys ja ohjeet.
Palvelun arvo muodostuu asiakkaalla siita, kuinka hyvin aula toimii paivittaisissa toimin-
noissaan, kuinka hyvin toimeksiantaja pystyy resursoimaan kohteisiin tarvittavat ja sopivat
henkilot ja kuinka hyvin ja perusteellisesti tuuraajat pystystaan perehdyttamaan tyohon ja
kuinka hyvin aulan kohdeohjeet pidetdan ajan tasalla. Tydn operatiivinen onnistuminen
voidaan katsoa asiakkaan nakokulmasta valttamattomaksi tekijaksi, joka ei toimiessaan
tuota asiakkaalle lisaarvoa, mutta puuttuessaan tuottaa hyvin paljon tyytymattomyytta pal-

veluun.

Kolmas tekija on sopimus, eli miten palvelun hinta, ratkaisut, tydtehtavat ja raataldintimah-
dollisuudet on kuvattu sopimuksessa ja kuinka niita noudatetaan. Asiakkaat arvostivat so-
pimuksen joustavuutta ja aulavartijan halukkuutta tehda tyotehtavia sopimuksen ulkopuo-
lelta ilman, etta siita tarvitsee sopia toimeksiantajan kanssa erikseen. Asiakkaat myds ar-
vostivat sitd, ettd aulapalvelusta oli mahdollista tehda heidéan oman yrityksensa nakadinen,
ja ettd aula toimi heidan toimintatapojen mukaisesti, eli ettéa palvelu oli mahdollisimman
raataloitavissa yrityksen nakoiseksi. Asiakkaat arvostivat myos jonkin verran mahdollisia
kokonaisratkaisuja, joita talla hetkella ei toimeksiantaja tarjoa, mutta kokivat etta kokonais-
ratkaisut. jotka yhdistaisivat teknisia ratkaisuja kiinteistoturvallisuuteen, voisivat vahentaa

toimittajien maaraa ja tata kautta olla yksinkertaisempia asiakkaan nakokulmasta ostaa.

Viimeiseksi arvonmuodostuksen tekijaksi nousi yhteisty0 toimeksiantajan ja asiakasyrityk-
sen valilla. Asiakkaat, joiden kanssa oli saanndllista yhteydenpitoa ja saannodllisia palave-
reita olivat lahtokohtaisesti tyytyvaisempia aulapalveluun kuin asiakkaat, joiden kanssa
yhteydenpito tai palaverit olivat epasaanndllisia. Asiakkaat arvostivat myos matalaa kyn-
nysta ottaa yhteytta yhteyshenkildihin ja kokivat etta tuttujen ihmisten kanssa on miellytta-

vampaa asioida.

58



Alakysymykseen TK2b. "Miten nykyinen palvelutuotanto vastaa asiakkaan arvostuksia?”
muodostettiin yhteenveto asiakaskyselyyn ja asiakashaastatteluihin perustuen ja tulokset

esiteltiin erikseen toimeksiantajalle (liite 12).

4.5 Jatkokehittaminen

Tutkimuksessa muodostettiin yleiskasitys nykyisen aulapalvelun palvelutuotantoketjusta
kokonaisuutena ja tunnistettiin kriittiset pisteet palvelutuotantoketjusta (liite 11), joiden ke-
hittamisesta toimeksiantaja hyotyisi ja pystyisi parantamaan aulapalvelun kannattavuutta.
Lisaksi tutkimuksessa selvitettiin miten asiakkaat kokevat nykyisen aulapalvelun ja miten
aulapalvelu vastaa heidan arvostuksiaan. Tutkimuksesta muodostuneista kannattavuuden
kriittisista tekijoista ja asiakkaan arvonmuodostuksen teemoista johdettiin aulapalvelun jat-
kokehitysehdotukset (liite 13), joista voidaan nahda kolme kehityssuuntaa. Kehitysehdo-
tukset toimivat tukena toimeksiantajan johtoryhman paatoksenteossa, kun aulapalvelun

kehittdmisesta paatetaan seuraaville vuosille.

Ensimmaisen kehityssuunnan kehitysehdotukset ovat palvelun sopimuksen, tuotteiden ja
markkinoinnin kehittdminen, jolla lisatdan mahdollisuutta myyda aulapalvelua tehokkaam-
min ja paremmalla hinnalla. Kun sopimusta kehitetdan lapindkyvadmmaksi asiakkaan
suuntaan niin, etta siita selviaa tarkasti aulapalvelun sisaltamat tyotehtavat seka hinnoitte-
lun perusteena olevat seikat, kuten aulavartijan osaaminen tai palvelukokonaisuus, voi-
daan luoda selkeita ja helppoja kanavia lisapalvelujen myyntiin. Jotta lisamyyntia voidaan
tehda, on palveluun rakennettava selkeitd myytavia kokonaisuuksia. Kokonaisuuksien
suunnittelussa asiakasymmarryksen hyddyntdminen on avainasemassa kannattavien rat-
kaisujen luomiseen. Palvelun tuotteistamisessa voidaan luoda erilaisia hinnoittelumalleja,
jotka palvelevat eri asiakkaita heidan tarvitsemallaan tavalla. Palvelun arvo on tuotava na-
kyvaksi markkinointimateriaaleissa visualisoinnilla, videolla ja tarinalla, etta toimeksianta-
jan aulapalvelu erottuu muiden kilpailijoiden myymasta palvelusta. Markkinoinnin kehitta-
misella on mahdollisuus myds valistaa asiakkaita siita, mita kaikkea muuta aulapalvelu voi
tehda ja mitd muuta toimeksiantaja voi aulapalvelun lisdksi tarjota ja tata lisata turvalli-

suuspalvelujen ristiin myyntia.

Toinen kehityssuunta on aulavartijoihin panostaminen kouluttamalla, voimaannuttamalla
ja monipuolistamalla aulavartijan ty6ta. Koulutuksen merkitys nousi niin henkildkunnan
kuin asiakkaiden haastatteluista tarkeaksi palvelun laadun standardoinnin kuin henkilds-
ton tyytyvaisyyden kannalta. Asiakkaat arvostivat vakituista aulavartijaa ja olivat hyvin tyy-

tyvaisia nykyisiin vartijoihin, joten panostamalla omiin tyontekijoihinsa ja tyontekijoiden
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koulutukseen voidaan vahvistaa aulavartijan osaamista, statusta seka sitoutumista omaan
tydhdnsa. Myos asiakaspalveluosaamisen ja turvallisuusosaamisen lisddmiselld nahtiin
asiakkaan kannalta suoraa lisaarvoa palveluun. Koulutuksella voidaan nostaa myos varti-
joiden kyvykkyyksia kehittyd, luoda monimuotoisempaa tyokuvaa seka antaa mahdolli-
suuksia vaikuttaa omaan tyohonsa tai jopa valjastaa aulavartijoita tekemaan myyntityota
asiakasyrityksissa. Kun luodaan aulavartijoille enemman mahdollisuuksia vaikuttaa
omaan kehittdmiseen ja jopa palkkaukseen koulutuspoluilla ja palkitsemismalleilla, pysty-
tdan voimaannuttamaan aulavartijoita ja vahvistaa aulavartijan ammattiylpeytta ja statusta

ja tata kautta myos henkilostotyytyvaisyytta.

Kolmas kehityssuunta on asiakassuhteiden kehittdaminen. Vapauttamalla yhteyshenkil6i-
den aikaa asiakassuhteiden hoidolle voidaan proaktiivisuudella jarjestda enemman aikaa
asiakkaiden kanssa ja reagoida paremmin mahdollisiin muutoksiin, tayttaa asiakkaiden
tarpeet paremmin, seka johtaa nykyisia aulakohteita tehokkaammin. Asiakastapahtumien
avulla voidaan luoda vahvempaa asiakasverkostoa ja kokeilla tapahtumia uusina myynti-
ja vaikutuskanavina asiakkaiden suuntaan. Tapahtumien siséllét luodaan asiakkaiden kiin-
nostuksen kohteista, mika heita kiinnostaa ja tuodaan luotettava ja vakuuttava turvalli-

suusalan asiantuntijaosaaminen ldahemmas asiakasta.

Jotta palvelun jatkokehityksella tuotetaan asiakaslahtdisempaa liiketoimintaa, on tarkeaa
pitdd asiakas mukana koko kehitysprosessin ajan. Tama onnistuu, kun palvelumuotoilun
menetelmia jalkautetaan laajasti osaksi organisaation kehittamista. Asiakaslahtoisyytta
voidaan parantaa muuttamalla organisaation rakennetta, kulttuuria, prosesseja ja mitta-
reita (Shah ym. 2006, 119) ja palvelumuotoilun avulla yritys voi muuttua aidosti asiakas-
keskeiseksi yritykseksi jalkauttamalla palvelumuotoilun vahvaksi perustaksi organisaation
kehitysstrategialle. Palvelumuotoilu auttaa yritystd nakemaan palvelun asiakkaan silmin ja
tuntemaan empatiaa asiakkaita kohtaan, minka avulla palvelua on mahdollista rakentaa
vastaamaan asiakkaan odotuksia ja tarpeita. Asiakaskeskeiset organisaation tarkein arvo
on, etta jokapaivaisten paatdsten perustana on asiakas ja asiakkaalle koituvat mahdolliset
hyddyt (Shah 2006, 115), ja tdma asenne hyddyttaa pitkassa juoksussa niin asiakasta

kuin toimeksiantajaa.
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5 Pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena oli 16ytaa toimeksiantajalle keinoja aulapalvelun kannattavuuden
parantamiseksi seka selvittda, mita toimeksiantajan nykyiset aulapalveluasiakkaat kokevat
heidan tuottaman palvelun ja miten nykyinen palvelutuotanto vastaa heidan tarpeitansa.
Tutkimuskysymykset maariteltiin kahteen paakysymykseen: "Mitké ovat palvelutuotannon
kannattavuuden kriittiset tekijat’ ja "Misté osatekijoista asiakkaan arvonmuodostus syntyy
nykyisessé palvelutuotannossa”. Lisaksi tutkimuksessa selvitettiin vield vastaus alakysy-
mykseen "Miten nykyinen palvelutuotanto vastaa asiakkaan arvostuksia. Tutkimusaihetta
lahdettiin kasittelemaan palvelumuotoilun ja asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan teori-
oilla. Teoriaviitekehyksen mukaan tutkija paatteli, etta yrityksen menestyminen perustuu
syvaan asiakasymmarrykseen (Heinonen ym. 2010, 538), ja kuinka hyvin yritys pystyy
soveltamaan tata tietoa liiketoimintaansa. Tutkimustuloksia ja -kysymyksia kasitellaan laa-

jemmin kappaleessa 4.4. Ratkaisut ja lopputulokset.

Tutkimuksessa paastiin hyvaan alkuun asiakasymmarryksen rakentamisessa ja tutkimuk-
sen aikana toimeksiantajalle nousi tietoon uusia huomioita, mita asiakkaista ei aikaisem-
min tiedetty. Aulapalvelua on pidetty Iahtdkohtaisesti asiakaspalvelu-painotteisena palve-
luna, mutta tutkimuksessa nousi esiin, etta korkeamman turvallisuusriskin asiakaskohteille
myo0s aulavartijan turvallisuusosaaminen on hyvin tarked arvonmuodostuksen tekija.
Tama antaa toimeksiantajalle uutta suuntaa aulapalvelun kehittdmisessa ja tyontekijoiden
koulutuksessa. Toinen huomio oli, ettd asiakkaat kokivat aulapalvelusopimuksen paljon
joustavammaksi, kuin toimeksiantajayritys oli maaritellyt. Tdama huomio vahvisti toimeksi-
antajan tyontekijoiden aikaisempaa kokemusta, silla tyontekijahaastatteluissa kavi jo ilmi,
etta tyontekijoilla oli mielikuva, etta asiakkaat mieltavat aulasopimuksen sisallon ja aula-
vartijoiden joustavuuden eri tavalla kuin toimeksiantaja. Taman vuoksi yksi keskeinen jat-
kokehitysehdotus on, etta aulapalvelusopimusta tulee kehittaa lapinakyvammaksi ja ottaa
asiakas mukaan sopimuksen kehittamiseen, jotta molemmille osapuolille tulee selvaksi
sopimuksen sisaltd seka miten sopimukseen on mahdollista tehdd muutoksia ja milla eh-
doin. Tama vahentaisi vaarinymmarryksia asiakkaiden ja toimeksiantajan valilla ja mah-
dollistaisi myds joustavamman tavan myyda aulapalvelua, kun asiakkaan toiveet ja tar-

peet otetaan tdssa huomioon.

Kuten mainittu, tassa tutkimuksessa paastiin hyvaan alkuun syvan asiakasymmarryksen
rakentamisessa, mutta tyo ei ole viela ohi. Palvelumuotoilun periaatteiden mukaisesti kaik-
kia palveluun liittyvid sidosryhmia tulee kuunnella ja osallistaa palvelun koko kehityspro-

sessin elinkaaren aikana, ja tasta tutkimuksesta jai uupumaan tukitoimintojen, kuten
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myynti- ja rekrytointitoimintojen nakokulma palvelutuotantoketjussa. Nama toiminnot vai-
kuttavat oleellisesti palvelun myyntiin, markkinointiin seka palvelutuotantoon, joten myds
heidan tarpeensa ja tietotaitonsa on sisallytettdva palvelunkehitykseen. Turvallisuusala on
toimialana melko konservatiivinen, jossa on perinteisesti kehitetty palveluja tuote- ja tek-
niikkalahtoisesti eika loppukayttajaa ole juurikaan huomioitu (Kupi 2010, 57). Taman
vuoksi asiakkaiden osallistaminen ja motivointi palvelunkehitykseen tulee jatkaa, jotta pal-
velun kehityssuunta pysyy asiakaslahtdisena ja kannattavana myos tulevaisuudessa.
Tassa tutkimuksessa kasiteltiin ainoastaan palvelun ostajan tyytyvaisyytta toimeksianta-
jaan ja miten tasta nakokulmasta aulapalvelua tulisi kehittaa. Toinen tarkea nakokulma
aulapalvelun jatkokehittamiseen ja ennen kaikkea aulapalvelun innovointiin on ottaa huo-
mioon aulapalvelun loppukayttajien tarpeet ja mielipiteet palvelusta. Aulapalvelun loppu-
kayttajia ovat kiinteistossa tyoskentelevat inmiset, vierailijat ja kiinteistohuollon edustajat.
Tama joukko ihmisia on hyvin laaja ja tarvitsevat aulalta hyvin erilaisia asioita. Tutustu-
malla naiden ihmisten arkeen ja kayttaytymiseen, on hyvin mahdollista I0ytaa uusia tapoja

ja innovaatioita, joiden avulla aulapalvelu pystyisi tuottamaan lisda arvoa asiakkaille.

5.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa on otettava huomioon, etta kyseessa on laadulli-
nen tutkimus, joten aineiston analyysivaihetta ja tutkimuksen luotettavuuden arviointia ei
ole mahdollista erottaa toisistaan yhta jyrkasti kuten esimerkiksi maarallisessa tutkimuk-
sessa. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija joutuu tekemaan ratkaisuja ja ottamaan yhta
aikaa kantaa niin analyysin kattavuuteen kuin tekemansa tydn luotettavuuteen. (Eskola &
Suoranta 2008, 208.) Tutkimuksen arviointia voidaan tarkastella patevyyden ja luotetta-
vuuden kannalta. Tutkimuksen patevyys tarkoittaa sitd, onko tutkimus tehty perusteelli-
sesti ja onko tutkimuksen perusteella tehdyt paatelmat uskottavia ja ovatko tutkijan omat
ajatukset vaikuttaneet tutkimustuloksiin. Luotettavuus tarkoittaa sita, etta tutkimuksessa
saadut tiedot eivat ole ristiriidassa keskenaan. (Eskola & Suoranta 2008, 212-213.)
Taman tutkimuksen varmuutta vahvistaa se, etta tutkija oli ulkopuolinen tarkkailija, joka ei
tydskentele toimeksiantajan palveluksessa. Taman vuoksi tutkijalla ei ollut ennakko-ole-
tuksia tutkimuksen tuloksista etukateen, vaan pystyi tulkitsemaan objektiivisesti haastatte-
luissa saamaansa tietoa ja vertaamaan sitd muualta saatuihin tietoihin. Haastattelututki-
muksissa toteutettiin eettisyytta siten, ettéd haastattelijoille kerrottiin etukateen tutkimuksen
sisalldsta ja tarkoituksesta ja pyydettiin lupa haastatteluun. Haastattelun alussa tutkija kavi
lapi erikseen tutkimuksen julkaisuun liittyvat seikat ja kavi 1api, etta tutkittavien nimia, tyo-
paikkoja tai muita tunnistettavissa olevia asioita ei tulla julkaisemaan opinnaytetyon yhtey-

dessa. Haastattelujen nauhoittamiseen pyydettiin lupa ennen haastattelun aloittamista, ja
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tutkija kavi viela lapi, ettd haastattelu nauhoitetaan ainoastaan haastattelun litteroinnin tu-

eksi, ja ettd haastattelunauhoitteet poistetaan heti litteroinnin jalkeen.

Tutkimuksen kattavuuden osalta voidaan todeta, etta tutkimuksessa aulavartijoiden nake-
mykset tulivat vain pienelta joukolta. Pddkaupunkiseudulla toimii noin 200 aulavartijaa,
joista tdssa tutkimuksessa haastateltiin vain kuutta, joten jos halutaan syvempaa tieta-
mysta aulavartijoiden ndkemyksista palvelutuotantoketjun sujuvuuteen, olisi tutkimuk-
sessa ollut tarpeen ottaa kattavammin aulavartijoita mukaan tutkimuksessa. Yhteyshenki-
IOt ja operatiivinen johto oli taas hyvin edustettuna, joista tutkimukseen osallistui kaikki
paakaupunkiseudulla toimivat henkildt. Asiakasnakdkulma toteutui laajasti tdssa tutkimuk-
sessa, silla tutkimukseen saatiin asiakkailta haastatteluita ja kyselytutkimukseen vastaajia
laajasti erityyppisista asiakkuuksista. Vaikka tutkimukseen osallistuneiden aula-asiakkai-
den maara oli verrattain pieni, eli kyselytutkimuksen viisi asiakasta ja teemahaastattelujen
viisi asiakasta, asiakkaiden aulat edustivat muun muassa matalan ja korkean turvallisuus-
riskin auloja, yhden ja useamman henkilon aulakokonaisuuksia, yhden yrityksen auloja
seka isompien toimistohotellikompleksien auloja. Tutkija kavi myos itse havainnoimassa
paikan paalla eri tyyppisissa auloissa, jotka edustivat eri kokoisia ja eri tehtavatyyppisia
auloja. Nain ollen voidaan todeta, etta lopputuloksessa on otettu huomioon hyvin hetero-
geenisesti erilaiset aulatyypit, eikd tutkimustulos perustu vain yhden tyyppisen aulan tilan-

teeseen.

Taman tutkimuksen luotettavuutta voimistaa |0ydosten esiintyvyys eri osapuolten kerto-
mana. Tutkija pyrki loytamaan tunnistamiinsa kohtiin vahvistuksen tutkimuksen aikana
useammasta eri lahteesta, jonka jalkeen tutkija pystyi luottamaan tiedon paikkansapita-
vyyden. Samat huomiot nousivat niin henkilokuntahaastatteluissa kuin asiakashaastatte-
luissa. Lisaksi haastatteluissa todettuja asioita havainnoitiin aulakohteissa ja eri asioihin
pyydettin kommentteja eri asemassa olevilta henkilGilta, jolloin tiedon analysointivai-
heessa tutkija pystyi hahmottamaan tarkemmin tiedon paikkansapitavyytta. Tasta esi-
merkkina tilanne, jossa henkilékunnalla oli mielipide, ettéd auloissa tehdaan paljon sopi-
muksen ulkopuolisia toita. Asiaa varmistettiin asiakashaastatteluissa kysymalla eri tavoin,
mita tehtavia aulassa tehdaan ja kuinka joustavia aulavartijat ovat tyossaan. Taman
kautta selvisi, etta kaikissa kohteissa tehtiin joitain t6ita, joita ei valttamatta sopimuksessa
ollut sovittu. Toimeksiantajan kannalta tutkimuksen tulokset ovat ajankohtaisia ja tuoreita,
silla tiedon keruu, analysointi ja tulosten esittely toteutettiin lyhyen aikaikkunan sisalla, eli
kahdessa kuukaudessa. Taman perusteella voidaan todeta, etta tutkimuksen tulokset ker-
tovat juuri, mita asiakkaat talla hetkelld ajattelevat aulapalvelusta ja mitad haasteita tyonte-

kijat talla hetkella tyossaan kokevat. Pitkalla aikavalilla on arvioitavissa, etta tuloksiin on
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vaikuttanut vahvasti meneilldan oleva covid19 pandemia. Tdman vuoksi tutkimustulosten
perusteella ei pystytd ennustamaan luotettavasti, onko asiakkaiden arvostukset ja aula-
vartijoiden tydnkuva ja tydssa koetut haasteet edelleen samoja, jos emme eldisi nain poik-

keuksellisia aikoja.

5.2 Opinnaytetyoprosessin reflektointi

Lopuksi vield arvioin omaa oppimisprosessiani tdman opinnaytetydn aikana. Lahtétilanne
syyskuussa 2020 oli se, ettd toteutusaikataulu oli melko tiukka. Tutkimuksen empiiriseen
osioon oli varattu kaksi kuukautta ja tulokset tuli esittda toimeksiantajalle maarapaivaan
30.10.2020 mennessa. Lahdin haasteeseen kuitenkin innokkain ja optimistisin mielin, ja
tyo toteutui lopulta ajallaan, mutta koin prosessin aikana myos haasteita. Toimeksiantaja
tai turvallisuusala ei ole minulle ennestaan tuttu, joten kaytin alussa suuren osan ajasta
turvallisuusalaan ja toimeksiantajaan tutustumiseen. Palvelumuotoilijan yksi tarkein omi-
naisuus on ottaa uudet palvelukokonaisuudet nopeasti haltuun ja soveltaa tata tietoa pal-
velun kehittamiseen. Tama vaatii sen, etta pitaa ymmartaa palveluun liittyvien asiakkai-
den, sidosryhmien ja organisaatiorakenteiden valisen vuorovaikutuksen kokonaisvaltai-
sesti. Oppimisprosessi tapahtui minulla kumulatiivisesti, eli loin kokonaismielikuvaa toimin-
taymparistosta, toimeksiantajasta ja palvelusta pikkuhiljaa rakentaen uutta tietoa aikai-
semmin opitun paalle. Sain joka paiva uutta tietoa, kyselin asioista mistd en ymmartanyt ja
tutkin alasta kertovaa kirjallisuutta ja tehtyja tutkimuksia. Nyt opinnaytetyoprosessin lo-
pussa voin todeta, ettd kokonaisuuden hahmottamiseen meni minulta suurin osa opinnay-
tetydprosessista, mutta kokonaisuus hahmottui lopulta. Koin, etta kehityin prosessin ai-
kana paljon kokonaisuuksien visuaalisissa hahmottamisissa, mutta jatkossa uskon, etta
tdman tyyppisessa projektissa minun tulisi ottaa kokonaisuus paljon nopeammin haltuun,

jotta tallaisessa aikataulussa taman laajuisen tutkimuksen tekeminen olisi hyodyllista.

Opinnaytetyoprosessin aikana jouduin sietdmaan paljon epavarmuutta. Epavarmuus on-
kin kehittamisprosesseissa tavallista ja joidenkin mielesta myos innovaatiotoiminnan pe-
rusedellytys (Hassi, Paju & Maila, 2015). Kehitystyon lahtdasetelma oli aluksi hyvin laaja,
silla toimeksiantajalla oli tarve ymmartaa niin asiakkaan, tyontekijoiden kuin liiketoiminnan
kannalta aulapalvelua kokonaisuutena. Epavarmuus siita, etta pystynko tuottamaan toi-
meksiantajalle tarkkaan rajattua ja heidan nakokulmastaan hyodyllista tietoa nain laajalla
aihealueella pyori mielessani melko pitkaan prosessin aikana. Jos tekisin jotain toisin nyt,
niin keskustelisin enemman tyon rajauksesta ja toivotuista lopputuotoksista toimeksianta-

jan kanssa. Toisaalta, tdman tydn tarkoitus oli hahmottaa kehityssuuntia kokonaisuutena,
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jonka perusteella toimeksiantajan johtoryhma tekee paatdksen, mita aluetta aulapalve-
lussa lahdetaan kehittdmaan. Taman vuoksi konkreettinen kehittaminen jai opinnayte-
tydssa vain hypoteesin tasolle ja varsinainen palvelun konkreettinen kehittdminen ja ideoi-

den kokeilu jaa opinnaytetyon jalkeiseen aikaan.

Paasin tassa opinnaytetyoprosessissa hyodyntamaan fasilitaattori -taitojani, mutta jouduin
epamukavuusalueelle, kun tyépaja jouduttiin toteuttamaan etana. Tama oli todella hyva
oppikokemus minulle siita, miten tydpaja kannattaa varsinkin etana jarjestaa, jotta se olisi
mahdollisimman hyodyllinen ja miellyttava osallistujille. Seuraavalla kerralla osaisin hyo-
dyntaa pienryhmatydskentelya myds etdkanavissa, silld opin mydhemmin, ettd Teamsissa
on mahdollista luoda "taukohuoneita” pienryhmatyoskentelylle. Uskon, etta etatyon nor-
malisoituessa me kaikki tulemme kaikki oppimaan tyoelamassa paljon uusia taitoja, miten
etdpalavereja ja tydpajoja toteutetaan, joten en varmasti ole yksin alun haparointini

kanssa.

Eniten téssa prosessissa innostuin ja nautin asiakashaastatteluista. Sain paljon uusia na-
kokulmia asiakkailta ja nain kaytannossa todellisen hyodyn mita palvelukehityksessa voi-
daan saavuttaa, kun asiakkaat otetaan mukaan jo ideointiprosessin alussa. Monet toimek-
siantajan ja myds omatkin ennakko-oletukset palvelusta osoittautuivat painvastaisiksi, kun
asiaa kysyttiin asiakkaalta suoraan. Mielestani asiakkaiden kanssa oli todella mukava kes-
kustella ja jakaa ideoita heidan kanssaan aulapalvelun tulevaisuudesta ja kehittamisesta.
Alunperainen suunnitelmani oli jarjestaa asiakkaiden ja yhteyshenkildiden kanssa yhtei-
sen tydpajan, mutta aikataulun ja teknisen toteutuksen vuoksi tdma jai tekeméatta. Tasta
olisi varmasti ollut paljon hyotya asiakasymmarryksen lisddmiseen ja jatkuvan yhteiskehit-
tdmisen aloitukseen. Tassa tydssa uskon, ettd syvan asiakasymmarryksen pintaa paastiin
kuitenkin raapaisemaan, joten toivon etta toimeksiantaja jatkaa tata tyota vield tdman pro-

jektin jalkeenkin.

Kokonaisuudessaan olen sitd mielta, ettd opinnaytetydprosessi oli nimensa mukaisesti op-
pimista, ja tyon edetessa paasin lahemmas paamaaraani, eli luoda uutta asiakaslahtoista
tietoa palvelunkehityksen tueksi. Olen tyytyvainen siihen, ettd kommunikointi toimeksian-
tajan kanssa sujui paaosin mutkattomasti ja sain tarvittavaa tukea matkani aikana. Se, mi-
ten liiketoiminnan tarpeet ja asiakkaiden tarpeet onnistutaan sovittamaan yhteen, tulee
varmasti olemaan yksi tulevaisuuden yritysten suurin kulmakivi ja menestystekija. Uskon,
etta tdman prosessin aikana oppimani uudet taidot ja ajatusmallit tulevat olemaan hyo-

dyksi ja paasen kayttdmaan niita tyourallani myos tulevaisuudessa.

65



Lahteet

Andreassen, T., Kristensson, P., Lervik-Olsen, L., Parasuraman, A., Mccoll-Kennedy, J.
R., Edvardsson, B. & Colurcio, M. 2016. Linking service design to value creation and

service research. Journal of Service Management, 27, 1, s. 21-29.

Arter 2020. Palvelumuotoiluprosessi ja sen vaiheet. Luettavissa:

https://www.arter.fi/palvelumuotoiluprosessi-ja-sen-vaiheet/. Luettu: 15.9.2020.

Bell, J. & Waters, S. 2014. Doing Your Research Project. A Guide for First-time

Researchers. Open University Press. England.

Brown, T. 2008. Design Thinking. Harward Business Review, 86, 6, s. 84-92.

Business Model Analyst 2019. Value Proposition Canvas Template. Luettavissa:
https://businessmodelanalyst.com/downloads/value-proposition-canvas-template/. Luettu:
8.11.2020.

Compass Group 2020. Katsaus tulevaisuuden tydymparistoon. Luettavissa:
https://www.compass-group-fs.com/fi/tulevaisuuden-tyoyhteiso-raportti/. Luettu:
18.9.2020.

Design Counsil 2020. What is the framework for innovation? Design Council's evolved
Double Diamond. Luettavissa: https://www.designcouncil.org.uk/news-opinion/what-

framework-innovation-design-councils-evolved-double-diamond. Luettu: 7.10.2020.

Eskola, J. & Suoranta, J. 1998. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Gummerrus

Kirjapaino Oy. Jyvaskyla.

Fast Company 2018. Design thinking is B.S. Luettavissa:
https://www.fastcompany.com/90166804/design-thinking-is-b-s. Luettu: 7.11.2020.

Fiksu Kalasatama 2017. Kehittajien klubissa koettiin asumisen tulevaisuus. Luettavissa:

https://ffiksukalasatama.fi/asumisen-erilainen-tulevaisuus/. Luettu: 18.9.2020.

66



Gerber, N. 2018. A critical review of design thinking. Luettavissa:
https://medium.com/@niklausgerber/a-critical-review-of-design-thinking-44d8aed89e90.
Luettu: 7.11.2020.

Gronroos, C. 2006. Adopting a service logic for marketing. Marketing Theory, 6, 3, s. 317-
333.

Grénroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. WSOYpro. Juva.

Gummesson, E. 2008. Extending the service-dominant logic: from customer centricity to

balanced centricity. Journal of Academic Marketing Science, 36, 1, s. 15-17.

Hassi, L., Paju, S., & Maila, R. (2015). Kehita kokeillen! Organisaation kasikirja. Alma
Talent Oy. Helsinki.

Heinonen, K., Strandvik, T., Mickelsson, K.-J., Edvardsson, B., Sundstrom, E. &
Andersson, P. 2010. A customer-dominant logic of service. Journal of Service
Management, 21,4, s 531-548.

Iskander, N. 5.9.2018. Design Thinking Is Fundamentally Conservative and Preserves the
Status Quo. Luettavissa: https://hbr.org/2018/09/design-thinking-is-fundamentally-

conservative-and-preserves-the-status-quo. Luettu: 6.11.2020.

Jahi, M. 2011. Vartiointipalvelujen arvonmuodostus asiakkaan nadkodkulmasta. Kopijyva
Oy. Kuopio. Luettavissa:
https://www.vttresearch.com/sites/default/files/pdf/tiedotteet/2011/T2591.pdf. Luettu
28.8.2020.

Kananen, J. 2015. Kehittamistutkimuksen kirjoittamisen kaytannon opas. Miten kirjoitan

kehitystutkimuksen vaihe vaiheelta. Jyvaskylan ammattikorkeakoulu. Jyvaskyla.

Kielitoimiston sanakirja 2020. Asiakaslahtdinen. Luettavissa: https://www.kielitoimistonsa-
nakirja.fi/#/asiakaslahtdinen. Luettu: 8.11.2020.

Kiinteistoliitto 2020. Asumisen tulevaisuus. Luettavissa:
https://www.kiinteistoliitto.fi/media/5091/asumisentulevaisuus_752020-004.pdf Luettu:

18.9.2020.

67



Koivisto, M., Saynajakangas, J. & Forsberg, S. 2019. Palvelumuotoilun bisneskirja. Alma

Talent Oy. Liettua.

Kupi, E., Kortelainen, H., Lanne, M., Palomaki, K., Murtonen, M., Toivonen, S., Heikkil3,
A-M., Uusitalo, T., Wuoristo, T., Rajala A & Multanen A. 2010. Turvallisuusalan
liketoiminnan kasvualueet ja -mahdollisuudet Suomessa. Edita Prima. Helsinki.
Luettavissa: http://www.vtt.fi/inf/pdf/tiedotteet/2010/T2534.pdf. Luettu: 15.10.2020.

Lee, J-J., Jaatinen, M., Salmi, A., Mattelmaki, T., Smeds, R. & Holopainen, M. (2018).
Design Choices Framework for Co-creation Projects. International Journal of Design, 12,
2,s.15-32.

Magnusson, P. 2009. Exploring the Contributions of Involving Ordinary Users in Ideation
of Technology-Based Services. The Journal of product innovation management, 26, 5, s.
578-593.

Mahr, D., Lievens, A. & Blazevic, V. 2013. The Value of Customer Cocreated Knowledge
during the Innovation Process. The Journal of Product Innovation Management, 31, 3, s.
599-615.

Medium 27.9.2018. The Changing Design Process. Luettavissa: https://medium.com/nyc-
design/the-changing-design-process-f8d44abb1420. Luettu: 11.11.2020.

Miettinen, S. 2011. Palvelumuotoilu — Uusia menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja
hyddyntamiseen. Teknologiateollisyys ry, Jyvaskylan ammattikorkeakoulu Savonia-

ammattikorkeakoulu, Kuopion muotoiluakatemia. Kuopio.
Moritz, S. 2005. Service Design Practical access to an evolving field. Luettavissa:
https://served4impact.blog/2005/12/31/stefan-moritzs-2005-thesis-practical-access-to-

service-design/. Luettu: 1.9.2020.

Osaava yrittdja. Kannattavuus. Luettavissa: http://www.tieto.osaavayrittaja.fi’kannatta-
vuus. Luettu: 15.10.2020.

68



Osterwalder, A., Pigneur, Y., Bernarda, G. & Smith A. 2014. Value Proposition Design:
How to Create Products and Services Customers Want. John Wiley & Sons, Inc. Hobo-

ken, New Jersey.

Palta 2016. Digitalisaatio palvelualoilla. Luettavissa: https://www.palta.fi/wp-
content/uploads/2016/11/Digitalisaatio-palvelualoilla-Pysyykd-Suomi-mukana-
digikehityksessa_FINAL.pdf. Luettu: 25.6.2020.

Salazar, K. 28.1.2018. Why Personas Fail. Luettavissa:

https://www.nngroup.com/articles/why-personas-fail/. Luettu: 14.9.2020.

Shah, D., Rust, R., Parasuraman, A., Staelin, R. & Day, G. 2006. The Path to Customer
Centricity. Journal of Service Research, 9, 2, s. 113-124.

Sipila, J. 2003. Palvelujen hinnoittelu. WSQY. Porvoo.

Stickdorn, M., Hormess, M., Lawrence, A. & Schneid, J. 2018. This is Service Design
Doing: applying service design thinking in the real world: a practitioner's handbook,.
Sebastopol. O'Reilly Media Inc. CA. USA.

Tilastokeskus 2020. Kasitteet. Luettavissa: https://www.stat.fi/meta/kas/palvelut.html#tab2
Luettu: 18.9.2020.

Tilastokeskus 2020. Toimialaluokitus 1988. Luettavissa: http://www.stat.fi/meta/
luokitukset/toimiala/001-1988/76.html Luettu: 18.9.2020.

Trischler, J., Pervan, S. J., Kelly, S. J., & Scott, D. R. 2018. The Value of Codesign: The
Effect of Customer Involvement in Service Design Teams. Journal of Service Research,
21,1, s.75-100.

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Talentum Media Oy. Hdmeenlinna.

Vargo, S. & Lusch, R. 2004. Evolving to a New Dominant Logic for Marketing. Journal of
Marketing, 68, 1, s. 1-17.

Vargo, S., & Lusch, R. 2006. Service-dominant logic: reactions, reflections and

refinements. Marketing theory, 6 ,3, s. 281-288.

69



Liitteet

Liite 1. Aulapalvelu — palvelutuotantoketjun yleiskuva

(luottamuksellinen)
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Liite 2. Havainnointirunko

Asiakasprofiili:

-Mita erityyppisia asiakkaita huomataan
-Kuinka kayttaytyminen eroaa toisistaan
-Mika on kunkin profiilin ydin? Kuvaile

-Kuinka halutut asiakaskokemukset eroavat toisistaan

Haasteet ja mahdollisuudet
-Mita puutteita palvelussa voidaan huomata
-Voidaanko puutteet luokitella

-Mitad mahdollisuuksia voidaan valittomasti tunnistaa?

Palvelun peruskuvaus

- Mika palvelu on kyseessa?

- Kenelle palvelu on suunnattu?

- Mita hyétya palvelun kaytdsta on?

- Mita tarpeita palvelun kaytto tayttaa?

Kaytannon tyo

- Mita jarjestelmia kaytetaan
- Mitka ovat tyotehtavat

- Miten tydpaiva jakautuu

- Mitka ovat mielenkiintoisimpia tyétehtavia ja mitka tylsimpia? Miksi?
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Liite 3. Asiakaskysely

(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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Liite 4. Asiakaskyselyn tuloksia

(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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Liite 5. Asiakasymmarryksen kiteyttaminen

(luottamuksellinen)
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Liite 6. Kilpailijavertailu

(luottamuksellinen)
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Liite 7. Kulurakenne

(luottamuksellinen)
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Liite 8. Persoonat ja arvolupaus -kartat

(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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Liite 9. Idea workshopin ideoiden priorisointi

(luottamuksellinen)
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Liite 10. Asiakashaastattelu -materiaali

(luottamuksellinen)
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(luottamuksellinen)
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Liite 11. Aulapalvelun kannattavuuden kriittiset pisteet palvelutuotannossa

(luottamuksellinen)
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ia?

Liite 12. Miten nykyinen palvelutuotanto vastaa asiakkaan arvostuks

Nykyisiin aulavartijoihin ollaan
hyvin tyytyvaisia.

Vakituiset aulavartijat ja
vakituiset tuuraajat koetaan
palvelutuotannon laadun
edellytyksena. Vaihtuvuus
heikentaa laatua ainakin
valiaikaisesti.

Turvallisuusosaamisen ja
asiakaspalveluosaamisen
lisddminen toiveena.
Asiakaspalvelu kaikissa
kohteissa, turvallisuus
nimenomaan korkeamman
turvallisuusriskin kohteissa.

Tasoerot kohteiden ja

vartijoiden valilla |6ydettavissa.

Palvelun laadun standardointi
tarpeellista kohteissa, joissa
enemman vaihtuvuutta.

Aulavartijan tydkuva koetaan
joustavaksi ja pyritdan
joustavuuteen. Lisatoita
tehd&an sopimuksen
ulkopuolella, asiakkaat kokevat
hyvaksi asiaksi.

Asijakkailla tunne, etta o
yhteyshenkilot vaihtuvat paljon ja ei
tunneta heidan yrityksen toimintaa

tai mita kohteella tapahtuu.

Saanndllisia palavereita pitavat
asjakkaat tyytyvaisempig siihen,
miten yhteyshenkild on tietoinen
yrityksen toiminnasta ja kohteesta.

Saanndllisen yhteydenpidon
puuttuminen kohdekohtaisesti joko
asiakkaasta rijppuvaa tai Avarnista
riippuvaa. Hyodyn tunne
palavereista asiakaskohtaista.

Muut turvallisuuspalvelut
kiinnostavat asiakkaita, kuten
etavalvonta ja ) ]
kulunhallintajarjestelmat. Hankittu
kilpajlijoilta joitain naita, mutta
toimijoiden vahentaminen olisi
ideaalia.

Koetaan, ettd kun resurssit
pitavat kohteessa, palvelua
tuotetaan sopimuksen
mukaisesti.

Asiakkaiden mielesta
myytavassa palvelussa tarkeinta
on raatalditavyys ja aulavartijan
koulutus ja osaaminen vastaa
aulan tehtavia. Kiinnostusta
myos kokonaisratkaisuihin, jotka
vahentaisivat toimijoiden
maaraa.
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Liite 13. Kehitysehdotukset

Muutetaan aulapalvelusopimuksia
lapinakyvimmiksi, niin etta sopimus
mahdollistaa lisdmyynnin: osaamiseen
perustuva hinnoittelu, palveluosiin perustuva
hinnoittelu, lisapalvelujen myynti.

Koulutetaan aulavartijoita tekemaan
lisamyyntia ja kehittamaan operatiivista tyota
tehokkaammaksi.

Vapautetaan yhteyshenkildlle enemman aikaa
kayttoon asiakassuhteiden hoitoon.
Proaktijivisuus % jatkuvamyynti nostaa
myyntid ja tuottaa lisdd asiakkuuksia ja
lisamyyntia.

Tuotteistetaan aulapalvelu myytaviksi
kokonaisuuksiksi, rakennetaan myytavat
lisdtuotteet ratkaisuihin.

Koulutetaan henkildbkuntaa, standardoidaan

koulutuspolut ja varmistetaan tasalaatuinen

palvelu. Vahvistetaan aulavartijan statusta ja
sitoutetaan tydohon

Kokeilkaa asiakastapahtumia myynti- ja
vaikutuskanavina, tuottakaa tapahtumiin
sisaltda ja kokeilkaa mika kiinnostaisi. Best
practicies, uudet teknologiat..

Kuvailkaa palvelu selkeammin viestinta ja
markkinointimateriaaleissa: Luokaa palvelun
arvo videolla, tarinalla, visualisoinneilla.

Kehitetaan aulavartijoille enemman
mahdollisuuksia vaikuttaa: yhteisia foorumeita,
mahdollisuus vaikuttaa omaan kehittymiseen
ja palkkaan(esim provisio)
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