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Asiakkaan ndkokulman huomioiminen palveluliiketoiminnassa on entista tarkeampi tekija
yrityksen menestyksen kannalta. TAméan opinnaytety6n tavoitteena on kartoittaa asuntora-
kentamiseen suunnitellun verkkopalvelun kayttokokemuksia sekd palvelun kaytosta koitu-
via hyotyja asiakasyrityksen liiketoiminnan nakokulmasta. Tutkimuksen tarkoituksena on
selvittda palvelun kaytdn nykytila ja 16ytédd ne osa-alueet, joissa olisi vield eniten kehitetta-
vaa, jotta voitaisiin tulevaisuudessa palvella yritysasiakkaita entistd paremmin.

Tutkimus edustaa kvalitatiivista markkinointitutkimusta, jonka viitekehyksen tueksi pereh-
dyttiin teoriaan palveluista ja asiakastyytyvisyyden muodostumisesta. Tarkeimmiksi teori-
an osa-alueiksi muodostui palvelun laatuun vaikuttavien tekijdiden ymmartadminen ja pal-
veluajatuksen muodostuminen. Lisdksi teoriassa tarkastellaan odotusten ja kokemusten
valisen eron vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen.

Kaytannon tutkimushaastattelut toteutettiin kymmenelle henkildlle toimeksiantajan valit-
semasta viidesta eri asiakasyrityksestd. Haastateltavien henkildiden kokemuksen pohjalta
pyrittiin [6ytAmaan erityisesti asiakasyritysten kannalta oleellisimpia palvelun kaytosta koi-
tuneita hyotyja seka palvelun kehittamiseen liittyvia kehittamistarpeita.

Tutkimustuloksen perusteella havaittiin asiakasyrityksien olevan tyytyvaisia palvelun tarkoi-
tuksenmukaisuuteen sekd palvelun onnistuneen tayttimaan asiakasyrityksien tavoitteet.
Tulos myds osoittaa toimeksiantajan asettaneen laatuajattelun hyvin korkealle osaksi yri-
tyksen strategista suunnittelua, kun verrataan asiakkaiden tavoitteita palvelun kaytdsta
koituviin hyotyihin. Palvelun tason yllapitamiseksi vaaditaan toimeksiantajalta pitkajanteis-
ta4 toiminnansuunnittelua, perusteellista asiakaskokemusten ymmartamista seka uusia rat-
kaisumalleja asiakkaiden tarpeiden toteuttamiseksi. Nain toimeksiantaja pystyy myds jat-
kossa vastaamaan asiakasyrityksien tarpeisiin.
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Taking into account customer perspective in the service business is an increasingly im-
portant factor for business success. The purpose of this thesis is to survey user experienc-
es of the web service designed for facilitating the residential construction process and find
out which are the most important benefits that can be drawn from the service from a
business perspective. The main aim is to examine the current state of usage and identify
those areas which should be developed further in order to improve the level of the ser-
vice.

The research represents a qualitative marketing research it has its theoretical basis in the-
ories on services and customer satisfaction. The focus was on understanding the factors
influencing service quality and on the formation of the service idea. In addition, theoretical
part describes how the gap between expectations and experience is influencing customer
satisfaction.

The practical research interviews were conducted among 10 people chosen from five dif-
ferent business customers of the case company. The aim was to determine the most im-
portant benefits of the service and the main development needs for business customers
through the interviewee experiences.

The research results show that the business customers are satisfied with the service. The
service has also met the objectives of the business customers. The case company has set
the quality thinking as one of the most important principles in their strategic planning and
this can be seen when comparing customer objectives whit the benefits of the service.
However, to maintain the required quality level of the service in future, the case company
will have to execute long-term business planning, understand the customer experiences
and keep coming whit new innovative solutions. This way the case company can continu-
ously meet the objectives of the business customers in the future.
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1 Johdanto

1.1 Tutkimusongelman madarittely

Verkkopalveluiden lisddntyminen yritysmaailmassa on saanut yritykset ymmartamaan
asiakkaiden tarkeyden entistd paremmin. Palveluliiketoiminta ja palvelukilpailu yleisty-
vat koko ajan entistd enemman. Yrityksien kilpailukyvyn edistamiseksi ja menestyksen
tukemiseksi on tarkedd sopeutua ajan muutokseen. Kilpailussa parjatdkseen tulee
huomioida asiakkaiden todelliset tarpeet sekda arvostaa heiddn mielipiteitdén ja anta-
maansa palautetta yrityksen palveluista. Saadun palautteen avulla mahdollistetaan yri-
tyksen palvelujen kehitys oikeaan suuntaan, edistetddn asiakasuskollisuutta sekd voi-
daan myo6s parantaa yrityksen asemaa niiden kilpailijoihin ndhden. Asiakkailta saadun
palautteen avulla on my6s mahdollista kehittda palvelua asiakkaille tarkeddn suuntaan.
Tyytyvaiset asiakkaat toimivat usein myos hyvind mainostajina uusille potentiaalisille

asiakkaille.

Taman insindoritydn tavoitteena on kartoittaa asuntorakentamisen tueksi suunnitellun
verkkopalvelun asiakasyritysten kayton aste ja asiakastyytyvaisyys seka selvittaa palve-
lun tarjoamat tarkeimmat hyodyt ja toiminnallisuudet kayttgjilleen. Tyon keskeisim-

maksi tutkimuskysymykseksi nousee esille seuraava kysymys:

Kuinka hyvin verkkopalvelu on onnistunut vastaamaan asiakasyritysten tar-

peisiin ja kuinka palvelua voitaisiin jatkossa kehittda eteenpain?

Tydssa keskitytddn asiakasyritysten kokemaan verkkopalvelusta saamaansa hydtyyn
sen oman liikketoiminnan nakodkulmasta. Kayttoliittyman kaytettavyyteen tai verkkopal-
velun ulkon&k6on ei niinkddn kiinnitetd huomioita. Insindoritydn tarkoituksena on I6y-
tdé ne osa-alueet, joissa olisi eniten kehitettéavad, jotta voitaisiin tulevaisuudessa vasta-
ta asiakasyrityksien tarpeisiin entista paremmin. Insingorityon tuloksena annetaan tut-
kimustulokseen perustuen kehitysehdotuksia palvelun tarkoituksenmukaisuuden paran-

tamiseksi.



Insin00rityd pohjautuu teoriaan palvelun konseptista keskittyen tarkemmin tietoteknii-
kan avulla toteutetun palvelun mahdollisuuksiin. Teoriaosassa pyritédn tuomaan esille
palvelun laatuun vaikuttavia tekijoita ja selventdmaan palveluajatuksen muodostumis-
ta. Tutkimusongelmaa lahestytadn my0s asiakastyytyvéisyyden ja siihen vaikuttavien
tekijoiden kautta. Lisaksi teoriaosuudessa tarkastellaan laadullisen eli kvalitatiivisen
markkinointitutkimuksen rakennetta ja sen toteuttamista tukemaan tutkimuksen luotet-

tavuutta.

Kaytannon tutkimuksessa on haastateltu toimeksiantajan asiakasyrityksia niin taloteh-
das- kuin kerrostalorakentamisen toimialalta. Tutkimuksen avulla selvitetdan, kuinka
laajasti eri asiakasyritykset kayttavat palvelua talla hetkelld. Tutkimustuloksessa tuo-
daan esille myos se, kuinka hyvin palvelu on pystynyt vastaamaan asiakasyritysten
tarpeisiin ja mita palvelulta jatkossa odotetaan. Haastatteluissa keratyn tiedon avulla
analysoidaan myos, kuinka hyvin asetetut tavoitteet vastaavat palvelun kaytosta koitu-
via hyotyja. Tutkimustuloksen pohjautuen annetaan kehitysehdotuksia, joiden tarkoi-
tuksena on lisata yrityksen asiakastyytyvaisyyttd, parantaa palvelun laatua seké johtaa

madollisuuksien mukaan uusiin lisdarvopalveluihin.

InsinOdritydssa ei ilmene toimeksiantajan nimi, verkkopalvelun nimi eiké haastateltujen

asiakasyritysten nimet, yksityisyyden ja salassapitovelvollisuuden suojaamiseksi.

1.2 Toimeksiantajan ja verkkopalvelun taustat

Toimeksiantaja on verkkopalveluja seka yritysjarjestelmida suunnitteleva ja toteuttava
suomalainen yritys, joka toimii kahdessa eri toimipisteessa. Tarkeimpana toimialueena
ovat séhkoisen liiketoiminnan ja digitaalisen viestinnan ratkaisut, kuten erilaiset jarjes-
telmapalvelut, toiminnanohjausjarjestelmat seka logistiikkapalvelut. Toisena palvelu-
alueena ovat interaktiiviset verkkopalvelut kuten verkkokaupparatkaisut, yritysten koti-
sivu- sekd intra- ja extranet-ratkaisut. Palvelut rakennetaan hyddyntéen toimeksianta-
jan omaa informaation hallintajarjestelmad, joka mahdollistaa palveluiden toteuttami-
sen asiakkaalle yksildidyksi ratkaisuksi. Oman hallintajarjestelméan kayttaminen kasvat-
taa asiakasuskollisuutta, tehostaa prosesseja sekd nopeuttaa uusien toimintatapojen

kayttoonottoa.



Tutkimuksen kohteena oleva verkkopalvelu on tyokalu asuntorakentamiseen liittyvien
materiaalivirtojen ja resurssien tukemiseen ja hallintaan. Palvelu on suunniteltu helpot-
tamaan rakennusyritysten (asiakasyritys) asiakkaiden toiveiden toteuttamista rakenta-
misen maaraysten valossa. Asiakasyrityksen asiakkaalla eli asunnon ostajalla (asukas)
on palvelun kautta mahdollisuus vaikuttaa materiaalivalintoihin, jolloin asukas ohjaa
asiakasyritysten toimintaa omien materiaali- ja tuotevalintojen kautta. Palvelun avulla
asukas valitsee uuteen kotiinsa tulevat pintamateriaalit, kalusteet ja kodinkoneet palve-
lun laskiessa todellisten maarien mukaisen hinnan, mikéli ne ovat lisdhintaisia tuotteita.
Palvelun tarkoituksena on parantaa tiedonkulkua asiakasyritysten ja asukkaiden valilla
ja varmistaa aikataulussa pysyminen. Asiakasyrityksille palvelu toimii myds laskutuksen

ja tuotannon ostoprosessin tukena.

Palvelun avulla tallennetaan yksityiskohtaista tietoa rakenteilla olevan asuintalon tiloista
ja huoneistoista seka kaytettavissa olevista materiaaleista ja laitteista yhteen jarjestel-
maan. Nain tiedot ovat helposti saatavilla tiedon pysyessa muuttumattomana koko
asuntorakennusprojektin ajan. Talotehdasrakentamisessa palvelua voidaan kayttaa
talopakettien myynnin tukena, jolloin palvelun avulla hallitaan tarjouksia ja uusia taloti-
lauksia ja niiden siséltoa. Verkkopalvelun avulla hallitaan siis asiakasyrityksien asiak-
kuuksia huomioiden rakentamisen maaraykset, tarjotaan tukea myyntiprosessille, halli-
taan asukkaan muutoksia tuotantoon asti sek& hallitaan kokonaisvaltaisesti kohdetieto-
ja koko elinkaaren nakokulmasta. Tarkempi palvelun toimintakuvaus esitellaan luvussa

viisi.



2 Laajempi menetelmékuvaus

Tutkimus perustuu kvalitatiiviseen eli laadulliseen markkinointitutkimuksen menetel-
maan, jossa haastatteluihin osallistuneet valittiin toimeksiantajan asiakaskunnasta.

Kuviossa 1 havainnollistetaan tutkimuksen rakennetta ja siihen liittyvaéa teoriaa.

Tutkimus
kysymys

Palvelun laatu,

Haastattelut
palvelutuote

Asiakastyytyvaisyys Tiedon analysointi

Mykytilan analyysija
kehitysehdotukset
palvelun parantamiseksi

Kuvio 1. Tutkimuksen rakenne

Ennen kaytadnnon haastatteluiden aloittamista perehdyttiin kirjallisuuteen, jotka kasitte-
livat palveluiden ja asiakastyytyvaisyyden teoriaa. Tutkimuksen kannalta on téarkeda
ymmartadd, mitkd tekijat vaikuttavat palveluiden suunnitteluun ja mitka tekijat ajavat
niiden muutostarpeita. Teoriaosuudessa perehdytetdan lukija my6s palveluiden laajaan
kirjoon ja niiden ominaispiirteisiin sekd kuvataan, miten palvelut eroavat ominaisuuksil-
taan perinteisesta tuote-kasitteesta. Palveluteoriassa kasitellaan palvelun laatuun seka
palvelutuotteen muodostumiseen vaikuttavia tekijoitd. Palvelun laadun arvioinnin kan-
nalta on keskeistd ymmartaa, mitka tekijat toimivat laatuongelmien taustalla. Koska
tutkimuksen kohteena on verkkopalvelu, perehdyttiin myds verkkopalvelulle ominaisiin

piirteisiin.

Toisena suurempana kokonaisuutena kasiteltiin asiakastyytyvaisyytta ja siihen vaikut-

tavia tekijoitd. Kuten tutkimuskysymyksessa kay ilmi, tyon tarkoituksena on selvittaa,



kuinka hyvin palvelu on vastannut asiakasyritysten tarpeita, on yhtena teoriaosuuden
osa-alueena pyritty selventdmaan, kuinka odotusten tayttyminen ja niiden vertaaminen

todelliseen kokemukseen vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen.

Teoriaosuudessa perehdyttiin myos markkinatutkimuksen rakenteeseen, silla tutkimus
toteutettiin sen pohjalta. Taman tarkoituksena on vahvistaa tyon luotettavuutta ja
osoittaa tutkimuksen perustuvan yleisimpiin kaytanteisiin ja ohjeisiin. Tarkedna osana
tutkimustyo6ta tutustuttiin myds itse verkkopalveluun ja sen toiminnallisuuksiin. Tutus-

tumalla palveluun osattiin paremmin ymmartaa haastateltavia.

Teoriaan perehtymisosuuden jalkeen esivalmisteltiin markkinointitutkimuksen haastat-
telukysymykset, jotka arvioitiin sen jalkeen yhdessa toimeksiantajan kanssa (liite 1).
My6hemmin haastatteluiden kysymysrunkoa muokattiin uudelleen niille yrityksille, joi-
den kayttokokemus on ollut viela vahaisempaa (liite 2). Seuraavasta taulukosta 1 kay-
vat ilmi kysymysten paateemat ja niihin liittyvat teoriaosuudet. Kysymysteemat vaihte-
livat hieman asiakasyrityksittain kayttokokemuksen laajuudesta riippuen. Pidempi pal-
velun kayttdaika mahdollisti laajemmin eri teemojen tarkastelun. Kayton alkuvaiheessa
keskityttiin enemman vield odotuksiin ja tavoitteisiin, toiminnallisuuksien ja hyotyjen

sijaan.

Taulukko 1.  Kysymysten teemat

Tavoitteet Verkkopalvelun tarkoituksen-
mukaisuus, palvelutuote,

palveluajatus

Hyodyt Palvelun laatu, palvelutuote,

verkkopalvelun hyodyt

Ongelmat Palvelun laatu, kuiluanalyysi,

asiakastyytyvaisyys




Asiakastyytyvaisyys Asiakastyytyvaisyys, odotukset
vs. kokemus, palvelun laatu,
kuiluanalyysi

Tulevaisuuden tarpeet Perustuu osittain teoriaan:

palvelutuote, palveluajatus,

Kehitysehdotukset Perustuu osittain teoriaan,
tarkeéaa tietoa palvelun kehit-
tamisen kannalta: palvelu-

tuote, palvelun laatu, kuilu-

analyysi

Haastatteluiden jalkeen tutkimustulokset vedettiin yhteen asiakasyrityksittain taulukos-
sa 1 esitettyjen teemojen ympadrille. Taméan tarkoituksena on osoittaa, kuinka hyvin
palvelu on onnistunut vastaamaan asiakasyritysten tarpeeseen ja kuinka sité tulisi jat-
koa varten kehittda. Yrityskohtaisissa yhteenvedoissa kuvataan viiden eri asiakasyrityk-

sen kayton nykytila.

Yrityskohtaisiin yhteenvetoihin perustuen vedettiin johtopdatokset esiteltyyn tutkimus-
kysymykseen sekad analysoitiin kehitystarpeet, joiden tuloksena annettiin kehitysehdo-
tuksia. Kehitysehdotuksien analysointi perustui palvelun kaytésta koituneiden ongelmi-
en ratkaisemiseen sek& uusien tavoitteiden saavuttamiseen. Kehitysehdotuksien tarkoi-
tuksena on tarjota toimeksiantajalle tukea paatoksentekoon, jotta jatkossa palvelu tu-
kisi entistd paremmin asiakasyrityksia asuntorakentamisessa. Kun tiedetdan tarkemmin
asiakasyrityksien tarkeimmat tarpeet ja nykyiset ongelmat, voidaan asiakassuhdetta

rakentaa kestavammaksi.

2.1 Markkinointitutkimuksen toteuttaminen

Markkinointitutkimus toteutettiin teoriaosuudessa esiteltyjen kvalitatiivisen tutkimuksen
ohjeiden mukaisesti validimman tutkimustuloksen aikaan saamiseksi. Seuraavaksi ku-
vataan tarkasti tutkimuksen eri vaiheet ja tehdyt ratkaisut, silla tarkan kuvauksen an-

taminen tukee tutkimuksen luotettavuutta.



Tutkimusongelman maarittely ja tavoitteiden asettaminen

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda yrityksen asuntorakennuttamisen avuksi suunni-
tellun verkkopalvelun toimivuutta ja hyotyja asiakasyrityksien nakokulmasta. Tutkimuk-
sesta rajattiin pois palvelun kaytettavyyden arviointi, koska haluttiin keskittya siihen,
kuinka hyvin palvelu on pystynyt toiminnallisuuksien nakdkulmasta palvelemaan asia-
kasyrityksien liiketoimintaa. Tavoitteena on my0ds kuvata, kuinka laajasti palvelu on
kaytossa talla hetkella eri asiakasyrityksissa. Tutkimustulosta hyddyntéen tarkoituksena
on tarkastella palvelua siltéd kannalta, ettd sita voitaisiin jatkossa kehittdd entista pa-

remmin palvelemaan asiakasyrityksia asuntorakentamisessa.

Tutkimussuunnitelman laatiminen

Tutkimuksen kohteena olivat toimeksiantajan asiakasyritykset, jotka kayttavat palvelua
asuntorakentamisen muutostoiden hallinnassa. Tiedonkeruu péaatettiin toteuttaa henki-
Iohaastatteluiden avulla. Haastatteluun valitut asiakasyritykset rajattiin toimeksiantajan
toimesta kuuteen eri yritykseen niin talotehdas kuin rakennusliike puolelta, joista yh-
teensa viisi osallistui tutkimukseen. Jokaisesta yrityksesta haastateltiin vahintaan kahta
henkil6d, vain yhdessa yrityksessa haastatteluun osallistui yksi henkil6. Haastattelut
my0ds nauhoitettiin, jotta haastattelun aikana pystyttiin muistiinpanojen tekemiseen
sijaan keskittymaan itse tilanteeseen. Tietojen analysointi jalkikdteen oli myds helpom-
pi toteuttaa. Tutkimuksen tarkkuutta ja luotettavuutta kasvatti se, etta ei toimittu vain

muistiinpanojen varassa.

Tutkimuksen toteuttaminen

Ennen haastatteluiden toteuttamista haastattelukysymykset (liite 1 ja liite 2) valmistel-
tiin taulukossa 1 esiteltyjen teemojen ymparille. Kysymykset arvioitiin ja muokattiin
lopullisiksi ennen haastatteluita aloittamista yhdessa toimeksiantajan kanssa, jotta saa-
taisiin mahdollisimman kattavat ja tarkoituksenmukaiset vastaukset asetettuihin

tutkimusongelmiin.

Haastateltaviin otettiin ensimmaisen kerran yhteyttd toimeksiantajan toimesta saatekir-
jeen kera. TAman jalkeen haastatteluajat sovittiin itse séhkodpostitse ja suoritettiin viik-

kojen 8-10 aikana. Haastatteluita suoritettiin yhteensd 10 kappaletta. Taulukossa 2 on



kerrottuna haastateltujen yrityksien palvelun kokonaiskayttbaika. Osa haastateltavista
oli palvelun suhteen viela melko uusia kayttgjia, joten kokemusta ei ollut viela ehtinyt
kertyd kovin paljoa. Tama vaikutti omalta osalta vastauksien laajuuteen, silla ei viela
osattu konkretisoida hyotyja lilkketoiminnan kannalta. Palvelua ei mydskaan ollut ehditty
ottamaan kokonaisvaltaiseen kayttoon, joten kaikista toiminnallisuuksista ei ollut viela
ehtinyt syntya selkeaa kuvaa. Asiakasyritysten nimet eivat nay opinnaytetyon raportis-

sa yritysten yksityisyyden suojaamiseksi.

Taulukko 2.  Haastateltujen asiakasyritysten palvelun kayttéaika

Yritys A n. 2 vuotta

Yritys B n. 1,5 vuotta

Yritys C alkuvaiheessa

Yritys D alkuvaiheessa,
pilotti

Yritys E alkuvaiheessa,
pilotti

Tulosten analysointi ja paatoksenteko

Tutkimuksen toteutuksen jalkeen tutkimustulokset vedettiin yhteen yrityksittain kysy-
mysteemojen ympadrille. Tuloksissa on tarkoitus tulla ilmi palvelun kayton nykytila eli
mihin palvelua kdytetédan ja kuinka laajasti se on eri asiakasyrityksien kayttssa. Tulok-
sissa my0s arvioidaan asiakasyrityksien tdman hetkista asiakastyytyvaisyytta ja selvite-
taan, kuinka hyvin asetetut tavoitteet ovat vastanneet palvelun kaytosta koituvia hyo-
tyja. Haastatteluissa esiin tulleisiin ongelmien, parannusehdotuksien ja asiakasyrityksi-
en uusien tavoitteiden kautta analysoitiin kehitysehdotuksia palvelun tarkoituksenmu-
kaisuuden parantamiseksi. Luotettavamman ja realistisemman tutkimustuloksen ai-
kaansaamiseksi, tutkimustulosta tarkastellaan myés niiden tekijoiden kautta, jotka ovat
omalta osalta saattaneet vaikuttaa vastauksiin. Naita tekijoita ovat muun muassa kayt-

tokokemuksen pituus ja haastateltavan tytnkuva.



3 Tuotteena palvelu

3.1 Palvelun maaritelmé

Palvelu ei ole yksiselitteinen késite vaan sitd voidaan kuvata monen ominaispiirteen
avulla. Palveluita on monenlaisia, ja ne vaihtelevat henkildkohtaisesta palvelusta pal-
veluun tuotteena. Palvelu voidaan ensisijaisesti kuvata prosessina, joka koostuu erilais-
ta toiminnoista tarkoituksena ratkaista asiakkaan jokin ongelma. Palvelu ostetaan siis
tiettyd tarkoitusta varten. Yhtend tarkeéna erottavana tekijina perinteisemmasta tuo-
te-kasitteestd voidaan pitéad palvelun aineettomuutta verrattuna tavaran konkreettiseen
olemukseen. Palvelun aineeton olemus vaikuttaa siihen, ettd palvelussa omistajuus-
suhde ei vaihdu, vaan palvelu koetaan enemmankin kokemuksena. Palvelua ei ndin
ollen mydskaan pystyta varastoimaan. Palveluun sisaltyy myds aina merkittdvassa roo-
lissa ihmisten valinen vuorovaikutus, joka tarkoittaa asiakkaan osallistumista tuotanto-
prosessiin. [Grénroos 2000: 81-83.]

Palvelut ovat myds ainutlaatuisia. Tavarat ovat usein standardituotteita, jotka tuote-
taan aina samalla tavalla. Palvelun prosessiluonteen takia, sen tuottamiseen osallis-
tuu joukko erilaisia ihmisig, joiden oma asenne vaikuttaa sen hetkisten tilanneteki-
joiden ohella palvelun laatuun. Voidaankin todeta, ettd yhden asiakkaan saama
palvelu ei ikind ole tdysin samanlainen kuin seuraavan asiakkaan saama “sama”
palvelu. Palvelut my6s usein tuotetaan samaan aikaan kuin ne kulutetaan, joka
vaikeuttaa laatutason yllapitoa. Koska palvelua ei usein voida tuottaa etukateen, ei
laatua voida myoskaan valvoa, ennen kuin itse palvelun kulutustilanteessa. Palve-
luiden ainutlaatuisuus asettaakin yrityksille haasteen: kuinka taata eri asiakkaille
palvelun laatu aina tasaisena. Kuviossa 2 on kuvattu selkeammin tavaran ja palvelun

valiset eroavaisuudet. [Gronroos 2000: 83—-84.]



Fyysiset tavarat
Konkreettisia
Homogeenisia

Tuotanto ja jakelu erillddn
kulutuksesta

Asia
¥din arvo tuotetaan tehtaassa

Asiakkaat eivat (tavallisesti)
osallistu tuotantoprosessiin

Voidaan varastoida

Omistajuus siirtyy

Palvelut
Aineettomia
Heterogeenisia

Tuotanto, jakelu ja kulutus
ovat samanaikaisia prosesseja

Toiminto tai prosessi

Ydinarvo tuotetaanostajan ja
myyjan valisessa
vuorovaikutuksessa

Asiakkaat osallistuva
tuotantoon

Eivoida varastoida
Omistajuus ei siirry

10

Kuvio 2. Tavaran ja palvelun valiset eroavaisuudet [Gronroos 2000: 81.]

3.2 Palveluiden luokittelu

Palveluita voidaan luokitella monin eri tavoin muun muassa niiden keston, palvelun
tarjoajan ja ominaisuuksien perusteella. Palveluita luokittelemalla on helpompi tarkas-
tella palvelun laatua seka asiakastyytyvaisyyttd huomioiden markkinoinnin ja kilpailun
nakokulmat. Palvelut voidaan ensinnakin luokitella asiakassuhteen mukaan kestoltaan
jatkuvasti tarjottaviin tai ajoittaisiin palveluihin. Jatkuvasti tarjottavat palvelut ovat ko-
ko ajan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, kun taas ajoittaiset palvelun tarjoajat
muodostavat satunnaisen vuorovaikutustilanteen asiakkaan kanssa. Esimerkkind jatku-
vasta vuorovaikutustilanteesta muodostavat pankki- ja vartiointipalvelut ja ajoittaisesta

palvelusta kampaamo- ja useimmat matkailupalvelut. [Gronroos 2000: 85.]

Palvelut voidaan myo6s luokitella sen mukaan, onko kyseessa julkinen vai yksityinen
palvelu. Julkinen sektori tarjoaa esim. sairaanhoito- ja sosiaalipalveluita. Palvelusekto-
rilla voi toimia my6s ns. ei-kaupalliset tahot, kuten museot ja seurakunnat, jolloin ta-
loudellinen voitto ei toimi liiketoiminnan edellyttdjand. Yksityisten palvelun tarjoajina

toimivat mm. lentoyhtitt, pankit, hotellit ja lakifirmat. [Kotler & Keller 2007: 201.]

Useasti yksityisen sektorin puolella toimivien yrityksien tarjoamaan kuuluvat tuotteet,
jotka siséltavat osittaisen palvelun. Tallgin voidaan puhua palvelutuotteesta. Palvelu-

tuotteen ydin koostuu palvelusta, mutta sen toiminnan kannalta sille ovat valttdmatto-
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mi& erilaiset tuotteet tai jarjestelmat. Toimeksiantajan voidaankin sanoa tarjoavan asi-

akkailleen palvelutuotteita. [Brax 2007: 9.]

3.3 Palvelutuotteen lahtékohdat

Palvelutuotteen suunnittelussa on |ahtokohtaisesti huomioitava kolme eri tekijaa, jotka
vaikuttavat palvelun kokonaisarvoon ja laatuun. Ensimmaisend lahtékohtana on mietit-
tava, mikad on palvelun paahyoty asiakkaalle eli mihin tarpeeseen asiakas on palvelua
oikeastaan ostamassa. Toiseksi on osattava pukea hyoty ydintuotteeksi, johon sisalty-
vat muun muassa paatoiminnallisuudet, design, laatuajattelu ja hinta. Kolmantena tar-
keana tekijand on mietittava ydintuotteen ohelle rakennettavat lisdedut. Lisdetujen
avulla pyritédn erottautumaan Kkilpailijoista ja tarjoamaan asiakkaille sellaisia etuja,
joiden ansiosta ostokynnys madaltuisi. Palvelun lisdetuja raatéaléidaéan useasti myos
asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Palvelun kehitys tapahtuu myés usein juuri lisdetuja
uudistamalla ja kehittamallg, silla ne ovat helposti kopioitavissa ja ajan myo6ta niista
tulee myo6s usein osa ydintuotetta. Kuviossa 3 havainnollistetaan palvelutuotteen ra-
kenteellista kerroksellisuutta. [Armstrong & Kotler 2010: 248—-249; Rope 2005: 210.]

Palvelun eri osiin o Lo Tyydyttaa
L . : g : asiakkaan
voi liittya tavaroita -
ja jarjestelmia .

i i J i : - - - Valttamattdmis
- | v

. ; | |

‘ | \

tarpeen

Y W ydinpalvelun
ydin E | kannalta

7 Auttavat palvelut

' ' Eivat

valttdmattdomia —

nostavat palvelun
laatua

- “Tukipalvelut

Kuvio 3. Palvelutuotteen kerroksellinen rakenne [Brax 2007:10.]

Palvelutuotteen takana toimii yrityksen liikeidea eli palveluajatus, jossa tarkoituksena
on tietyn asiakasryhman tavoitteiden tyydyttdminen tietyilla resursseilla. Palveluajatus
nain ollen sisaltdd paatoksen siitd, mita asiakkaan tavoittelemia hyo6tyja yritys tarjoaa,

kuinka palvelu toteutetaan, mitkd ovat palvelun tarkeimmat ominaisuudet ja kuinka se
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toimitetaan asiakkaalle. Palveluajatukseen liittyy myds olennaisesti toimintaymparisto
ja sen muutokset. Toimintaymparistoon vaikuttavat muun muassa yhteiskunnalliset
tekijat seka kasvava paine kilpailutilanteessa. Useasti myos asiakkaiden tarpeet muut-
tuvat ja kasvavat ajan myo6ta. Myos kehittyva teknologia tuo yritykselle uusia mahdolli-
suuksia, mutta luo samalla muutospaineita, koska on pysyttdva mukana kilpailussa.
Kuviossa 4 havainnollistetaan tekijoita, jotka vaikuttavat palveluajatuksen muodostumi-
seen. [Ylikoski 2000: 215-217.]

Asiakkaiden tarpeet
(asiakassegmentin tarpeet)

Organisaation nykyinen
tilanne

- 0saaminen

- resurssit

Kilpailijat
- nykytilanne Palveluajatus
- kehityssuunnat

Yhteiskunnalliset
muutostrendit

- taloudelliset muutokset
- asiakkaiden tarpeiden
muutokset

- asenteiden ja eldmaéntyylien
muutokset

- poliittiset
muutosvaatimukset

- lakien muutokset

- teknologiset muutokset

Kuvio 4. Palveluajatuksen taustalla vaikuttavat tekijat [Ylikoski 2000: 216.]

Palvelutuotteen tavoitteena on tuottaa asiakkaalle hy6tyja, joista ollaan valmiita mak-
samaan. Palvelutuotteen suunnittelun laht6kohdaksi nouseekin kysymys, kuinka hyoéty
muutetaan palvelutuotteeksi? Asiakkaat eivat aina osaa selkeasti ilmaista, minkalaisia
hyotyja palvelulta odotetaan ja prosessi saattaa vaikeutua. Usein myds asetetut tavoit-
teet saattavat muuttua kayttokokemuksen kasvun ja liiketoiminnan tarpeiden muuttu-
misen myodtd. Nama toimivat usein myos laukaisevina tekijoind palvelutuotteen kehit-
tamiselle. Palveluajatuksen muuntamisessa palvelutuotteeksi, asiakkaan tavoittelema
hyoty toimii yhtend lahtokohtana. Palveluajatuksen toteuttamista edellyttavat myos

palvelun aineettomien ja konkreettisten osien méaarittely, jossa toteutuksen takana
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toimivat ihmiset, laitteet ja prosessit. Kuviossa 5 tarkastellaan, kuinka asiakkaan tavoit-

telema hyoty muunnetaan palvelutuotteeksi. [Ylikoski 2000: 221.]

Asiakkaan tavoittelema hyoty

ilmaistaan

Palveluajatuksessa (mitd hyotyja
palveluorganisaatio tarjoaa; organisaation halu
ratkaista tiettyjen asiakkaiden ongelmat tietylla
tavalla)

toteutuu

Palvelutarjouksena (palvelutuote) (palveluiden
konkretisointi; palvelutuotteen aineelliset ja
aineettomat osat, palvelun tuottamisen eri
muodot, maaréllinen ja laadullinen taso)

edellyttaa

Palvelutuotantojarjestelmaa (ihmiset, laitteet,
prosessit, joiden avulla palvelutarjous
toteutetaan).

Kuvio 5. Asiakkaan tavoitteleman hy6dyn muuntaminen palvelutuotteeksi [Ylikoski 2000: 221.]

3.4 Palvelun laatu

Palvelun laadulla yleisesti tarkoitetaan sitd, kuinka hyvin palvelu on onnistunut vastaa-

maan asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin. Kun tarkastellaan palvelun laatua asiakkaan

nakokulmasta, laatuun vaikuttaa se, kuinka asiakas kokee palveluprosessin ja laadun-

kriteereind toimivat ne tekijat, joita asiakas pitda tarkeind. Esimerkiksi koettuun palve-

lun laatuun vaikuttaa se, miten vuorovaikutustilanteet asiakkaan ja yrityksen valilla

hoidetaan koko prosessin ajan. Asiakkaan laatukokemus muodostuu kahdesta eri ulot-

tuvuudesta, jotka ovat teknillinen ja toiminnallinen ulottuvuus. Tekninen laatu eli lop-

putuloksen toteutus vastaa kysymykseen mité asiakas saa, kun palveluprosessi asiak-

kaan ja myyjan valilla on ohitse. Palvelun rakentuessa eri toiminnallisuuksien kokonai-

suudesta, vaikuttaa koettuun laatuun my6s se, miten lopputulos on toimitettu asiak-

kaalle. Tatd kutsutaan palvelun laadun mittauksessa toiminnalliseksi ulottuvuudeksi.

[Gronroos 2001: 100-101.]
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Verrattaessa teknista ja toiminnallista laatua kilpailuetuna, voidaan toiminnallinen laatu
nostaa tarkeana tekijana esille. Kilpailutilanteessa yrityksilla on usein samanlainen tek-
ninen laatu, koska kilpailijan vastaavia ratkaisuja on nopea tuoda markkinoille. Nain
ollen ratkaisevaksi tekijaksi jaa toiminnallinen laatu eli kuinka vuorovaikutustilanteet
hoidetaan parhaalla mahdollisella tavalla. Tekninen toteutus toimii yleensa laadun pe-
rustana ja toiminnallinen laatu auttaa erottautumaan Kkilpailijoista. [Gronroos 2001:
104.]

Palvelun laatuun vaikuttaa yleisella tasolla myds yrityksen imago eli se, millainen mieli-
kuva asiakkaalla on yrityksesta. Mielikuvan ollessa positiivinen annetaan pienet virheet
usein helpommin anteeksi. Vastaavasti mielikuvan ollessa negatiivinen, suhtaudutaan
toimintaan yleensa kriittisemmin, jolloin koetun laadun tulisi olla entista parempi. Kuvi-
ossa 6 havainnollistetaan asiakkaan kokeman palvelun laatuun vaikuttavia kolmea eri
ulottuvuutta. [Gronroos 2001: 101.]

Kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Prosessin toiminnallinen
laatu; miten

Lopputuloksen tekninen
laatu: mita

Kuvio 6. Asiakaan kokemaan laatuun vaikuttavat tekijat [Grénroos 2001: 102.]

Laatu on moniulotteinen kasite, jossa yhdistyvat esitetyt ulottuvuudet. Laatu tulisi ottaa
osaksi yrityksen liiketoiminnan strategista suunnittelua. Yrityksen laatuajattelussa tulisi
my0ds huomioida yrityksen liiketoiminnallinen tavoite seka se, miten palvelun laatu tuki-

si yrityksen liiketoimintaa parhaiten. [Repo 2005: 553-554.]

3.5 Laatuongelmien paikantaminen

Palvelun laadullisiin tekijéihin panostamalla, yritys voi nostaa liiketoimintansa palvelun

laadun tasoa, vaikuttaen myo6s asiakastyytyvaisyyteen. Aina ei ole vain niin helppoa
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selvittdd, mista huonot tai vastaavasti hyvat laatukokemukset johtuvat. Laatuongelmi-
en paikantamisessa voidaan kayttaa apuna niin sanottua kuiluanalyysia. Kuiluanalyysis-
sa tarkastellaan laadun tuottamisessa syntyvid ongelmakohtia ja selvennetaan laadun
parantamiskeinoja. Kuiluanalyysin mallin mukaisesti ongelmakohdat ja niiden keskeiset

syyt voidaan jakaa viiteen eri laatukuiluun. [Ylikoski 2000: 142.]

Kuilu 1. Johdon nakemyksen kuilu johtuu asiakkaiden riittamattomasta odotusten tun-
temuksesta, joka voi johtua markkinointitutkimuksen avulla keratyn tiedon vajavuudes-
ta tai virheellisesta tulkinnasta. Syyna voi olla myds yrityksen sisaisen viestinnan on-
gelmat tai liika keskittyminen uusiin asiakkuuksiin vanhojen asiakassuhteiden hoitami-
sen sijasta. Usein myds asiakkaiden kanssa tekemissé olevat ihmiset saavat tietoa asi-
akkaiden tarpeista mutta ongelmana on, etta tieto ei vélity johdolle asti. Parannuskei-
noja kuilun poistamiseen on monia. Usein ongelman poistamiseksi, tulee palvelukilpai-
lun puitteiden parempi ymmartaminen tuoda osaksi operatiivista toimintaa. Tarkeaa on
my0s asiakkaiden, asiakaspalvelijoiden ja johdon lahentyminen ja tiedonkulun paran-
taminen osapuolien valilla. Jos ongelmaksi on muodostunut huono johto, voidaan har-
kita jopa johdon vaihtamista. [Gronroos 2000: 146-147; Ylikoski 200: 144.]

Kuilu 2. Laatuvaatimusten kuilu tarkoittaa palvelun suunnittelun ja laatuvaatimusten
valista kuilua. Se on seurausta puutteellisesta suunnitteluprosessista ja tavoiteasette-
lusta, eika silloin asiakkaiden odotuksista ole riittavasti tietoa. Syynd tdhan on usein
johdon huono sitoutuminen laatuun, jolloin laatua ei pideta liiketoiminnallisesta nako-
kulmasta riittavan tarkeana asiana ja asiakkaan nakokulma unohdetaan. Lahtdkohtana
kuilun pienentymiseen on laadun nostaminen tarkeysjarjestyksen huipulle, koska asiak-
kaan kokeman laadun merkitys on kilpailutilanteessa suuri. Palvelun laadun tavoitteet
ja rajaus tulisi my6s tehda selvaksi kaikille yrityksen sisalla ja sitouttaa johtoa mydten

tyontekijat laatutavoitteeseen. [Gronroos 2000: 147-148; Ylikoski 2000: 144.]

Kuilu 3. Palvelun toimituksen kuilu syntyy, kun laatu ei vastaa asetettuja maarayksia.
Tahan voi olla syind puutteellinen henkilokunnan osaaminen, teknisten jarjestelmien
vaatimaton tuki tai laatuvaatimuksien epéyhdenmukaisuus yrityskulttuurin kanssa.
Syyné voi myos olla vaarien asioiden valvonta ja mittaaminen. Palveluiden toimituksen
kuilun syntymiseen vaikuttaa usein moni eri asia, joten myos parannuskeinot ovat mo-

nisyisia. Parannuksena ongelmaan voidaan soveltaa henkil6ston kouluttamista ja laatu-
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vaatimuksien yhdenmukaistamista yrityksen sisélla seka tyosuoritusten valvontajarjes-
telmien uudelleen suunnittelua. [ Gronroos 2000: 148-150; Ylikoski 2000: 144.]

Kuilu 4. Markkinointiviestinnan kuilu tarkoittaa, etta palvelu ei ole pystynyt vastaamaan
annettuihin lupauksiin ja asiakkaan odotuksia ei taten ole pystytty tayttamaan. Syina
tahan on usein liikkojen lupauksien antaminen verrattuna resursseihin, markkinointivies-
tinnan huono vastaavuus palvelun tuotannon kanssa tai organisaation huono laatuvaa-
timuksien noudattaminen. Parannuskeinona markkinointiviestinnan kuiluun on parempi
koordinointi tuotannon ja markkinointiviestinnan valilla sek& molempien osapuolien
sitouttaminen sovittuun laatutasoon. Kuilua pienentad myds tarkempi valvonta lupauk-
sien suhteen, jolloin asiakkaalle voidaan antaa lupaus tietysta tasosta, mutta ei sen
ylittymisesta. [Gronroos 2000: 150; Ylikoski 2000: 144.]

Kuilu 5. Koetun palvelun laadun kuilu tarkoittaa odotetun ja koetun laadun valista eroa
eli huonoa laatua, joka syntyy seurauksena muista kuiluista. Tallgin tuotettu palvelu ei
ole asiakkaan odotuksien mukaan pystynyt yltamaan tietylle tasolle vaan kokemuksena
on enemmankin pettymyksen tunne. Seurauksena huonosta laatukokemuksesta voi
johtaa asiakkaiden toimesta negatiiviseen viestintdan muille asiakkaille. Se voi nain
vahingoittaa yrityksen imagoa tai johtaa pahimmassa tapauksessa asiakkaan menetyk-
seen. Koettu laatu voi myos suuresti ylittyessaan olla haitaksi yritykselle. Talloin asia-
kas olettaa saavansa samantasoista laatua joka kerta toimiessaan yrityksen kanssa,
vaikka téhan ei olisi resursseja. [Gronroos 2000: 151; Ylikoski 2000: 145.]

3.6 Verkkopalvelu

Verkkopalvelu on palvelun maéareen mukaan toiminnallinen kokonaisuus tarkoitukse-
naan saavuttaa kayttgjan paamaara. Verkkopalvelun tarkeand erottavana tekijana toi-
mii tietotekniikan kayttd tiedon siirtimisessa kayttajalle sekd rakenteen toteutuksen
apuna. Verkkopalvelun pohjana toimii jokin kayttojarjestelmd, joka maarittelee muun
muassa sen miten ja milla teknilliset toiminnallisuudet ohjelmoidaan. [Ja&skeldinen
2010: 33.]

Verkkopalvelu voidaan kuvata myos Internetin kautta kdytettdvana tietojarjestelmana,

joka yhden maaritelman mukaan voidaan jakaa joko sovellus- tai viestintapalveluihin.
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Sovelluspalvelulle on olennaista toimia tietyn tehtéavan suorittamisen apuna kun taas
viestintapalvelut tahtadvat tiedonvalitykseen yritykselta asiakkaille. Esimerkkind voinee
mainita yrityksen kotisivut. Hyvan verkkopalvelun suunnittelun lahtdokohtana voidaan
pitad kayttajaryhmaa, jolle verkkopalvelu on suunnattu, koska on osattava huomioida
kayttajien vaatimukset ja rajoitteet. Verkkopalvelun tulee olla myds kaytettavyydeltaan
helppokayttdinen. [Parkkinen 2003: 18-19.]

Hyvin suunnitellut verkkopalvelut tarjoavat monia hyotyja sen kayttajalle. Yleisimpia
verkkopalvelun etuja ovat tietojen reaaliaikaisuus ja helppo jakaminen suurellekin ylei-
solle. Sen avulla voidaan tehostaa liiketoimintaa, silla verkkopalvelut ovat helposti saa-
vutettavissa ja ne ovat kaytossa 24/7 etéisyydesta huolimatta. Niiden avulla voidaan
my0s rakentaa vuorovaikutteinen viestinta yrityksen ja asiakkaan vélille sallien nopean
palautteen annon. Verkkopalvelut tarjoavat hyvat mahdollisuuden myds raatalointiin

asiakkaan tarpeiden ja ilmeen mukaisesti. [Hedman & Pappinen 1999: 126.]

3.6.1 Kaytettavyys

Kaytettavyys kuvaa verkkopalvelun helppokayttoisyytta tietyn tavoitteen saavuttami-
seksi. Kaytettavyys on laaja kasite, johon vaikuttavat monet eri vertailuperusteet. Kay-
tettéavyydelle on olemassa monia eri maaritelmid, joista tunnetuimpia ovat standardi-
maaritelma 1S09241-11 seké tanskalaisen kaytettavyystutkijan Jacob Nielsenin (1993)
maarittelemét kaytettdvyyden osatekijit. Standardiméaaritelmassa kaytettavyyteen kuu-
luu tehokkuus, helppokayttoisyys ja tarkoituksenmukaisuus. Jacob Nielsenin osatekijat

jakaantuvat laajemmin viiteen osatekijaan;

— opittavuus; sovelluksen tulee olla helppokayttdinen jo ensimmaisella kerralla ei-

k& toiminnallisuuksien suhteen tulisi joutua tekemé&an arvailuja.

— tehokkuus; kun sovellusta on opittu kdyttdmaan, tulisi sen tarjota vield enem-
man hyotyja kayttajalle esimerkiksi tarkeimpiin toiminnallisuuksiin pdadseminen

oikopolkujen avulla.

— muistettavuus; sovelluksen toiminnallisuudet tulisi olla helposti muistettavissa,
johon voidaan vaikuttaa muun muassa visuaalisella ilmeella ja johdonmukaisella

suunnittelulla.
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— virheettdmyys; virhetilanteiden syntyminen tulisi pystya estdamaan kokonaan.

Virhetilanteessa sovelluksen tulee osata ohjeistaa kayttajaa jatkamaan oikein.

— miellyttavyys; sovelluksen kayttd ei saa ainakaan olla epamiellyttdvdd vaan

kayttajan tulee olla koko kaytdn ajan tyytyvainen.

Standardimaaritelmasta ja Nielsenin madaritelmasta 10ytyy paljon yhtalaisyyksia, mutta
erottavana tekijana voidaan todeta standardin sopivan paremmin vertailuun uuden ja
vanhan version vadlille, kun taas Nielsenin kuvaamaan enemmankin sovelluksen tér-

keimpid ominaisuuksia. [Parkkinen 2002: 27-32.]

Kaytettavyystutkimuksen eri menetelmilld avulla pyritdan loytamaan mahdolliset
kaytettavyyteen liittyvat ongelmat. Kaytettdvyyden arviointimenetelma valitaan mah-
dollisimman hyvin soveltuvaksi kyseiseen tarkoitukseen kun huomioidaan kaytettavyys-
tutkimuksen tavoitteet ja resurssit. Evaluoinnissa apuna voidaan hyddyntaa asiantunti-
ja-arvioita ja kayttgjatestausta. Asiantuntija-arvioinnissa kdydaan lapi tuotteen keskei-
simméat ominaisuudet heuristiikkojen eli tarkastuslistojen avulla ja kerdtdan luettelo
ongelmista sekd niiden vakavuusasteesta. Kayttajatestauksen tarkoituksena on taas
saada aitoa palautetta kayttgjiltd, jotka on asetettu todelliseen kayttttilanteeseen.
Kayttajatestien tarkoituksena on selvittdd suunnittelijan ja kayttdjan valiset eroavai-
suudet. [Cotler & Goto 2003: 220; Oulasvirta 2011: 110-111.]

3.6.2 Kayttgjakeskeisen suunnittelun menetelm@, Goal-Directed-Design

Verkkopalvelun kaytettavyyden suunnittelemisessa hyddynnetddn apuna usein kaytta-
jakeskeista suunnittelua, jossa tavoitteena on tuoda mukaan suunnitteluprosessiin to-
denmukaista kayttajatietoa. Tassa luvussa tarkastelemme péaapiirteittédin Goal-Directed-
Desing (tavoitesuunnattu) -menetelma&, jonka alun perin kehitti vuonna 1995 Alan
Cooper. Tavoitesuunnattu menetelm& on vain yksi kayttdjakeskeisistd suunnittelume-

netelmistd. [Cooper ym. 2007.]

Tavoitesuunnatun menetelméan tarkeimpana lahtokohtana verkkopalvelun suunnittelus-
sa on kayttgjan tavoitteiden ja motivaatioiden huomioiminen. Tavoitteilla tarkoitetaan
niitd asioita, joita palvelulla kdytolla halutaan saavuttaa. Tavoitesuunnatun teorian mu-

kaan suunnittelussa ei tulisi liikaa kiinnittdd huomiota verkkopalvelun avulla suoritetta-
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vien tehtaviin, vaan tehtavien tulisi sen sijaan toimia tavoitteiden saavuttamisen tuke-
na. [Cooper ym. 2007: 15.]

Tavoitesuunnatussa suunnittelumenetelmassa luodaan havaintojen ja kayttajahaastat-
teluiden perusteella kayttaytymismalleja, joiden avulla voidaan helpommin kategorisoi-
da erilaisia kayttajaryhmia. Kayttaytymismallien avulla my6s voidaan paatella tietyn
ryhméan kayton tavoitteet ja luoda sitéa kautta persoonat. Persoonat ovat kayttajakuva-
uksia, joita apuna kayttden osataan paremmin suunnitella tuote juuri kyseiselle kaytta-
jaryhmélle, koska tiedetdan heidan tarkeimmat tavoitteet. Persoonien kiteyttdmisen
jalkeen, niitd hyodynnetadan myds siina vaiheessa, kun pyritaan l1oytamaan sopiva tasa-
paino skenaarioiden avulla kayttajan, liikketoiminnan ja teknisen toteutuksen vdlille.
[Cooper ym. 2007: 20-22, 81.]

Tyon kaytannon osassa ei kumminkaan ole haastatteluiden perusteella tarkoitus luoda
persoonia, vaan menetelmd on enemmankin esitelty paapiirteittain mallina kayttajalah-
toisesta suunnittelusta. Teorian kautta halutaan myos korostaa, kuinka tarkeaa on pal-
velun kehittdmisen kannalta asiakkaiden tavoitteiden maarittaminen. Tassa tydssa ei
kumminkaan ole kyse verkkopalvelun kehitysprojektista, vaan tarkoituksena on loytaa
tarkeimmat kehityskohteet. Verkkopalvelusta puhuttaessa nousee usein kumminkin
esille sen kaytettavyys, joka voi vaikuttaa palvelusta koettuun hyotyyn ja kayttokoke-

mukseen, joten se on otettu lyhyesti osaksi tyon teoreettista osuutta.
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4 Asiakastyytyvaisyys

4.1 Asiakastyytyvaisyys ja siihen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyydelld tarkoitetaan sit&, kuinka hyvin yritys pystyy vastaamaan jatku-
vasti asiakkaiden asettamiin vaatimuksiin, niin tuote- kuin palvelutasolla. Asiakastyyty-
vaisyys on yrityksen liiketoiminnalle perusedellytys, silla uusien asiakkaiden hankinta on
kallimpaa kuin vanhojen asiakkuuksien sailyttiminen. N&in ollen asiakastyytyvaisyyden
seuranta tulisi olla jatkuva prosessi, koska liiketoiminnan kannalta on tarked selvittaa,

mitka tekijat eivat toiminnassa kohtaa odotuksia. [Alexander & Hill 2006: 1-2.]

Asiakkuussuhteen syntyminen perusajatukseltaan edellyttdd yrityksen tuotteen tai pal-
velun ostamista. Laajemmin tarkasteltuna asiakassuhteeseen voidaan siséllyttdd myds
ne tahot, jotka ovat olleet joko suorassa tai valillisessd kontaktissa yrityksen kanssa.
Potentiaaliset uudet asiakkaat asettavat yritykselle odotuksia ja nédin ollen muodostavat
suhteen yritykseen. Usein my6s myydyn tuotteen loppukayttajind toimivat ostajan asi-
akkaat, jolloin asiakassuhde ylettyy toisen yrityksen asiakkaisiin asti. Myds heidan an-
taman palautteen avulla voidaan kehittdd oman yrityksen toimintaa. [Rope 2005: 536—
537.]

Asiakastyytyvaisyys muodostuu kokemuksien ja odotuksien vélisesta erosta, joka syn-
tyy asiakkaalle erilaisista vuorovaikutustilanteista yrityksen kanssa. Naité tilanteita ovat
esimerkiksi myynti- ja asiakaspalvelutilanteet. Tyytyvaisyys on palvelun laatua laa-
jempi kasite ja palvelun laatu on néin ollen vain yksi osatekijd, joka vaikuttaa asia-
kastyytyvaisyyteen. Tyytyvaisyyteen vaikuttaa tietenkin myds itse palvelun tarkoituk-
senmukaisuus eli se, kuinka hyvin se toimii siihen suunniteltuun tehtavéaan. Kuviossa 7

kay ilmi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd. [Rope 2005: 538.]
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Kuvio 7. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat [Ylikoski 2000: 152.]

Odotukset muodostavat |ahtétason, jossa asiakkaalle on jo syntynyt jonkinlainen kuva
yrityksestd. Naitd kutsutaan ihanne-, ennakko- ja minimiodotuksiksi. IThanneodotukset
kuvaavat toiveodotuksia, joita yrityksen toivotaan toteuttavan. Ennakko-odotukset pe-
rustuvat mielikuvaan ja minimiodotukset kuvaavat niitd odotuksista, jotka asiakas va-
hintdan haluaa toteutuvan. Asiakassuhteen kannalta minimiodotuksien tayttymisté voi-
daan pitdad merkittavand, silla odotuksiin pettyminen voi johtaa asiakassuhteen kat-
keamiseen. Kokemukset vastaavasti perustuvat kayttdoon ja eri vuorovaikutustilantei-
siin. Kokemuksia siis verrataan odotuksiin, jolloin tuloksena ovat odotuksen ylittaneet,

vastaiset tai alittaneet kokemukset. [Rope 2005: 538, 546.]

Lahttkohtaisesti asiakas odottaa palvelun ratkaisevan jonkin halutun ongelman. Palve-
lun tulisi tuottaa sellaista arvoa, josta asiakkaat ovat valmiita maksamaan. Arvolla tar-
koitetaankin hinnan ja hyoédyn valistd suhdetta. Asiakkaan kokema arvo peilautuu ai-
kaisempiin kokemuksiin ja jokaisen omaan arvokasitykseen, joten arvo on aina suhteel-
lista. [Tuulaniemi 2011: 30-31.]

Arvolupaus on yrityksen antama lupaus palvelun tuottamasta kokonaisarvosta asiak-
kaalle. Arvolupaus méaarittelee palvelun tarkoituksen ja kohderyhméan. Lupauksen kaut-
ta myos pyritddn erottautumaan kilpailijoista, niin yritys kuin palvelutasolla. Tyytyvai-
sen asiakkaan edellytyksend onkin arvolupaukseen vastaaminen parhaalla mahdollisella

tavalla. Se kuinka hyvin téssa yritys onnistuu, vaikuttaa kestavan asiakassuhteen muo-
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dostumiseen, asiakasuskollisuuteen Asiakastutkimuksien tarkoituksena on selvittaa,
miten asiakas palvelua kuluttaa, joten ndin on myo6s helpompi lahted tuottamaan asi-
akkaalle juuri oikeanlaista arvoa. Téllainen asiakastieto on yrityksille erittain tarkeaa
kilpailutilanteissa. Asiakastietoa voidaan kerata esimerkiksi markkinointitutkimuksen
avulla. [Tuulaniemi 2011: 33; Grénroos 2001: 318.]

4.2 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen taustaa

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla selvitetdan asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen
toimintaa kohtaan. Asiakastyytyvaisyystutkimus on yksi markkinointitutkimuksen muo-
doista. Yrityksen liiketoiminnan kannalta on tarkedd ymmartad, mitka tekijat vaikutta-
vat asiakkaiden tyytymattomyyteen. Tutkimuksen avulla pyritdan 16ytamaan nama on-
gelmakohdat ja tdten parantamaan toiminnan laatua asiakasuskollisuuden kasvattami-
seksi. Kuten jo aikaisemmin mainittiin, uusien asiakkaiden hankkiminen on aina kalliim-

paa kuin vanhan asiakkuuden séilyttaminen. [Alexander & Hill 2006: 2.]

Tilanteessa, jossa asiakkaan odotukset eivit vastaa kokemusta, on yritys epaonnistu-
nut tayttdmaan arvolupauksensa ja asiakas on ndin ollen tyytymatén. Talléin mainos-
tettu palvelu ei ole vastannut todellista toimitusta. Tyytymattomyytta voi aiheutua
mya@s, jos yritykselle on epaselvdd, mitd asiakkaat oikeasti haluavat ja mikd on heille
tarkeda. Yrityksen menettelytavat voivat taten olla asiakkaiden mielestd vaaria, koska
yrityksen ndkemys eroaa todellisuudesta. Myds yrityksen tyontekijoiden palvelualttius
ja kayttaytyminen vuorovaikutustilanteissa vaikuttaa suuresti tyytyvaisyyteen. Palveluti-
lanteessa epdonnistuminen aiheuttaa automaattisesti epamiellyttdvan kokemuksen
syntymisen. [Alexander & Hill 2006: 6-7.]

4.3 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttaminen

4.3.1 Markkinointitutkimuksen maaritelma

Asiakastyytyvaisyyttad voidaan tutkia markkinatutkimuksen avulla. Markkinointitutkimus
laajana kasitteend kuvaa jarjestelmallisté tapaa keratd, analysoida ja raportoida ensiar-
voista tietoa yrityksen tilasta ja toiminnasta. Tutkimuksen kautta voidaan koota ajan-

kohtaista tietoa toimintaymparistosta kuten yrityksen eri sidosryhmistd, asiakkaista,
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kilpailijoista ja toimialasta. Markkinatutkimus auttaa I0ytamaan oikeat kehityssuunnat
ja mahdollisuudet, sek& tuottamaan arvokasta tukea paatoksentekoon. Keratyn tiedon
avulla voidaan selvittad esimerkiksi asiakkaiden ostokayttaytymista ja tyytyvaisyytta,

yrityksen markkina-asemaa ja tuotteen kiinnostavuutta. [Raatikainen 2005: 10-11.]

Markkinointitutkimuksen kohteita voidaan luokitella monin eri tavoin. Eraan luokittelu-
tavan mukaan kohteet voidaan jakaa neljaan ryhméaéan: markkinatutkimukseen, kilpailu-
tilannetutkimukseen, kilpailutekijatutkimukseen ja henkilostotutkimukseen. Markkina-
tutkimus antaa tietoa kysynnasta, asiakaskunnasta seké& markkinoiden yleisesta kilpai-
lutilanteesta. Kilpailutilanne ja -tekijatutkimukset kerddvéat tietoa yrityksen tuote- ja
hintakuvasta ja mahdollisista kilpailukeinoista. Kilpailukeinotutkimukseen voidaan sisél-
lyttad asiakastyytyvaisyystutkimukset, jossa sanan mukaisesti tutkitaan asiakkaan tyy-
tyvaisyytta yrityksen toimintaa ja tarjontaa kohtaan. Markkinointitutkimukset voidaan
kohdentaa myos yrityksen sisdiseen toimintaan, henkiléstotutkimuksien keinoin, jonka
avulla voidaan selvittad esimerkiksi ilmapiiria, toiminnan tehokkuutta ja keskinaisia suh-
teita. [Raatikainen 2005: 12; Rope 2005: 429, 432.]

Nykypaivand markkinat muuttuvat jatkuvasti ja tuotteet vaihtuvat ja kehittyvat nopeas-
sa tahdissa. Kilpailutilanteen kiristyessa, onkin tarkedd ymmartdd markkinoiden kayt-
taytymista ja niiden vaikuttavuus omaan liiketoimintaan. Markkinointitutkimuksen avul-
la pyritddn selventdmdaan tekijoité, joiden selvittdmatta jattAminen saattaisi vaikuttaa
negatiivisesti yrityksen toimintaan. Yritys pystyy nain vastaamaan paremmin asiakkai-
den erilaisiin tarpeisiin ja tuottamaan palveluita ja tuotteita, joita asiakas oikeasti tar-

vitsee. [Heinonen ym. 2008: 11.]

4.3.2 Markkinointitutkimuksen arviointikriteereja

Markkinointitutkimuksen arviointikriteerien avulla tutkimuksen tuloksia, yleista laatua ja
siséltdd voidaan tarkastella validiteetin, reliabiliteetin, objektivisuuden, taloudellisuuden
ja tarkoituksenmukaisuuden kannalta. Arviointikriteerejd on monia, silla tutkimuksen
avulla, ohjataan yrityksen toimintaan vaikuttavia tekijoité, joten sen tulee olla kaikin

puolin laadultaan luotettava. [Heinonen 2008: 33.]



24

Validiteetti tarkoittaa patevyytta eli tutkimuksen vastaavuutta siihen, mité silla oli alun
perin tarkoitus mitata. Reliabiliteetin avulla tarkastellaan tulosten pysyvyytta. Reliabili-
teetti mittaa, kuinka tutkimuksen toistettavuus vaikuttaisi tulosten yhtenevéisyyteen
ensin toteutetun tutkimuksen kanssa. Objektiivisuus arvioi tuloksen puolueettomuutta
ja ohjaa myos reliabiliteettia. Tama tarkoittaa tulosten muuttumattomuutta tutkimuk-
sen tekijasta riippumatta, jolloin tekijan omat mielipiteet eivat saisi vaikuttaa lopputu-
lokseen. [Heinonen ym. 2008: 34-35; Raatikainen 2005: 16.]

Taloudellisuuden kannalta, on tarkeaa huomioida aiheutuvien kustannuksien suhde
verrattuna markkinointitutkimuksen toteuttamisesta saatuun hyotyyn. Taloudellisuuden
kannalta voidaan myds arvioida, olisiko tutkimus voitu toteuttaa kustannustehokkaam-
min. Tarkoituksenmukaisuus tarkoittaa tutkimuksen soveltuvuutta selvittdmaan tutkit-
tavaa ongelmaa, ilman ylimaaraista tiedonhankintaa. Tdméa kasvattaa kustannuksia,
eika siitd ole ongelman ratkaisun kannalta sen suurempaa hyottya. Siksi tutkimuson-
gelman rajaaminen tulee tehda erittain tarkasti. [Heinonen ym. 2008: 34-35; Raatikai-
nen 2005: 16.]

4.3.3 Markkinointitutkimuksen prosessi ja toteuttaminen

Markkinointitutkimuksen prosessi voidaan jakaa neljaan eri paavaiheeseen; tutkimus-
ongelman maarittelyyn ja tavoitteisiin, tutkimussuunnitelman laatimiseen, tutkimuksen
toteuttamiseen ja tulosten analysointiin ja paatéksentekoon.. Jokaisen vaiheen huolelli-
nen suunnittelu ja toteuttaminen mahdollistavat tutkimuksen tulosten paremman laa-
dun ja tutkimuksen tekemisestd koituvan hyoddyn. Kuviossa 8 havainnollistetaan pro-

sessin toteuttamisen eri vaiheita. [Raatikainen 2005: 24.]



25

yksilinti (=tutkimus-
tavoitteen asettaminen)

|-
.‘ Ongelman méédrittely ja

Vo Pty =

Tutkimussuunnitelma

= resurssointi tutkimusta/
suunnittelua varten

* perusjoukon ja otoksen
midritys

* tiedonkeruumenetelman
valinta ‘

» tutkimuksen budjentointi
ja aikataulutus
| * tutkimustarjous

— - o A e ——

Tutkimuksen toteutus

| + tiedonkeruuvalineen
rakentaminen

= tiedon keruu |

* tiedon kasittely

* raportointi

ey

— —

Analysointi ja johto-
padtosten teko

Kuvio 8. Markkinointitutkimuksen prosessin vaiheet [Repo 2005: 435.]

Tutkimusongelman maarittely ja tutkimuksen tavoitteet

Markkinointitutkimuksen l&dht6kohtana ja haastavimpana vaiheena on tutkimusongel-
man maadrittely. Ongelman huolellinen ja yksityiskohtainen rajaaminen korostuu, silla
ilman kunnollista ongelman tiedostusta voi tutkimuksen teettdminen olla jopa turhaa.
Ongelman maarittely tulisi vieda niin yksildidylle tasolle, jotta voidaan I6ytaa tarkasti ne

syyt ja tekijat, jotka vaikuttavat olennaisesti tutkimuksen kohteena olevaan asiaan.
[Rope 2005: 436.]

Tutkimuksen tavoitteena on I6ytaa sellaista tietoa, jota ei muuten saataisi selville. Ta-
voitteen kannalta onkin tarkedd miettid, mihin maariteltyihin asioihin tutkimuksen tulisi
vastata, mitd tutkimuksella seurataan ja mihin yrityksen toimenpiteisiin tutkimus vai-
kuttaa. Tutkimuksen onnistumisen kannalta on tarkead, etta tavoitteet ja tutkimuson-
gelma ovat selkeitd toimeksiantajalle, mikd helpottaa ongelma-alueen rajaamista. Yli-
maaraisen tiedon kerddminen ei useinkaan ole kovin hyddyllistda ongelman ratkaisussa.

Tama kasvattaa myos aiheutuvia kustannuksia. [Raatikainen 2005: 16, 25.]
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Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus sopii, kun tarkastellaan pienempéaa ihmisryhmaa
ja yritetdan loytad syvempi merkitys tutkittavaan ilmioon. Kvalitatiivisessa tutkimukses-
sa tutkittavien henkil6iden omien mielipiteiden, tuntemuksien ja kokemuksien kautta
pyritaan Ioytamaan ne selittavat tekijat, jotka vaikuttavat tutkimusongelmaan. Kvalita-
tilvisen tutkimuksen avulla pyritaan loytamaan vastauksia, miksi, millainen ja miten
kysymyksiin. Toisena tutkimusmenetelmana voidaan kayttad kvantitatiivista menetel-
mad, jonka avulla tarkastella kerralla suuria maaria inmisia kayttaen apuna tasmallisia
ja tilastollisia menetelmia. Keratyn aineiston avulla yritetddn ymmartaa tiettyja ilmioita

ja luomaan yleistyksia tulosten perusteella. [Rope 2005: 423; Tuulaniemi 2011: 143.]

Tutkimussuunnitelman laatiminen

Tutkimussuunnitelman avulla maaritelladn tarkasti kaikki ne toimet, jotka vaikuttavat
tulevan tutkimuksen toteuttamiseen. Tutkimussuunnitelmassa tulee kdyda ilmi perus-
joukon ja otoskoon maérittely, tutkimus- ja tiedonkeruumenetelméan valinta sekd bud-

jetti ja aikataulu. [Raatikainen 2005: 24.]

Perusjoukoksi kutsutaan tutkimuksen kohderyhmaa, joiden mielipiteita ja kokemuksia
keratdén tutkimuksenaineistoksi. Markkinointitutkimus voidaan toteuttaa myds koko
perusjoukolle, kokonaistutkimus, mutta usein joukosta valitaan tietty otanta, niin kuin
tassékin tapauksessa. Talldin puhutaan osatutkimuksesta. Osatutkimus pyrkii edusta-
maan ja kuvaamaa koko perusjoukkoa. Otannan tulee olla riittavéan kattava otos, jonka
perusteella voidaan tehda koko joukkoa koskevia johtopadttksid ja jatkotoimenpiteitd.
[Rope 2005: 438.]

Otoskokoa maarittdessa on ensinndkin huomioita riittdva aineisto suhteutettuna perus-
joukon kokoon ja toiseksi se, ettd valitussa otannassa on riittavasti samoja perusjoukon
ominaisuuksia. Otoskokoa madrittdessd on myds huomioitava poistuma, joka syntyy,
kun vastukset ovat puutteellisia tai kysymyksiin ei vastata ollenkaan. [Raatikainen
2005: 28-29.]

Tiedonkeruumenetelméan valintaa ohjaa huomattavasti tutkimusongelma. Muita valin-
taan vaikuttavia tekijoitd ovat vastaajien saavutettavuus, otoskoko, kaytettavissa oleva
aika ja kokonaiskustannukset. Tiedonkeruun lahtokohtana voidaan hyddyntéd jo ole-

massa olevaa, tutkimuksen kannalta, oleellista tausta-tietoa, joka l0ytyy yrityksen
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oman tietokannan lisaksi esimerkiksi monista rekistereista, julkisista tutkimuksista ja
tilastoista, kirjoista sekd ammattilehdista. Hyodyntaessa ulkoisia tiedonlahteita tulee
niiden sisaltimaa tietoa arvioitava niiden luotettavuuden, ajankohtaisuuden ja puolu-
eettomuuden kannalta, jotta tietoa voitaisiin mahdollisimman hyvin hyddyntaa osana

omaa markkinointitutkimusta. [Raatikainen 2005: 9; Armstrong & Kotler 2010: 133.]

Yleisimpana kvalitatiivisen tutkimuksen metodina kaytetdan henkildhaastatteluita.
Haastatteluiden etuina ovat niiden luotettavuus ja joustavuus. Haastattelut mahdollis-
tavat myos usein tutkimusongelman yksityiskohtaisemman tarkastelun. Kvalitatiiviseen
tutkimukseen osallistuvat henkil6t valitaan my0s usein tiettyjen ominaisuuksien perus-
teella. [Armstrong & Kotler 2010: 133-135; Heinonen ym. 2008: 39.]

Aikataulun ja budjetin suunnitteluun vaikuttavat suoraan tiedonkeruumenetelma, otan-
nan koko seka raportin yleinen taso. Nama kaksi ovat myds suoraan yhteydessa toisiin-
sa. Mitd enemman aikaa on kaytettavissa, sitd korkeammaksi kustannukset yleensa
nousevat. Budjetin osalta on osattava ennakoitava toteuttamisesta aiheutuvia kustan-
nuksia. Aikataulullisesti on taas varattava riittavasta aikaa koko prosessin toteuttami-
seen. [Rope 2005: 439.]

Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksen kdytannon toteuttaminen k&sittdd ainakin seuraavat vaiheet: tutkimusai-
neiston keruun, aineiston kasittelyn ja raportoinnin. Ennen itse tiedon keruuta tulee
ensin valmistella tiedonkeruumenetelmd, joka rakentuu tutkimuskysymyksista. Tiedon-
keruumenetelmaa tehdesséa tulee huomioida kysymysten yksiselitteisyys ja johdonmu-
kaisuus varmistaen, etté valitut kysymykset vastaavat juuri sitd asiaa, mita ollaan tut-
kimassa. Tiedonkeruumenetelmaa suunniteltaessa on myds huomioitava menetelman
ulkoasu ja tutkimuskysymysten loogisuus. Tuloksen kannalta on hyvd my6s miettia

etukateen, miten vastukset lopulta kasitelldan ja raportoidaan. [Rope 2005: 441-442.]

Tutkimuksen toteuttamisen jalkeen seuraa aineiston kasittely. Aineiston kasittely auttaa
luokittelemaan ja selkeyttamaan kerattya aineistoa raportointia varten. Tutkimustiedon
tyostamisessa jarjestetddn vastaukset loogisesti ja valmistetaan yhteenvedot kysymyk-
sistd vastauksien perusteella. Raportoinnissa on tarke&a tuoda selkeasti esille tarkeim-

mat l6ydokset yhtend selkednd kokonaisuutena. Tietoa kéasiteltdessd ja raportoidessa
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on tarkeda varmistaa, ettd mitdan tuloksia selittdvaa tietoa ei poisteta. [Armstrong &

Kotler 2010: 143.]

Tulosten analysointi ja johtopaatdkset

Tutkimuksen kokonaisarvo tulee esille vasta, kun saatujen tulosten hyddyntamiskyky
tulee paatoksenteko vaiheessa ilmi. Koko markkinointitutkimuksen toteuttamisen tar-
koituksena, on tuottaa selkeitd vastauksia tutkimusongelmaan ja tuottaa jatkotoimenpi-
teitéd ja kehitysehdotuksia tutkimustulokseen perustuen. Tutkimustuloksen analysoin-
nissa, on tarkedd huomioida vastaustilanne ja vastaajien kysymysten tulkinnan vaiku-
tus lopputulokseen. Tuloksen analysoinnissa on my6s hyva huomioida vastaustilantee-
seen liittyvat tausta-tekijat. Analysoinnin tueksi on myos tiedettava, minka kokoisesta

osatutkimuksesta voidaan vetaa luotettavia johtopaatoksia. [Rope 2005: 452-453.]



29

5 Verkkopalvelun ominaisuudet

Verkkopalvelu on tiedonhallinnan tydkalu koko asuntorakennusprosessin ajan eri sidos-
ryhmille, johon kuuluvat asunnon ostaja, hallinto, tuotanto sek& hankinta. Palvelun
yritysasiakkaat voidaan jakaa kahteen paaryhmaan: talotehtaisiin ja rakennusliikkeisiin.
Palvelun ldhtokohtana on tehostaa tiedonkulkua rakentajan ja asunnon ostaneiden
vélilla sek&a helpottaa rakennusvaiheessa olevien asuntojen muutostdiden ja materiaali-

valintojen hallintaa, johon itse asunnonostaja paasee vaikuttamaan

Asunnon ostaja voi hytdyntad materiaalivalinnoissa valmiita tyylisuuntia ja mallivali-
koimia, joista asukas voi valita mieleisensé kokonaisuuden. Palvelu laskee asukkaiden
muutoksien hinnan, mikali ne sisaltavat liséhintaisia tuotteita. Lopuksi valinnat vield
hyvaksytetadn asukkaalla tarjous- ja sopimusvaiheen kautta. Palvelun avulla asiakasyri-

tykselld on kaytdssaén aina ajan tasalla olevaa tietoa projektin etenemisesta.

Palvelun avulla aikataulutetaan koko rakennusprosessin eri vaiheet, jota seurataan au-
tomaattisesti. Asukas voi myds seurata aktiivisesti projektia ja olla valintojen suhteen
omatoiminen, silld palvelu muistuttaa, milloin mikakin muutospyyntd on viimeistaan
tehtava. Asiakasyrityksen ndkokulmasta voidaan aikatauluttaa omia tehtéavia koko pro-

jektin aikataulun mukaan ja suorittaa ne ilman asukkaan lasnéoloa.

Palvelu kokoaa sahkdiseen tietokantaan jokaisesta huoneistosta tarkat yksil6lliset tie-
dot, joita voi kdyttdad projektin kaikissa vaiheissa: tarjouspyynnoissa, tilauksissa, asen-
tamisessa ja laskutuksessa. Kaikki tieto on turvallisesti tallennettuna samassa paikassa,
josta sama tieto saadaan eri sidosryhmille tiedon pysyessd muuttumattomana koko
projekti ajan. Asiakasyrityksien kannalta my6s hankintojen ja tydmaan hallinta helpot-
tuu ja selkeytyy, kun sama tieto saadaan yhdella kertaa. Muutosty6ta hallitaan eri toi-

minnallisuuksien avulla, jotka esitelladn seuraavaksi paapiirteittain.

Myynti

Talotehtaat voivat palvelun kautta toteuttaa myds valmistalopakettien myynnin. Myyjil-
le tarkoitetussa tarjous- ja sopimusosiossa, maaritelldan tarjottavan talopaketin sisalto
ja pakettiin liittyvat alustavat valinnat. Tyokalulla hinnoitellaan myo6s talopaketti ja sen

sisaltamat valinnat.
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Tiedonhallinnointi

Palveluun on kuvattuna yksildidyt asukkaan talon tiedot, tilojen tiedot, laitteiden ja
koneiden tiedot seka taloon ja tiloihin tehdyt alustavat materiaali- ja laitevalinnat. N&-
ma tiedot toimivat prosessin perustana ja tietojen kautta hallinnoidaan koko prosessia.
Palvelun tavoitteena on helpottaa materiaali- ja tuotehallintaa sekd mahdollistaa kus-
tannussaastot hankinnoissa. Palvelun avulla hallitaan rakennusmateriaalien valikoima-
paketteja ja niiden muutoksia, mahdollistaen materiaalitilausten ja rakentamisprosessin

aikataulujen yhteensovittamisen.

Tuoterekisteri

Tuoterekisterissd tapahtuu tuotetietojen yllapito. Valittavissa olevat tuotteen on ryhmi-
teltyind eri kategorioihin ja niiden alle kuuluviin tuoteryhmiin hallinnoinnin helpottami-
seksi. Jokainen tuoteryhma sisaltaa erilaisia vaihtoehtoja, joissa kay ilmi tuotteen nimi,

kuvaus ja hinta.

Asunnon omistaja

Asunnon oston jalkeen tulevalle asukkaalle luodaan tunnukset, joilla p&astdan teke-
ma&an muutoksia asunnon perusvalintoihin. Valittavana ovat tulevan kodin pintamateri-
aalit, kalusteet ja kodinkoneet, palvelun laskiessa todellisten méaéarien mukaisen hinnan
valinnoille. Mikali ne ovat liséhintaisia tuotteita, palvelu muuttaa tarjouksen loppusum-
man muutosten mukaiseksi. Asunnon ostaja myds hyvaksyy lopullisen tilausvahvistuk-

sen.

Raportit

Raporttien avulla saadaan tukea hankintaan, tuotantoon ja hallintoon. Palvelun kautta
saadaan koostettua raportteja muun muassa tulevista hankinnoista ja niiden tarjous-
pyynnoista ja ostotilauksista. Raporttien avulla kohdistetaan tilatut tuotteet ja materi-
aalit tiettyyn asuntoon. Palvelusta voidaan hakea myds talousraportit ja laskutuskoonti,
jossa yhdelle laskulle on koottu laskutettavat erét useasta eri toimituksesta. Hankinnan
kannalta voidaan myds hyédyntaa volyymietu, koska voidaan koota kaikki eri materiaa-

litilaukset yhteen.
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6 Palvelun nykytilan ja asiakastyytyvaisyyden analyysi

6.1 Yhteenveto yrityksista

Seuraavaksi esitellddn haastatteluiden avulla keratyn materiaalin pohjalta jokaisen vii-
den eri asiakasyrityksen palvelun kayton nykytila. Yritykset eroavat toisistaan kayttoko-
kemuksen pituuden perusteella, joka vaihteli muutaman vuoden kayttékokemuksesta
kuukausien kokemukseen. Tama vaikutti osaksi esitettaviin kysymyksiin ja toiseksi vas-
tausten laajuuteen. Niiden yritysten osalta, joissa palvelu on vasta otettu kdyttoon, oli
vaikeampi saada tarkkoja vastauksia. Kayttokokemuksen vahdisyyden takia, ei vield
osattu konkretisoida palvelun kaikkia hyotyja liiketoiminnan kannalta. Palvelua ei
myo6skaan niiden yritysten osalta, ollut otettu kokonaisvaltaiseen kayttoon, eikd hyo-

dynnetty kaikkia toiminnallisuuksia taysivaltaisesti.

Tutkimustuloksen avulla on tarkoitus tarjota ty6n toimeksiantajalle arvokasta ja yksi-
tyiskohtaista tietoa jokaisen asiakasyrityksen palvelun kdyton nykytilasta ja asiakastyy-
tyvaisyydesta. Tulokset on esitetty taulukossa 1 esitettyjen teemojen ympaérille. Nykyti-
lan analyysin perusteella voidaan nahda, kuinka hyvin palvelu on onnistunut lunasta-
maan teoriassa esitellyn arvolupauksen ja kuinka palvelun laatua voidaan viela paran-
taa entisestaan. Nykytilan analyysin tarkoituksena on myads tarjota informaatiota tutki-
muksen toimeksiantajalle siitd, kuinka eri asiakasyritykset ja palvelun kayttajat ymmar-

tavat palvelun tarjoamat mahdollisuudet.

6.2 Yritys A

Verkkopalvelu on otettu kaytt6on Yrityksessa A noin kaksi vuotta sitten, joten palvelu
toimii kokonaisvaltaisesti eri uudisrakennuskohteissa. Palvelun avulla hallitaan asiakkai-
den muutostoiveita valmiiksi hinnoitelluista kokonaisuuksista tai vaihtoehtoisesti voi-
daan valita muita ratkaisua lisimaksua vastaan, jolloin palvelun kautta toimitetaan tar-
jouspyynnot asiakkaille. Palvelun kautta my6s hoidetaan tilausvahvistukset ja toimite-
taan huonekortit tyémaalle. Huonekorttien avulla tiedetddn, mitk& materiaalit ja muu-
tokset kuuluvat mihinkin asuntoon. Palvelun avulla mygds hoidetaan asukkaiden maksul-

listen muutostoiveiden laskutus.
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Palvelua paivittain tyossaan kayttavat kokevat materiaalienmuutosprosessin olevan
yksinkertainen ja helppokayttdinen. Tahan luultavasti vaikuttaa se, kuinka hyvin palve-
lua on totuttu kayttamaan oman tyon tukena ja loydetaanko tarvittavat toiminnot vai-
vatta. Asukkaiden antaman palautteen perusteella palvelun kdyttd on vastaavasti taas

koettu vaikeaksi.

Verkkopalvelun raporteista tarkeimmat ovat hankinnan tarjouspyyntd, provisioraportti
seka laskutuskoonti. Varsinkin laskutukseen ollaan nyt tyytyvaisia. Talousraporttia toi-
mitettaan valilla tuotannolle, mutta sitd ei ole saatu tallennettua pdf-muotoon. Suunnit-
teilla on jo uudenlainen talousraportti, jossa olisi koottuna yhteen kaikki lisdhintaiset
muutokset. Lisdhintaisten muutoksien erottelu auttaisi nakemaan, mika on niiden ta-

loudellisen vaikutuksen koko asuntorakentamiseen.

Parannuksia tarvittaisiin muutostoiden tarjouskuvioon, jossa merkitdan, mihin tiloihin ja
urakkaan muutokset vaikuttavat, mutta hinnoitellaan pelkastaan materiaali ja ty6. Ta-
man lisaksi olisi tarvetta myos tietdd, kuinka paljon euroina muutokset vaikuttavat tiet-
tyyn urakkaan, jolloin paastaisi paremmin perille aitoon kustannusvaikutukseen eri ura-
koiden suhteen. Tasta voidaan todeta kustannusvaikutuksen tiedostamisen ja tarjouk-
sissa syntyneiden kauppojen seuraamisen olevan tarkeaa tietoa Yrityksen A liiketoimin-

nan kannalta.

Tuoterekisteriin pitéisi pystya tekemaan kohdekohtaisia muutoksia litteroinnin suhteen.
Tuotannonohjauksen kannalta on huomattu ulkopuolelta tulevien muutoksien vaikutta-
van prosessiin, silla esimerkiksi tavarantoimittajan lopettaessa asukkaalle luvatun tuot-

teen valmistuksen, on asukkaalle tehtava uudet tilaukset ja niihin liittyvat sopimukset.

6.2.1 Asetetut tavoitteet

Tavoitteeksi asetettiin ajanhallinnan helpottaminen, koska palvelun mydté ei tarvitse
kayttdd endd muita ohjelmia rinnalla, kuten Excelia, vaan kaikki tiedot ovat tallennettu-
na yhden jarjestelman sisélla. Sielta tiedot ovat helposti muokattavissa ja tarkistetta-
vissa. Toiseksi tavoitteeksi asetettiin virheiden osalta niiden syntymisen estdminen, jota
tukee tietojen tallennus yhteen tietokantaan samanmuotoisena. Eri sidosryhmien valilla

sovittuja asioita on ndin helppo seurata, joten tiedot pysyvat muuttumattomina koko
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rakennusprosessin ajan tyontekijalle saakka. Yrityksessa A tietojen muuttumattomuus

on my0s asetettu ehdottomaksi tavoitteeksi.

Palvelua on kehitetty paljon koko sen kayton ajan vastaamaan Yrityksen A muuttuvia
tarpeita. Seuraavaksi toteutettavaksi tavoitteeksi on asetettu palvelun parantaminen
Yritys A:n asiakkaille toimivammaksi ja visuaalisemmaksi kokonaisuudeksi, jotta se toi-
misi paremmin my6s myyntitydkaluna tuotannonohjauksen rinnalla. Uutena tavoitteena
on myos laskujen monipuolisemman kasittelyn tarve, jossa pystyttéisiin erottelemaan
automaattisesti asukkaiden muutoksiin kaytetyista kustannuksista normaaliin raken-
nusurakkaan kuuluvat kustannukset. Tama auttaisi erottelemaan, minkalainen taloudel-

linen vaikutus lisahintaisilla muutoksilla on koko rakennusprojektissa.

6.2.2 Verkkopalvelun hyodyt

Yksi suurimmista hyddyista on ollut asioiden tekemisen nopeus, koska esimerkiksi tar-
jouksien muokkauksia ei tarvitse miettid joka kerta uudestaan, vaan saadaan aina tu-
lostettua samanndékdinen tarjous. Tiedot syotetddn kertaalleen tietokantaan, jolloin se
tulostuu kaikkiin tarvittaviin asiakirjoihin samana vahentaen virheiden mahdollisuutta.
Ehk& suurimpana hydtynd on koettu tietojen pysyminen tallessa muuttumattomina,
joka on auttanut omalta osaltaan hallitsemaan tuotannonohjausprosessia. My¢s tieto-
jen muutoksia seuranta paivamaarittain, on koettu helpottavan eri sidosryhmien valista
kommunikointi. Tietojen muuttumattomuus ja seuranta auttavat hallitsemaan asunto-
rakentamisen pitkékestoista prosessia ja sovitut asiat on helppo tarkistaa. Asukkaan
mahdollisuutta osallistua palvelun kautta muutosprosessiin ja valintojen tekemiseen on
pidetty myds tarkeand ja koettu suureksi hyoddyksi. Jos verrataan asetettuja tavoitteita
hyo6tyihin, voidaan todeta asetettujen tavoitteiden toteutuneen Yrityksen A kohdalla.
Koetut hytdyt myds vastaavat toimeksiantajan asettamaa arvolupausta, joten voidaan

todeta toimeksiantajan pystyneen vastaamaan asiakkaan tarpeisiin.

6.2.3 Verkkopalvelun ongelmat

Ongelmaksi on koettu ohjelmiston pdivitykset, jotka ovat saattaneet vaikuttaa negatii-
visesti johonkin toimivaan kohteeseen. Paivityksid hankaloittaa verkkopalvelun komp-

leksisuus. Palvelun kayttoonotossa, tietojen sydttévaiheessa, on virheitd paassyt syn-
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tymaan, joten tietojen tarkastaminen on taytynyt tehda erittdin tarkkaan, mutta silti
osa virheistd on mennyt lapi ja huomattu vasta myohemmin. Virheitd on esiintynyt
muun muassa huoneistotyypeissa, niin tiloissa kuin tuotteissa. Virheista johtuen ei ra-
portille ole tulostunut kaikkia haluttuja tuotteita, vaan listoja on jouduttu tarkistamaan
jalkikateen. Virheiden esiintyminen hankaloittaa koko prosessia ja saattaa monimut-
kaistaa tyontekoa, jolla on suora vaikutus palvelun tarkoituksenmukaisuuteen eli muu-

tostyon hallinnan helpottamiseen.

Ostotilausraportti on koettu myo6s suureksi ongelmaksi. Ostotilausta ei pystyta kaytta-
maén sellaisenaan, koska palvelu lukittaa valinnat, eika niitd padse endd myohemmas-
sd vaiheessa muuttamaan. Tuotteita ei myoskaan endé saada tulostettua toiselle ra-
portille. Ostotilauksen sijaan on kaytetty hankinnan tarjouspyyntoa tuotteiden tilaami-
seen lukittumisen estamiseksi. Hankinnan tarjouspyynnon kayttdminen on kuitenkin
aiheuttanut epaselvyyksia tavarantoimittajalle. Ongelmaksi on my6s muodostanut uu-
den tuotteen kohdalla se, etta sita ei ole saatu litteroitua kaikkiin tarvittaviin muutok-

siin.

6.2.4 Asiakastyytyvaisyys

Yrityksessa A ollaan oltu erityisen tyytyvaisia ohjelman tarkoituksenmukaisuuteen, kos-
ka virheiden syntymisen mahdollisuus on pienentynyt ja néin ollen tietojen luotettavuus
on kasvanut. Hairi6tilanteita on syntynyt kumminkin liikaa kayttajien méaaraan nahden,
vaikkakin virheet on korjattu nopeasti, vaikuttaa taméa negatiivisesti asiakastyytyvaisyy-

teen.

Tyytyvaisia Yrityksesséa A ollaan oltu erityisesti toimeksiantajan haluun kehittaa ja vieda
palvelua eteenpdin heidan tarpeiden mukaisesti. Palvelu on kehittynyt paljon siitd, mita
se ollut, kun se aikoinaan otettiin kaytt6on. Tasta voidaan todeta palvelun onnistuneen
muuntautumaan yrityksen muuttuvien tavoitteiden myo6td. Tama on myds parantunut
peruskaytettavyyttd ja palvelun peruslogiikkaa muutamia koodausongelmia lukuun ot-
tamatta. Tekniikankehitys menee kumminkin koko ajan eteenpéin, joka taytyy ottaa

palvelun kehittdmisessa huomioon.
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6.2.5 Verkkopalvelun tulevaisuus

Tulevaisuudessa Yritys A haluaa keskittyd parantamaan asukkaan kayttokokemusta.
Sen parantamiseksi, palveluun tulisi lisatd 3D-grafiikan avulla mallinnuskuvat materiaa-
leista. Asukkaat ovat myds ilmaisseet kiinnostuksena ndkemé&an, miten rakennusprojek-
ti edistyy tydmaalla, joten sitd varten olisi tarvetta paivékirjalle, jonne olisi mahdollista
lisata kuvia ja tekstia koko rakentamisen ajan. Sen lisaksi palveluun voitaisiin kehittaa
keskustelupalsta, jonka asiallista keskustelutasoa asiakasyrityksen olisi vaivatonta ylla-
pitdd. Keskustelupalstan kautta asiakkaat voisivat myo6s lahettdd kysymyksid, joista
julkistavaksi kaikkien nahtavaksi voitaisiin valita ne kysymykset, joiden uskottaisiin
hyodyttavan suurinta osaa asukkaista. N&in voitaisiin myds sdastaa aikaa, jos asiakkail-
ta ei tulisi niin paljon yhteydenottoja, vaan vastukset yleisiin kysymyksiin [6ydettaisiin

jo valmiiksi kysymyspalstalta.

6.2.6 Kehitysehdotukset

Tarkeana kehityskohteena voidaan nostaa esille visuaalisen ilmeen parantaminen, var-
sinkin asukkaiden nékotkulmasta. Talla hetkelld asukkaat kokevat palvelun kayton vai-
keaksi. Helpottaakseen asukkaille kokonaiskuvan ja materiaalimuutoksien yhteensopi-
vuuden hahmottamista, tarvittaisiin mallihuoneista (esim. keitti®, olohuone) kuvat esi-
merkiksi hyédyntden apuna 3D-mallinnuksen mahdollisuutta. Nain asiakas nékisi selke-
ammin tehdyt valinnat yhtend kokonaisuutena sekd sen, miten tilan luonne muuttuu
muutoksien myota. Myos yksittéiset materiaalivalintojen kuvat tulisi olla selkeAmmat ja

helpommin esilla.

Kehitysehdotus huonekortteihin tulee tydmaalta. Huonekortteihin selvdd parannusta
tekisi, jos jalkeenpdin olisi vield mahdollista lisdtd niihin yksityiskohtaista tietoa. Esi-
merkiksi rakentamisen aikana selviaa vasta sauma-aineen merkki ja varinumero. Tata
tietoa tarvitaan vasta rakentamisen mydhemmassa vaiheessa, mutta tiedon linkitys
tiettyyn huoneistoon olisi tarkedd. Taman ei valttamattd tarvitsisi ndkya ollenkaan

asukkaan tilausvahvistuksessa, mutta se olisi tarked tietoa tyémaalla.

Ongelmaksi muodostunut ostotilaus tulisi muuttaa niin, ettd tuotteet eivat lukittuisi.
Muutoksia tulisi pystya tekemaan jalkikateen ja tilauksen eri tuotteet saataisiin tulostet-

tu eri raporteille aina tarvittaessa uudestaan. Mallia voitaisiin ottaa hankinnan tarjous-
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pyynnosta, jota nyt on kaytetty ostotilauksen sijaan. Laskutuksen tueksi tarvittaisiin
litterointiohje, koska laskussa saattaa olla monta eri rivid, joiden tarkistaminen on liian

tyolasta ja vie liikaa aikaa.

6.3 Yritys B

Yritys B:ssa verkkopalvelu on otettu materiaalien muutosprosessin hallinnan tueksi noin
reilu puolitoista vuotta sitten. Verkkopalvelua kdytetdan asukkaiden muutosvalintojen
hallintaan: luodaan materiaalivaihtoehdot, hoidetaan asiakkaille tarjoukset ja laskutus,
tuotetaan koontiraportit hankinnalle ja huonekortit tydmaalle. Talla hetkella ei ole suu-

rempia tarpeita isommille muutoksille.

Palveluun on my6s juuri integroitu hankinnanjarjestelmé, mika tarkoittaa tilauksien
siirtymista suoraan hankinnalle, jossa lopullinen hankintalista hyvéaksytdan. Tama oli

ollut mygs pitkdan tavoitteena saada toteutetuksi.

Muutosprosessi on koettu toimivan ihan hyvin, alun vaikeuksia lukuun ottamatta. Tuot-
teiden ja liséhintaisten valintojen maarittely on koettu myés helpoksi. Yrityksen B omil-
ta asiakkailta on viimeksi saatu palautetta viime kesana, mutta palvelu oli silloin viela
kaytdssa vain yhdessa kohteessa, joten palautetta ei vield ole ehtinyt kertyd paljoa.
Paperiversiota kaytetaan palvelun rinnalla, johon asukas voi tehda haluamansa valinnat
manuaalisesti. Taman tarkoituksena on huomioida ne asukkaat, jotka eivat ole niin

tottuneita tietokoneen kayttajia.

6.3.1 Asetetut tavoitteet

Yksi tarkeimmista palvelulle asetetuista tavoitteista on ollut tietojen muuttumattomuus,
mika tukee myds hankintalistan luotettavuutta ja pitéa asiat jarjestyksessa. Tavoitteena
alusta lahtien on ollut muutostéiden hallinnan selkeytys niin toimistolla kuin tydémaalla.
Verrattuna aikaan ennen palvelun kayttoonottoa, kaytettiin muutostdiden hallintaan
Excelid, johon helpommin vaikuttivat ihmisten eri toimintatavat. Tasta syysta téarkeaksi
tavoitteeksi nostettiin mahdollisuus tietojen tallentamiseen yhteen paikkaan, jonne kai-

killa asianomaisilla muutostoihin liittyvissa asioissa olisi paasy.
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Lahtotavoitteiden toteuduttua on kaytolle asetettu uusia tavoitteita. Nyt yhtena tarkeéa-
na tavoitteena on laskennan integrointi palveluun. Laskenta laskisi maarat, kayttaisi

tiettyja tuotteita, jolloin tiedot saataisiin suoraan ohjelmaan.

6.3.2 Verkkopalvelun hyddyt

Tarkeimmat hyddyt palvelun kaytostd, ovat olleet tietojen keskittdminen yhteen paik-
kaan ja Excelin kaytdn poistuminen toiminnasta. Hyotynd on koettu myds tyémaalle
toimitettujen huonekorttien selkeys helpottaen toimintaa tydmaalla. Heilld on my®és itse
ollut mahdollisuus saada listat tarvittaessa tulostettua, mikd helpottaa viestintaa tyo-
maalle. Huonekorttien ja koontilistojen avulla on pystytty varmistamaan tilausten oike-

anmukaisuus ja estamaan ndin mahdollisia lisékustannuksia.

Hankinnan kannalta kayttajat ovat kokeneet suureksi hyddyksi palveluun juuri integroi-
tu hankinnanjarjestelmd, jolloin huoneistokohtaiset hankintalistat saadaan suoraan
siirrettyd hankinnanjarjestelmaan. Tama kertoo palvelun onnistuneen vastaamaan
muuttuviin tarpeisiin. Nyt voidaan entistd paremmin hallita tilausprosessia ja estaa vir-
heitd, jotka saattaisivat nostaa kustannuksia. Hy6tyja tarkasteltaessa voidaankin todeta

asetettujen tavoitteiden toteutuneen.

6.3.3 Verkkopalvelun ongelmat

Alun vaikeuksien jalkeen ei hetkeen ole ollut tiedossa suurempia ongelmia. Tydn no-
peuttamisen kannalta toivottaisiin mahdollisuutta lahettdd tunnukset automaattisesti,

kun organisaation lisatdan uusi ihminen.

Ongelmaksi on my6s muodostunut ostotilaus, jota ei pystytd kayttdmaan tilauksien
tekemiseen. Ostotilaus lukitsee valinnat, eikd niitd paase enda sen jalkeen muutta-
maan. Tilauksen tuotteita ei mydskdadn enda voi tulostaa toiselle raportille. Tatd omi-
naisuutta tarvitaan, kun halutaan tuotteiden asennus vaiheessa tietdda, mitka tuotteet
ovat yhteydessa toisiinsa. Tama on vaikeuttanut, esimerkiksi viime hetken muutoksien
tekemistd, joten ostotilauksen sijaan on paadytty kayttdmaan hankinnan tarjouspyyn-

t6a. Ostotilaus on myds muodostunut ongelmaksi yrityksessa A.
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6.3.4 Asiakastyytyvaisyys

Yrityksen B osalta ollaan oltu tyytyvaisia palvelun kokonaisuuteen seka kehitysty6hon,
jossa palvelua on muokattu yrityksen B toiveiden mukaisesti. Esimerkiksi vastikaan
integroitu hankinnanjérjestelmé osoittaa kehitystyon olevan tarpeellista ja hyddyllista,
tukien asiakasyrityksien muuttuvia tarpeita. Avun saaminen on myds koettu aina hel-
poksi ja nopeaksi. Talla hetkelld ei my6skaan tullut esiin mitddn suurempaa parannet-

tavaa.

6.3.5 Verkkopalvelun tulevaisuus

Tulevaisuudessa Yrityksen B hankinnan kannalta toivottaisiin, ettéd hinnasto olisi katta-
vampi kaikkien muutoskohteiden ja -tuotteiden osalta. Tavoitteeksi asetettu laskennan
integrointi, tulisi saada myos osaksi palvelua. Ajatuksen tasolla on jo mietitty mahdolli-
sesti laskutuksen integrointia jarjestelmaan, jolloin lasku menisi suoraan asiakkaalle
eikd enda reskontran kautta, niin kuin prosessi talla hetkella toimii. Tulevaisuudessa
asukkaiden puoli vaatisi myds hieman selkeyttamista, jotta se olisi helppokayttdisempi.
Asukkaiden puolen kehittdmiselld on myo6s vaikutus siihen, etté voitaisiin mahdollisesti
luopua kokonaan paperiversion kaytosta, jos asukkaat kokevat kayton selkedksi ja vai-

vattomaksi. Taméa samalla helpottuisi asukasmuutosvastaavien tyota.

6.3.6 Kehitysehdotukset

Hankinnan toiminnalle olisi hyodyllistéa, jos jalkitoimitukset saataisiin tehtyd palvelun
kautta. Nyt jalkitoimitukset taytyy tehda manuaalisesti, jos aikataulu on ehtinyt umpeu-
tumaan. Ongelmaksi muodostunut ostotilaus tulisi muuttaa niin, ettd tuotteet eivét
lukittuisi vaan muutoksia pystyttaisi tarvittaessa tekemaan ja tilauksen eri tuotteet saa-
taisiin tulostettu eri raporteille aina uudestaan. Mallia voitaisiin ottaa hankinnan tar-
jouspyynnostd, jota nyt on kaytetty ostotilauksen sijaan. Toiminnan nopeuttamiseksi ja
yksinkertaistamiseksi tulisi liséhintaisen materiaalitarjouksen lahettdminen olla mahdol-
lista suoraan asiakkaan sahkopostiin. Visuaalista ilmetta voisi my6s asukkaan nakokul-
masta kehittdd paremman kayttokokemuksen aikaansaamiseksi sekd havainnollista-

maan muutosvalintojen kuvia materiaalien suhteen selkedammiksi.
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6.4 Yritys C

Yrityksen C ja toimeksiantajan valinen asiakkuus on alkanut noin vuosi sitten, mutta
kaytdssa on viela rinnalla kilpailijan projektipankki kuvien ja tarjousten hallinnan tuke-
na. Tarve panostaa uuteen jarjestelméaan on Yritys C:lle syntynyt projektien maaran
kasvamisen myo6ta. Verkkopalvelu on otettu kayttdon ensimmaisessa kohteessa, jonne
on syotetty tarvittavat tiedot sekd kaytetty palvelua alustavasti. Palvelu on tarkoitus
ottaa kokonaisvaltaisempaan kayttoon kevadn aikana kerrostalokohteessa muutostoi-
den hallinnan ja materiaalien hankinnan tyokaluksi. Kayttd on vield ollut satunnaista
ajan puutteen takia, joten myo6s Excelia kaytetddn yha projektien hallinnan tukena.
Tavoitteena on myds piakkoin saada asukkaille tunnukset palveluun. Hankintaa ei ole

vield otettu mukaan toiminnallisuuksiin.

6.4.1 Asetetut tavoitteet

Tarkeimmaksi tavoitteeksi on asetettu toimiva muutostdidenhallinta. Vakiomateriaalien
osalta saataisiin tiedot koottua yhteen paikkaan sekd saada niistd koonnit, huonekortit
ja hankinnan raportit helposti. Palvelu nahddan myds keinona valittaa asiakkaalle tietoa
vuorovaikutteisimmin ja visuaalisemmassa muodossa kuin nyt kaytdssa oleva projekti-

pankki. Koska ollaan vield kayttoonottovaiheessa, ei uusia tavoitteita ole vieléd asetettu.

6.4.2 Verkkopalvelun hyodyt

Palvelu on koettu tdhan mennessé raporttinen osalta vaivattomaksi. Hyotyna on nahty
myos tulosteiden yhtenevdisyys, joka vaikuttaa omalta osalta Yrityksen C ilmeeseen.
Verrattuna vanhaan toimitapaan, jossa on kaytetty Excelid apuna, on hyotyna huomat-
tu virheiden maaran véaheneminen. Tiedot ovat myds reaaliaikaisia ja ne pysyvat muut-
tumattomia koko rakentamisen prosessin ajan. Palvelun on myf@s koettu saastavan

aikaan.

Kayton tassé vaiheessa voidaan todeta tavoitteiden toteutuvan osittain. Myds arvolu-
paus toteutuu padosin. Kayttokokemuksen vahyydestd johtuen ei kaikki hyotyja ole
vield mahdollisesti mitattu tai havaittu, koska kaikki toiminnallisuudet eivat ole viela

kaytdssa. Tilanne on kumminkin kehittymasséa oikeaan suuntaan.
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6.4.3 Verkkopalvelun ongelmat

Suurena puutteena on koettu opastuksen vahaisyys. Toiveena olisikin parempi ohje-
manuaali tai info-painikkeet verkkopalvelun sivulle ohjaamaan toimintaa ja antamaan
lisétieto niin Yrityksen C kuin asukkaiden nékékulmasta. Ohjemanuaalin toivottiin siséal-

tavan yleisimmat ohjeet, jotta olisi helpompi ymmartaa eri toimintojen valisia suhteita.

Téha&n mennessa kayttdé on myods koettu hieman monimutkaiseksi sy6ttopolkujen osal-
ta, toiveena onkin asioiden yksinkertaistaminen ja asukkaiden nakdkulmasta kaytetta-

vyyden parantaminen.

6.4.4 Asiakastyytyvaisyys

Yleiselld tasolla ollaan palveluun oltu tyytyvaisia, mutta kehitettavaa loytyy silti viela
paljon. Tekninen tuki tarvittaisiin helpommaksi niin, ettd olisi selked yhteyshenkild, jot-
ta myo6s yhteydenotto tuntuisi helpommalta. Palvelun kautta tehtyihin tarjouksiin ollaan

oltu myds ihan tyytyvaisia.

6.4.5 Verkkopalvelun tulevaisuus

Tulevaisuuden kannalta on tarkedd saada palvelu kokonaisvaltaiseen ja aktiiviseen
kayttéon muutostdidenhallinnassa, joka on myos télla hetkella asetettu tarkeimmaksi
tavoitteeksi. Tassd kohtaa tulisi myds miettia, miten voitaisiin saada yritys siirtymaan

kokonaan yhteen palveluun ja luopumaan kilpailijan projektipankista.

Tulevaisuudessa ndhdaan tarkedna palvelun siirtdminen rakennusprosessin paattymi-
sen jalkeen isannoitsijatoimiston kayttoon. Palvelua voitaisiin hyddyntad niin sanottuna
lokikirjana, jonne tallennettaisiin tietoa ja voitaisiin seurata tulevia ja menneitéa remont-
teja niin huoneistokohtaisesti kuin koko taloyhtién osalta. Tama olisi esimerkiksi huo-
neiston myynnin kohdalla tarkeaa tietdd, milloin ja minkalaisia remontteja asuntoon on

vuosien aikana tehty.
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6.4.6 Kehitysehdotukset

Kehitettavad nahtiin toimintojen automatisoinnissa seka toisiinsa kytkeytyneiden mate-
riaalinen ja tuotteiden valisien suhteiden hallinnan yksinkertaistamisessa. Toimintaa
yksinkertaistaisi jos uuden asukkaan tietojen sydttamisen jalkeen, tunnukset palveluun
lahtisivat automaattisesti asukkaalle. Informatiivisempi ja kattavampi ohjemanuaali
auttaisi ja tukisi palvelun kayttoonottoa. Sieltd olisi myos helppo ja nopea myéhemmin

tarkistaa tarvittaessa asioita.

6.5 Yritys D

Yritys D:ssa verkkopalvelu on vuoden vaihteesta 2012 lghtien toiminut pilottikohteessa,
jonne on toimeksiantajan toimesta on syottetty rakennusprojektissa tarvittavat tiedot
seka asukkaiden tiedot. Kaikkiin myytyihin asuntoihin on myds asukkaalle annettu pal-
veluun tunnukset. Palvelun kautta on tehty jo jonkin verran tilauksia ja tarjouksia.
Asukkailta on saatu p&&osiin positiivista palautetta verkkopalvelun helppokayttoisyydes-
ta. Raportteja ei vield ole sen kummemmin ehditty kdayttamaan, mutta jonkin verran on
tulostettu koosteita tydmaalle. Kaytté on myds alkanut toisessa kohteessa. Kokonais-
valtainen kaytto olisi tarkoitus aloittaa kevaan aikana. Téalla hetkelld kaytdssa on myos
kilpailevan yrityksen palvelu, joten tarkoituksena on testata, kumpi palveluista sopii ja

pystyy muuntautumaan yrityksen omiin tarpeisiin paremmin.

6.5.1 Verkkopalvelun tavoitteet

Tavoitteena on helpottaa muutosty6insinddrien pdivittaista tytta seka tehostaa tiedot-
tamista tydmaalle péin. Tavoitteena on myds niin sanotun massaraataldinti prosessin
helpottaminen, jolloin yhteen asiakkaaseen ei menisi niin kauan aikaa, mutta samalla
haluttaan kumminkin tarjota asiakkaille vaihtoehtoja ja parempaa palvelua. Tavoitteena
on myds saada muutoksien laskenta toimivaksi kokonaisuudeksi osaksi muutostydinsi-

noorien tyota.
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6.5.2 Verkkopalvelun hyddyt

Hyotyja ei ole vield ehditty tarkemmin mitata. Tdh&n mennessa palvelu on hyodyllinen
ajanhallinnallisesti, silla kokonaisuudessa on tullut vahemman yhteydenottoja Yrityksen
D asiakkailta, koska valinnat nahdaan konkreettisemmin. Palvelun tarjoama projektin
eri vaiheiden aikataulutus on my6s auttanut, niin tyontekij6itd kuin asukkaita, pysy-
maan paremmin aikataulussa. Sen myota esimerkiksi tarjouspyynnot ovat tulleet ajal-

laan.

6.5.3 Verkkopalvelun ongelmat

Suurempia ongelmia ei ole vield padssyt syntymaan. Jonkin verran on jouduttu muok-
kaamaan tarjouksien valmiita pohjia, mutta tatdkaan ei ole ndhty ongelmana. Alussa
on jouduttu tarkistamaan useaan otteeseen, ettd kaikki halututtu tieto I6ytyy palvelus-

ta.

6.5.4 Asiakastyytyvaisyys

Palvelun laatuun ollaan oltu ihan tyytyvaisia, varsinkin asukkaiden puoli on koettu toi-
mivaksi. Nain alkuvaiheessa on tarkeampéad ja hyodyllisempéé saada palvelu ensin toi-
mimaan oman liiketoiminnan tukena, sen jalkeen voidaan keskittyd kehittdmiseen

asukkaiden nadkokulmasta.

6.5.5 Kehitysehdotukset

Yrityksessa D tulevaisuuden odotuksista ei ollut vield ollut suurempaa nakemysta, silla
ollaan vield siind vaiheessa, ettd aika nayttaa onko tdma juuri oikea palvelu toiminnan
ohjaamiseen verrattuna kilpailijan palveluun. Muutostydinsinddrien tydn helpottamista-
voitteen toteutumisen tueksi, tulisi laskentaohjelmaa parantaa. Néain ei tarvitsisi myos-
kdan kayttda niin montaa eri tyokalua vaan muutoksien laskenta onnistuisi palvelussa.
Mahdollisuus samanlaisten tarjousten kopioiminen toiselle huoneistoille nahtaisiin tar-
peellisena ja aikaa sdastavana ominaisuutena. Visuaaliseen ihmeeseen toivotaan myds
muutosta parempien mallinnuskuvien avulla, vaikka ovatkin toimineet téh&n mennessa

ihan hyvin.
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Myynnin jarjestelman integrointi palveluun koettaisiin hyddyllisend, silla sinne on tal-
lennettuna kaikki asiakastiedot. Sen kautta hoidetaan myo6s kaikki asiakaspostitukset.
Integroimalla myynninjérjestelmd, ei tarvitsisi enaa yllapitdd kahta tietokantaa. Nykyi-
seen asiakasrekisteriin ei tule tietoa siitd, jos asukas on palveluun muuttanut yhteystie-

tojaan, eik& se siten pysy ajan tasalla.

6.6 Yritys E

Yritys E:n asiakkuus alkoi kesalla 2011, joten kayttokokemus on ollut melko vahainen.
Téalla hetkella ollaan vielda verkkopalvelun kayttdonottovaiheessa, joten ldhinnd on eh-
ditty tutustuttumaan palvelun yllapitoon ja tietokannan perustamiseen. Tdma on kasit-
tanyt perustietojen syottdmistd jarjestelmaan seka palvelun muokkaamista yrityksen
tarpeiden mukaan. Vahainen kayttokokemus vaikuttaa myds siihen, ettd palvelun hyo-

tyja ei ole viela mitattu sen tarkemmin.

Alkuun palvelun kaytossd on koettu pienid vaikeuksia hahmottaa palvelun koko koko-
naisuus seka eri toimintojen valiset vuorovaikutussuhteet. On my6s jouduttu kaytta-
maén paljon aikaa siihen, ettd on hahmotettu ja pystytty sisdistdmaan, misté valikosta
6ytyy mitékin. Palvelun eri toiminnallisuuksia, kuten materiaalivalintojen muutosty6-
prosessia ja raportteja tulostamista on vasta ehditty testimielessa kokeilemaan, mutta

niité ei ole vieléd otettu mukaan osaksi kdytannén toimintaan.

6.6.1 Verkkopalvelun tavoitteet

Palvelulle asetettiin suurimpana myyjien mahdollisuus kayttdd palvelua valmistalopa-
kettien myynnin tydkaluna. Tavoitteena on myo6s palvelua apuna kayttden yksinkertais-
taa Yrityksen E siséisid toimintamalleja ja vakauttaa toimintaa yhtenevien prosessien

kautta.

6.6.2 Verkkopalvelun odotukset

Verkkopalvelun kaytdsta koituvia hyotyja ei ole viela mitattu, mutta palvelulle on ase-
tettu odotuksia, joiden toivotaan kaytbn myota toteutuvan. Yhtena odotuksena on tar-

jousten tekemisen helpottaminen ja nopeuttaminen kuluttaja-asiakkaille. Myyja voisi
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tehda tarjoukset aina itse, vaivaamatta laskennan puolta. Tiedot olisivat myods heti oi-
kein, koska ne tulisivat asiakirjoihin valmiista tietokannasta. Kaytosta odotukset suun-
tautuvat toimintamallien yksinkertaistamiseen ja mahdollisuuteen hallita tietoja yhdes-
s paikassa, joka vahentaisi nain virheiden syntya, kaikkien kdyttdessa samaa tietokan-

taa.

6.6.3 Verkkopalvelun ongelmat

Varsinaisia suurempia ongelmia ei ole vield ollut, vaan ne ovat lahinna liittyneet siihen,
ettd ei ole ymmarretty ohjelman toimintaa oikein, tai ei ole |0ydetty kaikille asioille oi-

keaa paikkaa.

6.6.4 Asiakastyytyvaisyys

Yrityksessa E ollaan oltu tyytyvaisid yrityksen tarjoamaan nopeaan apuun ja selkeisiin
vastauksiin ongelmien ratkaisussa. Tyytymattomia Yrityksessd E ollaan eniten oltu
kayttéonoton hankaluuksiin ja suureen tiedon omaksumisen maaréaan. Tama on yleista,
kun kokonaan uusi ohjelmisto otetaan kayttdon osaksi yrityksen toimintaa. TAman tyy-
tyméattomyystekijan poistamiseksi, tarvittaisiin kayttéoénoton alussa yksityiskohtaisempi
ohjemanuaali, joka siséltaisi yleisien ohjeiden lisdksi, my6s perusteellisempaa tietoa

yllapitamisestd ja eri toiminnallisuuksista.

6.6.5 Verkkopalvelun tulevaisuus

Tulevaisuudessa liiketoiminnan kannalta toiveena olisi, ettd verkkopalvelu palvelisi viela
syvemmin asiakasrekisteria, joka tarkoittaa palvelun hyddyntamista jalkimarkkinointi
mahdollisuuksiin asukkaille. Palvelu ilmoittaisi automaattisesti valitun aikarajan jalkeen
rakentamisen paatyttya, jolloin asukkaalle voitaisiin tarjota lisamyyntia. Lisdamyyntind
voitaisiin tarjota valmistalopaketin ostajalle vuositakuita seké huoltosopimuksia ja nii-
den seurantaa. Jalkimarkkinointi mahdollisuus tukisi asiakasyrityksen liiketoimintaa,
koska palvelu avulla yllapidettaisiin aktiivisemmin asiakassuhdetta rakentamisen jal-

keenkin.
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Taulukossa 3 on esitettyna yhteenveto haastateltujen yrityksien tutkimustuloksesta
teemoittain. Yhteenvedon tarkoituksena on selventaa palvelun kokonaiskuvaa ja esitel-

la selkeammin tarkeimmat kohdat.

Taulukko 3. Haastattelujen yhteenvedot
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Yritys/aika Haastatellut Tavoitteet Hyodyt Raportit
Yritys A, Projektipaallikko, Ajan s&ésto, tietojen tallennus yhteen Tekemisen nopeus, asiat tehdaén vain kertaalleen, Hankinnan
n. 2vuotta asukasmuutosvastaava, paikkaan, virheiden mahdollisuuksien virheiden vdhentyminen, tiedon muuttumattomuus,  [tarjouspyynnét,
sisustusvalinnat ja vahentaminen, tiedon pysyminen asiakirjat samanlaisia, aikataulut, asiakkaan urakoitsijaraportti,
muutostyot muuttumattomana. Lisatavoitteina laskujen  [mahdollisuus osallistua palvelun kautta laskutuskoonti,
monipuolisempi kasittely, visuaalinen ilme muutosprosessiin. provisio, tulosraportti
paremmaksi.
Yritys B, Asiakaspalvelupéallikko, Tietojen muuttumattomuus, muutostdiden Tietojen tallennus yhteen paikkaan, yhden jarjestelman (Hankinnan
n. 1,5vuotta hankintapaallikko hallinnan selkeyttdminen, tietojen tallennus  [kdyttdminen riitta&. Selkedt huonekortit tyémaalle, tarjouspyynnét, talous-
yhteen paikkaan. Lisdtavoitteenalaskennan  [hankinnanjarjestelman integrointi kasvattaa tilauksien |ja provisioraportit,
integrointi palveluun luotettavuutta. laskutuskoonti.
Yritys C, Muutostydinsindori, Muutostdiden hallinnoinnin helpottaminen, [Raporttien tulostus vaivatonta, tulosteiden Raporttien kaytto vield
n. 1vuotta, suunnittelupaallikkd tietojen koonti yhteen paikkaan, yhtenevaisyys, virheiden maaran vahentyminen, vahaista.
kayttod asiakassuhteen yllapitdminen. tietojen muuttumattomuus ja reaaliaikaisuus. Palvelun

alkuvaiheessa

kayttd on saastanyt aikaa.

Yritys D, Muutostydinsingori, Helpottaa muutostydinsinddrien péivittéistd [Ajanhallinta, vdhemman yhteydenottoja asiakkailta, Ei vield paljon
pilotti projektipaallikko, tyota. Tehostaa tiedottamista tydmaalle. Ajan |aikataulussa pysyminen. kayttokokemusta,
asuntorakentamisen séastdminen "massaraataléintid" hyddyntéen, joitain koontilistoja
kehittdmisen tehtavéat kuitenkin tarjoten vaihtoehtoja ja palvelua tulostettu tydmaalle.
asiakkaille.
Yritys E, Taloushallinto Myyjien tydkaluksi, toimintamallien Hyotyja ei ole vield pystytty mittaamaan. Odotukset:  |Ei vield paljon
pilotti yksinkertaistaminen ja vakauttaminen, tarjouksien tekemisen helpottaminen, tietojen kayttokokemusta,

yhtenevat prosessit yrityksen sisélla. Saman
tietokannan kayttaminen.

oikeellisuus, virheen mahdollisuuden pieneneminen
kun tiedot tallennettuna yhdessa paikassa

testimielesséa kokeiltu.
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Ongelmat

Asiakastyytyvaisyys

Tulevaisuus

Kehitysehdotukset

Yritys A

Tuoterekisterin osalta litterointi. Ostotilaukset
lukittuvat, sen sijaan kdytetddn hankinnan
tarjouspyyntdd, joka ei oikea tapa. Kohdetta
perustettaessa tiedon sy6tdssé tapahtuu paljon
virheitd, jotka vaikuttavat jalkikateen, hankaloittavat
toimintaa koska kaikki tiedot tulisi kdyda tarkkaan
[&pi. Paivityksien ongelmat.

Tiivis yhteistyd yrityksen kanssa ollut
hyvéd, nopea apu ja kehitystyd,
mutta viel& 16ytyy virheitd eiké
kaikkia tuotteita saa helposti
tulostettua raportille. Virheiden
vahenemisen my&té tiedon
luotettavuus on kasvanut.

Yhteenvetotaulukko tulossa, jossa on kohteittain
listattu muutokset ja laskutustilanne ja muutosten
hinnat. Toiveena tyémaa paivékirja, jonne voisi
lisétd valokuvia ja asiakkaat esitt&d kysymyksid.
Palvelun visualisointi esim. 3D avulla.

Tarkkaavaisuus tietojen sytossa.
Ostotilaukseen muutokset, jottasita
voitaisiin kayttad oikein. Palvelun
visualisointi 3D avulla.

Yritys B

Ei suurempia ongelmia télla hetkell&. Hankinnan
tarjouspyynnén kéyttdminen ostotilauksen sijaan.
Tunnukset eivat |ahde automaattisesti kun
organisaatioon lisatdan uusi ihminen.

Kokonaisuus on toimiva, kehitystyd
ollut hyvé4 ja nopeaa. Yrityksen
tarpeet otettu hyvin huomioon.

Kattavampi hinnasto hankinnan osalta. Laskennan
integrointi, jopa laskutuksen integrointi.

Jalkitoimitukset mahdolliseksi palvelun
kautta. Ostotilaukseen muutokset, jotta
sitd voitaisiin kayttaa oikein. Tarjouksen
|&hettdminen suoraan asiakkaan
sahkopostiin.

Yritys C

Opastuksen vahdisyys, palvelun kayttd alkuun
tuntunut monimutkaiselta. Satunnainen kaytto ajan
puutteen takia vaikuttanut siirtymiseen palvelun
kayttoon.

Tyytyvdisia ollaan palvelun yleiseen
tasoon vaikka kehitettévad vield
|6ytyy. Tarjouksien tekeminen
palvelun kautta toiminut.

Palvelun kokonaisvaltainen ja aktiivinen
kayttdonotto. Isdnnditsijatoimiston kayttdén
rakentamisen jalkeen lokikirjaksi menneistd ja
tulevista remonteista.

Informatiivisempi ohjemanuaali.
Tunnuksien [hettdminen automaattisesti
asunnon ostajalle.

Yritys D

Kayttokokemusken perusteellaei ole vield ilmennyt
suurempia ongelmia

Palvelun laatu hyva, asiakaspuoli
koettu toimivaksi.

Otettaanko palvelu kokonaisvaltaisesti yrityksen
kéyttodn vai paadytaanka kilpailijan tuotteeseen.

Laskentaohjelman parantaminen.
Myynnin ja asiakasrekisterin integrointi
palveluun. Tarjousten kopiointi
mahdollisuus.

YritysE

Ei suurempia ongelmia. Alussa vaikeuksia, kuten
ohjelman toiminnallisuuksien ja niiden vélisten syy-
seuraus suhteiden opettelussa sekd kokonaisuuden
hallitsemisessa.

Tyytyvaisid ollaan nopeaan apuun ja
selkeisiin vastauksiin.

Asiakasrekisterin syvempi huomioonottaminen.
Automaattiset muistutukset lisépalveluiden
tarjoamisesta asiakkaille.

Informatiivisempi ohjemanuaali palvelun
kéyttéonoton tueksi.
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7 Johtopaatokset

Tutkimusta aloittaessa keskeinen asia oli selvittda, kuinka hyvin palvelu on onnistunut
vastaamaan asiakasyritysten tarpeisiin ja kuinka palvelua voitaisiin jatkossa kehittda
eteenpain. Tutkimustuloksesta voidaan todeta verkkopalvelun pystyneen vastaamaan
asiakasyritysten asettamiin tavoitteisiin, koska asetetut tavoitteet ja verkkopalvelun
kaytosta koituva hyoty kohtaavat. Teoriaosuudessa esitelty palveluajatus on ndin osat-
tu muokata palvelutuotteeksi. My6ds palveluun kohdistuva markkinointiviestinndn sano-
ma on ollut oikeanlaista ja laatukuilun syntyminen on onnistuttu valttdmaan, koska

asiakasyritysten tavoitteet ovat toteutuneet.

Téarkein verkkopalvelun tavoite on rakentamisen muutostdiden hallinnan helpottami-
nen, jonka toteutumista tukevat taulukkoon 4 kuvatut palvelusta koetut hyddyt. Tau-
lukkoon 4 on koottuna verkkopalvelulle asetetut térkeimmat tavoitteet ja tavoitetta

vastaava koettu hyoty sekéa ketka tasta hyotyvat eniten.

Taulukko 4.  Verkkopalvelulle asetetut tavoitteet verrattuna koettuun hy6tyyn

Asetetut tavoitteet Koettu hyoty Ketka hyotyvat

Ajan sdato Tyon tekemisen nopeus, kun | Muutosinsingorit
asiat tehdaan vain kertaal-
leen. Yhden jarjestelmén
kayttaminen riittad

Tietojen pysyminen Tietojen tallennus yhteen Koko prosessin eri
muuttumattomina paikkaan samanmuotoisena, | sidosryhmat:
tiedon reaaliaikaisuus, tiedon | muutostyginsindori,
luotettavuus kasvaa tybmaa, asukas
Tietojen tallennus yhteen Yhden jarjestelmén kayttd- | Muutosty6insindorit,
paikkaan minen riittad, virheiden maéa- | asukas

ran vahentyminen, tiedon
pysyminen muuttumattoma-
na

Tiedottamisen tehostaminen | Selkeat huonekortit tydmaal- | asiakasyritys, tyémaa,
le, raporttien tulostus vaiva-
tonta, tulosteiden yhtenevai-

syys
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Virheiden véaheneminen Tietojen tallennus yhteen Koko prosessin eri
paikkaan, yhden jarjestel- sidosryhmat:
man kayttaminen riittaa, muutostydinsindori,

tiedon luotettavuus kasvaa |tytmaa, asukas

Taulukosta 4 voidaan paatelld, ettd verkkopalvelu on hyddyllinen tydkalu erityisesti
asiakasyritysten muutostygdinsindoreille tai henkildlle, joka on vastuussa asukkaiden
materiaalien muutosvalinnoista. Palvelua kayttéen on pystytty nopeuttamaan paivittais-
ta tyontekoa, koska muutostéihin liittyvat toiminnot voidaan toteuttaa yhden jarjestel-
man sisalla. Palvelu on hyddyllinen rakennusliikkeen ja tydmaan véaliseen kommunikoin-
tiin ja viestintaan, tiedon pysyessa koko prosessin ajan muuttumattomana. Nain myoés
tiedetdan tarkasti, mitkd materiaalit kuuluvat mihinkin huoneistoon. Asukkaalle palvelu
mahdollistaa tuotteiden ja materiaalien valintojen tekemisen yhden jarjestelman sisalla,
sekd mahdollisuuden seurata rakennusprojektin edistymistd. Asukas myo6s vahvistaa
aina lopuksi kaikki muutokset, joten vaaria tilauksia ei paase syntymaan. Tama kasvat-

taa koko rakennusprosessin tietojen luotettavuutta.

Palvelusta koituvat hyddyt tayttavat myos verkkopalveluille yleisesti asetettuja hyotyja,
joita ovat muun muassa liiketoiminnan tehostaminen ja viestinnéan parantaminen eri
sidosryhmien valilla. Lisdksi palvelu tayttdd ehdot, jotka mahdollistavat reaaliaikaisen

tiedon tallennuksen yhteen paikkaan kayttajan sijainnista huolimatta.

Tutkimustuloksesta voidaan todeta palvelun kayttéonoton tuntuvan asiakasyrityksista
hieman vaikealta ja tyolaalta. Asiakasyritykset ovat voineet odottaa kaytt6onoton ole-
van vaivattomampaa ja helpompaa, mutta asioiden sisdistaminen onkin vienyt luultua
enemman aikaa. Tama on osin vaikuttanut negatiivisesti asiakastyytyvaisyyteen, joten
olisi tarpeellista tyytyvaisyyden parantamiseksi miettia, kuinka kayttoonotto voitaisiin
saada tuntuman helpommalta ja vastaamaan asiakkaiden odotuksia. Tassa tutkimuk-
sessa ei sen tarkemmin paneuduttu |0ytdmaan syitd kayttdonoton vaikeuksiin. Toisaal-
ta, kun palvelua on opittu kdyttdmaa, on sen kaytt6 ollut vaivatonta. Asiakaslahtoisyy-
den kannalta on ensisijaisen tarked& rakentaa luottamussuhdetta asiakasyrityksen

kanssa heti verkkopalvelun rakentamisen alkuvaiheesta sen yllapitoon asti.
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Haastateltujen mukaan nykytilanteessa suuri osa asukkaista on sita mielta, etta palve-
lun kaytto on koettu haastavaksi. Syita kayton vaikeuksiin haastateltavat esittivat omia
arvioitaan. Arviot perustuivat asukkaiden eri lahtokohtiin ja taustoihin, tottumattomuu-
teen kayttaa tietokonetta sekd puutteisiin palvelun materiaalivalintojen visuaalisessa

ilmeessa

Tutkimustulos osoittaa laatuajattelun olevan tarke& osa toimeksiantajan liilketoimintaa
ja palveluajatusta. Tuloksista ilmenee toimeksiantajan olevan itse erittain kiinnostunut
ja halukas kehittamaan verkkopalvelua edelleen. Siita nahdaan, etta tyontekijat ja joh-
to ovat sitoutuneita toteuttamaan laadulle asetettuja tavoitteita ja lupauksia, mika eh-
kaisee laatukuilun syntymista. Palvelun toiminnallinen laatu on koettu hyvéksi, silla
asiakasyrityksien tarpeet on otettu hyvin huomioon ja tuki ongelmatilanteissa on ollut
nopeaa. Tastd voidaan todeta toimeksiantajan imagon olevan positiivinen asiakasyri-
tyksien silmissé. Parannettavaa nahdaan viela palvelun teknisessé laadussa, jotta jat-
kossa voitaisiin valttaa erilaiset virheet, paivityksien negatiiviset vaikutukset seka vasta-
ta muuttuviin tarpeisiin entistd nopeammin. Ongelmaksi voi muodostua liian erilaisten
versioiden kehittyminen asiakasyrityksien valilla, joiden hallinta ja yllapito voi muodos-
tua liilan raskaaksi. Vaikka halutaan huomioida yksittaisen asiakasyrityksen muutostar-
peet, tulisi taustalla aina pitdd mielessa verkkopalvelun monimutkainen rakenne ja eri

osien véliset yhteydet.

Tutkimustulosta hyddyntéen on pystytty selvittaméaan viiden eri asiakasyrityksen palve-
lun kayton nykytila sek& asiakastyytyvaisyys toimeksiantajaa kohtaan. Tutkimuksen
kautta |0ydettiin ne osa-alueet, jotka koetaan tarkeiksi kehityskohteiksi asiakasyritysten
nakokulmasta. Kehitysehdotuksien tarkoituksena on saavutetun palvelun laadun yllapi-
taminen sekd sen parantaminen. Kehitysehdotuksien tarkoituksena on myds vastata

asiakasyritysten muuttuviin tarpeisiin vahvistaen heidan omaa liiketoimintaa.

7.1 Kehitysehdotukset

Haastateltavien henkildiden kokemuksen pohjalta pyrittiin [6ytAmaan erityisesti asia-
kasyritysten kannalta oleellisimpia palvelun kehittdmiseen liittyvia kehittamistarpeita.
Kehitystarpeet nousevat esille usein vasta palvelun kayttokokemuksen kasvamisen

myo6ta. Kehitystarpeiden taustalla toimivat asiakasyrityksien muuttuvat tarpeet ja tavoi-
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te saada palvelu entistd paremmin tukemaan asiakasyritysten liiketoimintaa yhteiskun-
nallisten muutoksien myo6ta. Myos tekniikan kehitys mahdollistaa uusia toteutustapoja,
joka taméan tutkimuksen mydta ilmenee muun muassa toiveena visuaalisen ilmeen ke-
hittamisesta. Itsessaan laajan ja monimutkaisen palvelun hallinta synnyttaa kehitetta-
vaa, tahdaten teknisen toteutuksen laadun parantamiseen. Kehitysehdotuksien tausta-

vaikuttajina toimivat palveluajatuksen ja kaytosta koituvien hyotyjen tukeminen.

Kehitysehdotuksien tarkoituksena on parantaa koettua palvelun laatua seka toteuttaa
asiakasyrityksien kasvavia vaatimuksia palvelun toiminnallisuuksien suhteen. Tauluk-
koon 5 on kuvattuna tarkeimmat kehitysehdotukset asiakasyritysten liiketoiminnan né-
kokulmasta. Kehitysehdotukset ovat priorisoitu sen mukaan, kuinka suuri yhteisvaiku-
tus ehdotuksella on palvelun parantamiseksi, mahdollistaen kehitysehdotuksen hyodyn-
tamisen osana kaikkien eri asiakasyritysten toimintaa. Kehitysehdotuksien priorisointiin
vaikutti myos se, kuinka usein taustalla vaikuttava kehitystarve, tuli haastatteluiden
aikana esille. Yksittaisia kehitysehdotuksia on myos tuotu esille yrityskohtaisissa yhteen

vedoissa.

Taulukon 5 vasemmassa laidassa on kuvattuna lyhyesti kehitysehdotuksen taustatekija,
kehitystarve. Keskimmaisessa sarakkeessa on itse kehitysehdotus ja oikeanpuoleisessa
sitd vastaava hyoty asiakasyrityksille. Hyddyn tarkoituksena on osoittaa, kuinka kehi-
tysehdotus toteutettuna parantaisi palvelun tarkoituksenmukaisuutta. Kehitysehdotuk-
set ovat taulukossa numeroituna tarkeysjarjestykseen. Kehitysehdotuksissa ei ole huo-

mioitu niiden toteuttamisen vaikeutta tai toteuttamisesta koituvia kustannuksia.

Taulukko 5.  Kehitysehdotukset téarkeysjarjestyksesséa verkkopalvelun tarkoituksenmukaisuu-

den parantamiseksi

Kehitystarve Kehitysehdotus Toteutuksen hyoty

1. Asukaspuolen Visuaalisen ilmeen Asukkaan kayttokokemus

kehittaminen parantaminen 3D-grafilkkan | parantuu, sen myodta materiaa-
avulla, erityisesti livalinnat helpottuvat, asia-
materiaalivalintojen kasyritysten oman asiakaspal-
mallinnuskuvien osalta. velun laatu parantuu




52

2. Ostotilausta ei pystyta
kayttdmaan suunniteltuun
tarpeeseen

Ostotilauksen muuttaminen
niin, etta siihen on mahdol-
lista tehd& muutoksia. Mallia
hankinnan tarjouspyynnos-
ta, jota talla hetkelld kayte-
taén sen sijaan

Voidaan kayttda suunniteltuun
tarkoitukseen. Ei aiheuta tava-
ran toimittajalle enda vaarin-
kasityksia. Tilauksen helpompi
ja nopeampi kasittely

3. Virheet huoneistotyy-
peissa seka tuote- ja ma-
teriaalivalinnoissa

Huolellisempi tiedonsyotto,
tietojen tarkistaminen
huolellisemmin ennen
asiakkaan kayttoon
luovuttamista

Asiakastyytyvaisyyden paran-
tuminen, virheiden vahenemi-
nen, sen myo6ta tiedon luotet-
tavuuden parantuminen

4. Kayttoonoton
helpottaminen

Informatiivisempi ja katta-
vampi ohjemanuaali, joka
helpottaisi ymmartamaan
vuorovaikutussuhteita eri
toimintojen valilla

Asiakaspalvelun parantuminen,
kayttéonoton nopeuttaminen,
apu heti saatavilla ja helposti
tarkistettavissa

5-7. Tunnusten automaat-
tinen lahettdminen asun-
non omistajalle

Tunnukset lahtisivat tietojen
sy6ton jalkeen automaatti-
sesti annettuun sdhkopos-
tiosoitteeseen

TyoOnteon yksinkertaistaminen
ja automatisointi

5-7. Tarjousten tekemisen
yksinkertaistaminen

Tarjousten kopiointi
samanlaisena eri huoneis-
toille mahdolliseksi

Tyonteon yksinkertaistaminen
ja automatisointi

5-7. Tarjousten nopeampi
kasittely, viestinndn
parantaminen

Mahdollisuus l&hettaa tarjo-
us suoraan asukkaalle séah-
kopostitse

TyoOnteon yksinkertaistaminen
ja automatisointi

8. Asentamiseen
tarvittavan tiedon parempi
linkitys materiaaleihin

Tiedon lisddminen huone-
kortteihin mahdolliseksi tila-
usvahvistuksen jalkeen

TyOmaaty6n tehostaminen,
asennusvaiheessa tiedon luo-
tettavuuden lisddminen

9-10. Palvelun hyddynta-
min asuntorakentamisen
jalkeen (rakennusliike)

Palvelun siirtdminen myds
isdnnditsijatoimiston kayt-
toon, toimisi jatkossa asun-
tokohtaisen tiedon tallen-
nuspaikkana

Tiedon kerd@minen yhteen
paikkaa vuosien aikana teh-
dyista asunto- tai taloyhtiokoh-
taisista remonteista, tietoja
tarvintaan mm. asunnon
Mmyynnissa

9-10. Palvelun hyddynta-
minen asuntorakentamisen
jalkeen huomioiden jalki-
markkinointi mahdollisuu-
det (talotehdas)

Talotehdas puolelle auto-
maattiset muistutukset vali-
tun aikavalin jalkeen asun-
non valmistumisesta, jolloin
voidaan tarjota lisAmyyntia
asukkaalle

Tarjoaa mahdollisuuden asia-
kasyritykselle liiketoiminnan
kasvattamiseen seka heidan
omien asiakassuhteiden aktiivi-
sempaan yllapitamiseen ja
asiakaspalvelulaadun paranta-
miseen.
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1. Asukaspuolen kehittdaminen

Varsinkin niissa yrityksissa, joissa takana on jo pidempi kayttbkokemus, on koettu suur-
ta tarvetta kehittdd palvelua asukkaan nakokulmasta, koska talla hetkella suurin osa
asukkaista on kokenut palvelun kayton vaikeaksi. Tama tarkoittaa parempia mallinnus-
kuvia materiaalien osalta. Tuoterekisterin visualisoinnissa voitaisiin kayttda apuna
muun muassa 3D-grafiikkaan tai jotain muuta keinoa, jotta tuotteiden muoto ja varit
tulisivat paremmin esille. Selkeammat mallinnuskuvat auttaisivat asukasta hahmotta-
maan paremmin yksittaiset valinnat, seké tukisi lopullista paatdsta tulevan asunnon
materiaaleista. Jos materiaalivalinnat olisi viela mahdollista ndhda yhten& kokonaisuu-
tena, asukas pystyisi paremmin hahmottamaan, miten valinnat vaikuttaisivat huoneen
yleisiimeeseen ja, kuinka materiaalivalinnat sopisivat yhteen. Mitd selkeAmmaéksi asu-
kas kokee materiaalien valinnan, sita luultavammin myo6s yhteydenotot vahenevat te-
hostaen projektin hallintaa. Mallinnuskuvien parempi laatu my6s parantaa kaytettavyyt-

ta, joka nostaisi koetun palvelun laatua. Tama my0s tukisi palveluajatusta.

2. Ostotilausta ei pystyta kayttdmaan suunniteltuun tarpeeseen

Ongelmaksi muodostuneeseen ostotilaukseen tulisi tehdd muutoksia, jotta sitd voitai-
siin kayttda sen oikeaan tarkoitukseen eli materiaalien hankintaan. Talla hetkella ostoti-
laus lukitsee materiaalivalinnat, eika niitd voi jalkikdteen endd muuttaa. Asuntoraken-
tamisen kannalta on myds tdrkedd saada liitettyd ne materiaalit ja tuotteet yhteen,
jotka ovat asennusvaiheessa liitettyind toisiinsa, esimerkkind tasta keittionkaapit ja
niihin istutettavat kodinkoneet. Koska ostotilaus lukitsee materiaalit, ei eri tuotteita
saada enda tulostettua kaikille halutuille raporteille. Tasta syysta, ostotilauksen sijaan

onkin kaytetty hankinnan tarjouspyyntoa.

Kaksi ensimmaista kehitysehdotusta, parempi visuaalinen ilme sek& ostotilauksen muu-
tokset, ovat selkedsti tAman hetkisid tarkeimpia asiakasyrityksien tarpeita. Tasta voi-
daan todeta kehitysehdotuksien olevan tarpeellisia tulevaisuudessa myo6s niille asia-
kasyritykselle, joissa palvelu on vastikdan otettu kayttoon, vaikka ne eivat olisi tietylle

asiakasyritykselle talla hetkelld ajankohtaisia.

3. Virheet huoneistotyypeissa seka tuote- ja materiaalivalinnoissa
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Rakennusprojektin kaikki perustiedot eri huoneista ja materiaaleista, on usein syotetty
toimeksiantajan puolesta asiakasyrityksille. Tietojen syodttovaiheessa on kumminkin
tapahtunut liikkaa virheitd, jotka ovat huomattu vasta projektin edetessa. Taméa on véa-
hentényt tiedon luotettavuuteen seka alentanut palvelun kaytettavyytta. Tietojen syot-
to tulisi muuttaa nykyisesta tavasta ja keskittya entistd huolellisemmin tietojen tarkis-
tamiseen, ennen asiakasyritykselle luovuttamista. Nain voitaisiin poistaa enemman vir-
heellisia tietoja, jotka saattaisivat myohemmassa vaiheessa vaikeuttaa prosessin ete-
nemista. Virheiden maaralla on myds suora vaikutus koettuun palvelun teknisen toteu-
tuksen laatuun ja néin saattaa kasvattaa laatuvaatimuskuilun syvyytta. Virheiden va-
hentyminen on my0s useissa yrityksissa asetettu tavoitteeksi, joten siind onnistuminen

nostaisi asiakastyytyvaisyytta.

4. Kayttoonoton helpottaminen

Palvelun kayttoonoton alussa on useilla yrityksilla kulunut paljon aikaa eri toiminnalli-
suuksien ja niiden valisten vuorovaikutussuhteiden opetteluun. Palveluun siirtyminen
on koettu hieman sekavaksi ja tyolaaksi. Jos palvelun kayttbénoton on odotettu olevan
helpompaa kuin oikea kokemus, on silla my6s suora vaikutus asiakastyytyvaisyyteen.
Myo6skaan jos odotukset ja todellisuus eivat asetu samalle tasolle, saattaa se hidastaa
palvelun kokonaisvaltaista kayttéonottoa. Alkuvaiheen tueksi tulisi kayttgjlle tarjota
kattavampi ja yksityiskohtaisempi ohjemanuaali. Apu olisi ndin helpommin ja nopeam-
min saatavilla seka aina tarkistettavissa. Sen liséksi voitaisiin jarjestdd koulutustilai-
suuksia palvelun kaytosta, mika keventaisi kayttéonoton prosessia. Koulutustilaisuuksia
voitaisiin my0s jatkossa jarjestad, uusien toiminnallisuuksien my6té. Néain voitaisiin pie-
nentda toimituksen laatukuilua osapuolten valilla sekd parantaa palvelun kaytettavyyt-

ta.

5-7. Toimintojen automatisointi

Pienempid kehitysehdotuksia ilmenee toimintojen yksinkertaistamisessa ja automa-
tisoinnissa. Verkkopalvelutunnuksien ldhettdminen asunnon uudelle omistajalle auto-
maattisesti, yksinkertaistaisi rakennusprojektin hallintaa. Itse tyon tekemisté nopeuttai-
si mahdollisuus lahettad tarjous palvelusta suoraan asiakkaan sahkopostiosoitteeseen.
Lisahintaisten materiaalitarjousten kopiointi huoneistosta toiselle nopeuttaisi ja helpot-

taisi huomattavasti tarjousten tekemistd. Tallaisilla pienilla toiminnoilla voidaan sdastaa
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aikaa asiakasyrityksen rakennusprojektin vaativimpiin osiin, silla rakennusprojektissa
saattaa olla mukana kymmenia eri huoneistoja, joten pienillakin parannuksilla, olisi
moninkertainen vaikutus. Kehitysehdotuksen avulla voitaisiin parantaa koettua palvelun

laatua.

8. Asentamiseen tarvittavan tiedon parempi linkitys materiaaleihin

Kehitysehdotus huonekortteihin tulee tytmaalta. Asennusvaihe on yksi tarkeimmista
asuntorakentamisen vaiheista, jossa huonekortin avulla varmistetaan, oikeiden tuottei-
den ja materiaalivalintojen paatyminen oikeaan asuntoon. Koko rakennusprojektin luo-
tettavuus kasvaisi, jos asiakkaan tilausvahvistuksen jalkeen, huonekortteihin olisi viela
mahdollista lisata yksityiskohtaista tietoa. Tama tieto ei vaikuttaisi asiakkaan tilauk-
seen, mutta sitd tarvittaisiin materiaalien asennusvaiheessa. Tieto saadaan vasta ra-
kentamisen my6hemmassa vaiheessa, joten tiedon linkitys tiettyyn huoneistoon tarjo-
aisi tarkead tietoa tydmaalle tehostaen projektin etenemista. Esimerkkina voidaan mai-
nita asennuksessa kaytettavan sauma-aineen oikean varikoodin yhdistaminen tietyn

variseen laattaan.

9-10. Palvelun hyddyntamin asuntorakentamisen jalkeen

Palvelulle ndhdaan kayttdd rakentamisen valmistumisen jalkeen. Erityisesti talotehdas
puolella, voitaisiin palvelun avulla tarjota jalkimarkkinointia asukkaalle tietyn aikavalin
jalkeen talon valmistumisesta. Palvelu ilmoittaisi automaattisesti asiakasyritykselle talo-
paketin saavuttaessa tietyn aikarajan. Tdma helpottaisi talotehtaiden omien asiakas-
kontaktien hoitoa seké asiakassuhteiden yllapitoa. Vastaavasti rakennusliikkeet voisivat
hytdyntda palvelua taloyhtion lokikirjana, jonne olisi mahdollista tallentaa tietoa esi-
merkiksi asunnoissa tehdyistd remonteista. Néin voitaisiin pitdd helpommin pitda kirjaa
sahkoisesti kaikista muutoksia, mité eri asuntoihin on vuosien aikana tehty. Tallainen
tieto on esimerkiksi asunnon myynnissa uutta asukasta kiinnostavaa ja hyodyttavaa
tietoa. Palvelua voitaisiin my0ds kayttaa viestintdkanavana asukkaille. Kehitysehdotukset

tuovat palvelulle uusia kayttotarkoituksia seka laajentaisivat palveluajatusta.
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8 Pohdinta

Verkkopalvelun kehittdmistd ajavat asiakkaiden tarpeiden muuttuminen, yrityksen
osaamisen kasvaminen ja teknologia kehittyminen. Toimintaymparistén jatkuvasti
muuttuessa, tulisi tutkimus toteuttaa tietyn véliajoin uudestaan. N&in voitaisiin verrata
aikaisempiin tutkimustuloksiin, onko palvelun laatu parantunut ja onko asiakasyritysten

uusiin tarpeisiin pystytty vastaamaan heidan toivomallansa tavalla.

Tutkimuksen haastatteluaineiston analysointi ei ollut taysin mutkatonta. Johtopaatoksi-
en tekemistd hankaloitti se, ettd asiakasyritykset olivat palvelun kayton laajuuden suh-
teen eri vaiheissa. Johtopaatoksissa tulee huomioida laajasta vastauksien kirjosta ne
asiat, jotka ovat kullekin asiakasyritykselle tarkeita. Tutkimustuloksen perusteella anne-
tuissa kehitysehdotuksissa on myos pyritty huomioimaan niiden hyédyllisyys jokaiselle
asiakasyritykselle. Vaikka kaikki kehitysehdotukset eivat olisi joillekin asiakasyritykselle
ajankohtaisia, voidaan parannusten olettaa tulevaisuudessa olevan térkeitd ja toivottu-
ja muutoksia, jos verrataan sellaisiin asiakasyrityksiin, jossa palvelua on kaytetty jo

kokonaisvaltaisesti pitkaan.

Tutkimustuloksen analysointia hankaloitti myds se, ettd mukana on monta eri yritysta,
eri rakentamisen toimialalta. Osa yrityksistd on keskittynyt kerrostalorakentamiseen ja
osa valmistalopakettien rakentamiseen ja toimittamiseen. Toimeksiantajan nakokul-
masta on tarke&a saada kokonaiskuva palvelun kaytosta ja sen hyodyllisyydesta. Palve-
lun kehittdmisen kannalta oli tarkead selvittdad yrityskohtaisesti, kuinka hyvin palvelua
on hyoddynnetty rakentamisen liiketoiminnan tukena, silla eri yrityksilla on erilaiset tar-
peet. Tutkimustuloksen perusteella voidaan osoittaa, miten sama palvelu ymmarretaan
eri asiakasyritysten nakokulmasta. Tasta voidaan tehda paatelmia siitd, kuinka paljon
yhtenevaisyyksia tai vastaavasti eroavaisuuksia asiakasyrityksien valilla on kdyton suh-

teen.

Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Kvalitatiivisentutkimuksen luotettavuus perustuu siihen, kuinka hyvin tutkija pystyy
kuvaamaan ja perustelemaan tuloksia ja tutkimuksen toteuttamisen eri vaiheita. Lu-

vussa 4.1 on tédhan pyritty vastaamaan mahdollisimman perusteellisesti. Nain pyritaan
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osoittamaan tutkimuksen seuraavan yleisimpia kirjallisuudessa annettua ohjeita ja kay-

tanteita, jotka on esitetty teoriaosuuden luvussa 3.4.

Tutkimusmenetelmien luotettavuutta arvioidaan kirjallisuudessa yleensa validiteetin
ja reliabiliteetin kautta. Validiteetti ilmaisee, miten hyvin tutkimuksessa on tutkittu
sitd4, mité on luvattu. Reliabiliteetti ilmaisee tutkimuksen toistettavuutta. Koska tut-
kimusmateriaali kerattiin haastatteluiden avulla, on tutkimistavan toistaminen suh-
teellisen helppoa. Toisaalta henkilohaastattelut ovat aina vuorovaikutustilanteita ja
tilannesidonnaisia, eikéa tutkimusta voida siten toistaa tdysin samana. Tutkimustu-
lokseen vaikuttaa se, kuinka hyvin haastattelija saa toisen osapuolen avautumaan.
Myos tarkentavien lisakysymysten maaralla on vaikutus kerdtyn tiedon maaraan,
vaikka perusajatukset samoilla haastattelukysymyksilla tulisivat ilmi. Haastatteluihin
valmistellut kysymykset pakottivat haastattelijan keskittymaan ennalta maaritettyi-
hin teemoihin, joten vaara siirtya niiden ulkopuolelle oli pieni. Tutkimus tutki siis

juuri niité asioita, mita sen oli tarkoituskin tutkia.

Tama tutkimuksen osalta luotettavuuteen vaikuttavina tekijéind voidaan nostaa esille
erityisesti haastateltavien henkiléiden maara, heidan tyohistoriansa seka palvelun kayt-
tokokemus. Ensinnakin kolme yritysta viidesta olivat palvelun suhteen vield melko uusia
asiakkaita, joten kayttokokemusta ei ollut vield ehtinyt kertynyt kovin paljoa. Tama
vaikutti osaksi vastauksien laajuuteen, silla esimerkiksi ei vield osattu konkretisoida
kaikkia palvelusta koituvia hyotyja. Palvelu ei néilla asiakasyrityksilla ole mydskaan ollut
vield kokonaisuudessaan kayttssa, joten kaikista toiminnallisuuksista ei ollut viela syn-
tynyt selkedd kuvaa. Tama vaikuttaa myds siihen, ettd keskitytddn eri asioihin kuin

asiakasyritykset, joilla on jo vuosien kokemus.

Kritiikkia voitaisiin nostaa esille haastateltavien henkildiden maarasta, silla tutkimuksen
otos ei kaikkien haastateltujen asiakasyrityksien kohdalla tayttéanyt tavoitetta. Toisaalta
jokainen haastattelu antoi hyvin osviittaa siihen, miten palvelu télla hetkella naéhdaan ja
mitd palvelulta odotetaan. Palvelua kdyttda jokaisessa asiakasyrityksessa pieni ydinpo-

rukka, alle 7 henkil6a. Tahan verrattuna voidaan tulosta pitda luotettavana.

Taman hetkinen haastateltavan toimenkuva asiakaskasyrityksessd vaikuttaa omalta

osalta siihen, kuinka hyvin palvelun eri ominaisuudet ja toiminnallisuudet tunnetaan.
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Paivittainen kayttgja, kuten muutosty6insintori, tuntee palvelun erilaiset toiminnalli-
suudet ja kokee niiden tarpeellisuuden omassa tydssaan. Henkild, joka on sidoksissa
palveluun, esimerkiksi laskutuksen kautta, ei juuri itse kayta palvelua. Heilla ei valtta-
mattd ole mydskaan kaikista palvelun eri kayttomahdollisuuksista kokemusta. Taten
palvelun kehitystarpeita tarkastellaan eri ndkdkulmista toimenkuvaan liittyvien tehtévi-

en mukaan.

Tutkimuksen parannusehdotukset

Jos tutkimusta olisi mahdollista parantaa, olisi voinut hyodyllisempaa tehda kaksi erillis-
ta tutkimusta sen mukaan, onko palvelu jo kokonaisvaltaisessa kayttssa vai ei. Vaikka
osaa kysymyksid hieman muokattiinkin vastaamaan paremmin kayttoonottovaiheen
asiakasyrityksia, tuntuivat kysymykset silti haastateltaville vaikeilta vastata. Palvelun
kaytosta ei ollut viela mydskaan riittdvaa kokemusta, joka olisi tutkimuksen kannalta
tuottanut tarkeda tietoa. Tutkimuksen ajankohta olisi voinut néiden yrityksen kohdalla
toteuttaa hieman mythemmin kevaalla tai ensi syksyn aikana. Kayttdonottovaiheessa
olevien yrityksien osalta, tutkimuksessa olisi nyt voitua keskittyd enemman kayttoon-
oton vaiheisiin ja 10ytaa ratkaisuja siihen, kuinka saada kayttajat ottamaan uusi tyokalu

osaksi paivittaista toimintaa.

Tutkimuksen laatua olisi kasvattanut, jos olisi ollut mahdollista tarkastella vield tar-
kemmin jokaista asiakasyritysta erikseen, koska asiakasyrityksilla on erilaiset liiketoi-
minnalliset tarpeet. Tahan vaikutti kumminkin tutkimukselle asetettu aikataulu ja re-
surssit. Koska asiakasyrityksien asiakassuhde on myds alkanut eri aikoina, saattaa kehi-
tysehdotuksien priorisointi vaihdella yrityksittain eik& tutkimustulosta siten voida siirtaa

sellaisenaan jokaiseen asiakasyritykseen.
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9 Yhteenveto

Taméan opinnaytetyon tarkoituksena oli tarkastella, kuinka asiakasyritykset ovat pysty-
neet hyddyntdmaan asuntorakentamisen tueksi kehitettyd verkkopalvelua oman liike-
toimintansa tukena. Opinndytetytn tavoitteena oli tutkimustulosten perusteella osoit-
taa, onko palvelu pystynyt vastaamaan asiakasyritysten tarpeisiin ja mitka ovat olleet
palvelun suurimmat hyédyt. Tutkimuksen tavoitteena oli kuvata asiakasyrityksien verk-
kopalvelun kayton nykytila ja I6ytd& ne osa-alueet, missa toiminnoissa olisi viela eniten
kehitettavaa. Tutkimustulokseen perustuen, insindorityén tuloksena annettiin toimek-
siantajalle kehitysehdotuksia, jotta voitaisiin jatkossa palvella asiakasyrityksid entista
paremmin sekd vastata asiakasyritysten muuttuviin vaatimuksiin asuntorakentamisen

nakodkulmasta.

Tutkimuksen tueksi perehdyttiin teoriaan verkkopalveluista ja asiakastyytyvaisyydesta.
Tutkimuksen kannalta tarkeimmat osa-alueet olivat palveluajatuksen muuntaminen
palvelutuotteeksi seké asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttavat tekijat. Lisaksi
teoriaosuudessa tarkasteltiin asiakastyytyvaisyytta, siihen vaikuttavien tekijéiden kaut-

ta, jossa asiakkaan odotuksia verrataan todelliseen kokemukseen.

Tutkimusta varten haastateltiin 10 eri henkil6a viidesta eri toimeksiantajan valitsemasta
asiakasyrityksesta. Haastatteluiden perusteella tehtiin yhteenvedot tutkimustuloksesta
yrityksittain kysymysteemojen ymparille sekd koottiin yhteen analysoidut kehitysehdo-
tukset. Kysymysteemat kasittelivat asetettuja tavoitteita, verkkopalvelun hyétyja, esiin
tulleita ongelmia ja haastateltavien asiakastyytyvaisyytta. Kehitysehdotukset perustuvat
ratkaisemaan asiakasyrityksien muuttuvia tarpeita, esiin tulleita ongelmia ja paranta-

maan yleisti palvelun laatua.

Yhteenvetona tutkimustuloksen perusteella voidaan todeta toimeksiantajan onnistu-
neen muuttamaan teoriassa esitelty palveluajatus palvelutuotteeksi, koska asetetut
tavoitteet ja kaytostd koituneet hytddyt kohtaavat. Taman perusteella voidaan todeta

tutkimuksen onnistuneen vastaamaan tutkimuskysymykseen.

Tarkeimpid hyotyina liikketoiminnan kannalta on asiakasyrityksille ollut tyfajan sdasty-

minen, silld asioiden tekeminen on nopeutunut, kun asiat tehddan vain kertaalleen.
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Rakennusprosessin hallinta tapahtuu palvelun kayttéonoton myéta yhden jarjestelmén
sisélla, jonne kaikki tarvittavat tiedot tallennetaan. Tieto pysyy nain ollen muuttumat-
tomana ja reaaliaikaisena lisaten tiedon luotettavuutta. Koska sama tieto saadaan tu-
lostettu eri sidosryhmien kayttoon, on myds virheiden maéard vahentynyt. Palvelun
avulla on mygds onnistuttu tehostamaan tiedottamista tydmaalle. Tiedon taltiointi yh-
dessa paikassa muuttumattoman on selkeyttanyt tydmaalle annettuja huonekortteja.
Yksityiskohtaisemmat huonekortit ovat myds kasvattaneet tiedon luotettavuutta seka

tukeneet rakennus- ja asennusprosessia.

Vaikka palvelulle on selkeasti tarvetta ja se on onnistunut vastaamaan asiakasyritysten
tarpeisiin, on siina viela paljon myo6s kehitettavaa. Toiset kohdistuvat keinoihin nopeut-
taa ja yksinkertaistaa paivittaista tyota, kuten mahdollisuuteen tunnuksien automaatti-
seen lahettamiseen uudelle kayttajalle tai tarjousten lahettaminen suoraan asukkaan
sahkdpostiin. Toiset kehityskohteet kohdistuvat eri toiminnallisuuksiin, kuten esimerkik-
si ostotilauksen tekemiseen, joka ei talla hetkella toimi oikealla tavalla, vaan sen sijasta

kaytetaan hankinnan tarjouspyyntoa.

Talla hetkella ndhdaan suurta tarvetta asukkaiden puolen kehittamiselld, silla talla het-
kella haastateltavien mielestd suurin osa asukkaista on kokenut kayton vaikeaksi.
Asukkaiden kayttokokemuksen parantumisen avulla, asiakasyritykset voisivat tarjota
parempaa palvelua omille asiakkailleen sek& kasvattaa asiakastyytyvaisyytta. Helppo-
kayttdinen ja selked materiaalivalintojen muutosprosessi vahentaisi asukkaiden yhtey-
denottoja, tehostaen koko prosessia. Asukkaiden kayttokokemusta, voitaisiin lahted

kehittamaan tarkempien ja selkeampien materiaalien mallinnuskuvien avulla.

Tulevaisuuden suuntana on havaittavissa tarve integroida muita jarjestelmid osaksi
palvelua, jolloin toimintaa saataisiin keskitettyd viela paremmin yhden jarjestaman si-
sélle. Palvelun kayttoonotto, rakentamisen paatyttya, isannditsijatoimiston toiminnan
tukena, nahdaan yhtena tulevaisuuden tarpeena. Palvelun avulla voitaisiin tallentaa
asuntotokohtaista tietoa menneisté ja tulevista remonteista, mika esimerkiksi asunnon
myynnin kohdalla olisi tarke&a tietoa. Tulevaisuuden tarpeet antavat jo nyt hyvan né-
kokulman siihen, mihin suuntaan asiakasyritykset jatkossa haluavat palvelun kehitty-

van, ja minkéalaisia mahdollisuuksia palvelulle nahdaan jatkossa olevan.
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Tutkimuksen pohjalta voidaan todeta asiakasyritysten olevan tyytyvaisia palveluun ja
erityisesti toimeksiantajan omaan intoon kehittaa palvelua, aina jokaisen asiakasyrityk-
sen oman liiketoiminnan tarpeiden mukaan. Tyytyvaisia oltiin my6s nopeaan apuun
ongelmatilanteissa. Asiakasyritysten loppuasiakkaat taas vastaavasti ovat kokeneet
palvelun kayton vaikeaksi, mutta tasta tulisi tehda oma tutkimus, jotta tiedettaisiin pa-

remmin, mista tAma johtuu.

Yhteenvetona voidaan todeta tutkimuksen vastaavan hyvin tutkimuskysymykseen.
Haastatteluiden avulla kerattyyn tutkimusmateriaaliin pohjautuen onnistuttiin kuvaa-
maan viiden eri asiakasyrityksen kayton nykytila ja selvittamaan, mitkd ovat palvelun
suurimmat hyddyt mitka ovat tarkeimmat kehitettavat kohteet. Analysointia hankaloitti
se, ettd eri asiakasyrityksilla on erilaiset tarpeet. Tutkimuksen tuloksena tarjotaan ar-
vokasta asiakastietoa toimeksiantajalle, siitd miten palvelu on hyodyttanyt asiakasyri-
tyksia materiaalien muutosprosessin hallinnassa. Tuloksen perusteella voidaan verkko-
palvelun laatua kehittdd eteenpdin ja tarjota nain asiakkaille entistd parempi, katta-
vampi ja tarkoituksenmukaisempi palvelu tukemaan asuntorakentamista. Tutkimuksen
onnistumista mittaa tulevaisuudessa myos se, miten toimeksiantaja tulee hyddynté-

maan tutkimustulosta.
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Liite 1
1(3)

Haastattelukysymykset 1

10.
11.
12.

13.
14.

Miksi ja milloin asiakkuutenne alkoi yrityksen kanssa?
Lyhyt kuvaus tydstasi
Miten kaytat verkkopalvelua ty6ssasi?

a. Milloin olet aloittanut k&ytén omassa tydssasi?

Minkalaisia tavoitteita palvelun kéytolle asetettiin?
b. Ovatko asetetut tavoitteet toteutuneet?
c. Ovatko asetetut tavoitteet muuttuneet?
d. Kuinka palvelu on onnistunut muuntautumaan tarpeeseenne?
e. Kaytetdanko palvelua enemmaén vai vahemman kuin aluksi oli ajateltu?

Miten palvelu on hyddyttanyt omaa liiketoimintaanne?
a. Onko ollut hydtya esim. ajanhallinta, kustannukset, miten muuten?
b. Oletko kokenut ké&yttdonoton olleen hyddyllisté vs. toiminta ennen palvelua?

Tarkeimmat toiminnallisuudet?
a. Kuinka hyvin toimivat suunniteltuun tarpeeseen?
b. Oletko huomannut puutteita?

Talopuoli (valmistalo) Rakennusliike (kerrostalo)
o myynti e materiaalisuunnittelu, valikoimien
e muutoksien hallinta materiaali valinnat
e asiakkuudenhallinta e asiakkuuksien hallinta = tuote
e kayttoonotto (mallien luomi- ja materiaalivalintojen hallinta
nen) e tuotanto
e raportointi e hankinta
e raportointi

Kuinka laajasti palvelua kdytetdan toiminnallisuuksien suhteen? miksi?
Kuinka hyvin materiaalivalintojen muutosprosessi mielestanne toimii?
Miten koet yll&pidon?

Minkalaisia raportteja koostetaan ja niiden hyddyllisyys/arvo?

Onko ilmennyt joitain ongelmatilanteita? jos on niin millaisia?

Mit& haluaisit, etté nettikodista vield 16ytyisi?

Miten néet tilanteen kehittyvan 5 vuoden paasta? Mihin ollaan menossa?
Miten arvioisit asiakastyytyvaisyyttanne palvelua kohtaan? (esim. luotettavuus, kaytet-
tavyys, tarkoituksenmukaisuus, aikaisemmin esille nousseet hyddyt)

a. Mihin olet ollut eniten tyytyvéinen?

b. Missa olisi viela parannettavaa? Miksi



Liite 2

1M
Haastattelukysymykset 2
1. Miksi ja milloin asiakkuutenne alkoi yrityksen kanssa?
2. Lyhyt kuvaus tyostasi
3. Miten kaytéat verkkopalvelua tydssasi?
a. Milloin olet aloittanut k&ytén omassa tydssasi?
4. Miten kuvailisit alkuvaihetta?
5. Minkalaisia tavoitteita palvelun kéaytolle asetettiin?
a. Kuinka palvelu on onnistunut muuntautumaan tarpeeseenne?
6. Miten palvelu on hyddyttdnyt omaa liiketoimintaanne?
a. Millaisia odotuksia palvelun kaytdlle on asetettu?
7. Tarkeimmat toiminnallisuudet?
a. Kuinka hyvin toimivat suunniteltuun tarpeeseen?
b. Oletko huomannut puutteita?
Talopuoli (valmistalo) Rakennusliike (kerrostalo)
o myynti e materiaalisuunnittelu,
e muutoksien hallinta valikoimien materiaali valinnat
e asiakkuudenhallinta e asiakkuuksien hallinta = tuote ja
e kayttoonotto (mallien luomi- materiaalivalintojen hallinta
nen) e tuotanto
e raportointi e hankinta
e raportointi
8. Kuinka laajasti eri toiminnallisuuksia on ehditty ottamaan mukaan toimintaan? miksi?
9. Kuinka hyvin materiaalivalintojen muutosprosessi mielestanne toimii?
10. Minkalaisia raportteja koostetaan ja niiden hyddyllisyys/arvo?
11. Onko ilmennyt joitain ongelmatilanteita? jos on niin millaisia?
12. Mitd haluaisit, ettd palvelusta viel& 10ytyisi?
13. Miten néet tilanteen kehittyvan 5 vuoden paasta? Mihin ollaan menossa?
14. Miten arvioisit asiakastyytyvaisyyttdnne palvelua kohtaan? (esim. luotettavuus, kaytet-

tavyys, tarkoituksenmukaisuus, aikaisemmin esille nousseet hyddyt)
a. Mihin olet ollut eniten tyytyvéinen?
b. Missa olisi viel& parannettavaa? Miksi?
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