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Tyon toimeksiantaja on digitaalinen kiinteistonvalitysliike Blok, joka tavoittelee alan
markkinajohtajuutta pohjoismaissa. Yritys on edellakavija haastavassa toimintaymparistossa,
jossa yhteiskunnan kiihtyva digitalisaatio muuttaa perinteisesti fyysiseen ymparistoon sidottua
kiinteistoalaa. Opinnaytetyon tarkoitus on kehittaa yrityksen sisaista palvelualustaa tukemaan
lilkketoiminnan kasvutavoitteita. Kehittamista ohjaa tavoite valitettavien asuntojen
yhtaaikaisen maaran kasvattamisesta, jolloin palvelun kayttokokemus vaikuttaa menestykseen
olennaisesti. Tyossa selvitetaan mitka tekijat muodostavat kiinteistonvalittajan
palvelualustan kayttajille arvoa ja mita sisaltoja olisi kehitettava, jotta kayttajakokemuksen
laatu paranisi olennaisesti. Tyon tuloksena syntyy interaktiivinen prototyyppi palvelualustan

uudistetusta kayttoliittymasta.

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon teoreettinen viitekehys muodostuu palvelukeskeisesta
lilketoimintalogiikasta, palvelujen arvon yhteisluonnista ja kayttokokemuksen kehittamisesta.
Teoriaosuudessa kuvataan myos digitaalisten kiinteistonvalitysyritysten toimintaymparisto,
jossa Blok ja muut kilpailevat PropTech-yritykset toimivat. Alustatalouden ilmiota kuvataan
kiinteistoalan digitaalisen disruption kontekstissa, jota havainnollistetaan ajankohtaisilla,
kansainvalisilla tutkimustuloksilla. Kehittamistyossa seurataan palvelumuotoilun
innovaatioprosessin menetelmaa, jolla palvelukeskeista liiketoimintalogiikkaa sovelletaan
kaytantoon. Tiedonkeruun menetelmalliset ratkaisut kasittavat tyontekijoiden
kontekstihaastattelut ja ideointitapaamiset, seka kayttajapersoonan, joiden avulla palvelun

prototyyppia iteroidaan.

Kehitysprosessissa palvelualustalle suunniteltiin kayttoliittyma, jonka uudet toiminnallisuudet
parantavat palvelun yhteiskayttoa, tehtavien- ja ajanhallintaa. Ottamalla yhdessa
suunnittelun prototyypin uudet toiminnallisuudet kayttoon, palvelun kayttajat voivat viettaa
tehokkaan tyopaivan. Tyontekijoiden ajankayton tehostaminen tukee toimeksiantajan
kasvutavoitteita, mista voidaan paatella tutkimuksellisen kehittamistyon lopputuloksen

saavuttaneen toimeksiantajan tyolle asettamat tavoitteet.

Asiasanat: kiinteistonvalitys, palvelualusta, PropTech, palvelumuotoilu, kayttokokemus
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This work was commissioned by the online brokerage Blok, the only practising digital real
estate agency in Finland. Blok is a pioneering property technology company in a challenging
environment in which the accelerated digitalisation of the society is disrupting the physical,
slow-moving real estate sector. The company aims for Nordic market leadership. The purpose
of the thesis was to develop the in-house platform, Realtor, to support the growth objectives
of the company. The development was driven by the goal to increase the number of
simultaneously brokered apartments, for the success of which the user experience of the
platform may have a significant impact on. This paper explores how the platform could be
developed to improve user experience for the employees managing the transactions. The
outcome was an interactive prototype of the platform user interface, which will be deployed

by the company.

This thesis follows the Learning by Developing action model by Laurea University of Applied
Sciences. The theoretical framework is based on service-dominant business logic, co-creation
of value and user experience. The research describes the environment, in which Blok and
other property technology companies operate. The service sector's transition to a platform
economy is discussed in the context of digital disruption in the real estate sector and is
illustrated by current, international research findings. The thesis examines from a user
experience perspective, which features are valued by the users of the platform and which
functionalities ought to be developed in order to essentially improve the experience. The
development follows a service design innovation process methodology for applying
service-dominant logic into practice. The methodological solutions for data collection include
contextual interviews with employees, ideation meetings and a user persona to iterate the

new user interface.

The developed user interface of the platform features new functionalities to improve
collaboration, as well as task and time management. By adapting the jointly designed
prototype into practice, users of the service may spend an efficient working day. Saving
brokers’ valuable time supports Blok’s growth objectives, which suggests that the final output

of the thesis has achieved the company’s objectives for this work.

Keywords: Real Estate Agency, Platform, PropTech, Service Design, User Experience
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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheen suunnittelu ajoittui kevaalle 2020, jolloin COVID-pandemian
varotoimena suositeltu sosiaalinen eristaytyminen muutti akillisesti seka kuluttajien
ostokayttaytymista, etta yritysten liiketoimintamalleja. Kivijalkakauppojen sulkemiset,
aukiolorajoitteet ja vahentynyt asiakasvirta pakottivat yrityksia siirtamaan tuotteet ja
palvelut saataville verkkoon, jotta liiketoiminnan olisi mahdollista jatkua. Digitaalinen
transformaatio kiihtyi akillisesti myos asuntokaupassa avointen nayttojen perumisen myota,

mika antoi perinteiselle kiinteistoalalle syyn vauhdittaa digitaalisten palvelujen kehittamista.

Motivaatio opinnaytetyolle kiinteistoalan digitaalisten palveluiden kehittamisesta juontuu
opinnaytetyon tekijan kiinnostuksesta asuntosijoittamiseen ulkomailta kasin. Tekija osti
sijoitusasunnon verkosta 2019 kaymatta asunnolla ja tapaamatta kiinteistonvalittajaa,
kilpailuttaen lainan ja vaihtaen pankkia. Prosessi oli mahdollista hoitaa etayhteydella, jolloin
valittaja edusti ostajaa tilaisuuksia, joissa fyysista lasnaoloa vaadittiin. Ensimmaisella
kaynnilla siivottomassa sijoitusasunnossaan opinnaytetyon tekija pohti, miten digitaalista
asuntokauppaa voisi kehittaa onnistuneen palvelukokemuksen takaamiseksi. Tekija otti
yhteytta innovatiivisiin kiinteistoalan teknologiayrityksiin, jotka kehittavat digitaalisia
palvelualustoja. Tallaiset yritykset luotsaavat asuntokaupan digitaalista murrosta vieden

perinteiset, fyysiset palvelut tarjolle verkkoon.

Tehtyaan pitkaan uraa mainosalalla digitaalisen strategian johtajana, opinnaytetyon tekija
paasi opinnaytetyon puitteissa vetamaan palvelumuotoiluhanketta innovatiiviselle
startup-yritykselle, joka tarjoaa kiinteistonvalitysta sahkoisena palveluna. Toimeksiantajan,
Brik Kodit Oy:n, tavoitteena on johtaa pohjoismaista digitaalisen kiinteistonvalityksen
markkinaa. Opinnaytetyon lahtokohtana on kehittaa yrityksen digitaalista palvelualustaa
olennaisesti tukemaan tulevaisuuden liiketoiminnan kasvutavoitteiden saavuttamista.
Digitaalinen alusta maaritellaan Elinkeinoelaman tutkimuslaitoksen Platform-raportin mukaan
(Seppala, Halen, Juhanko, Korhonen, Mattila, Parviainen, Talvitie, Ailisto, Hyytinen,
Kaaridinen, Mantyla & Ruutu 2015, 9) tietoteknisena jarjestelmana, jolla “eri toimijat -
kayttdjdt, tarjoajat ja muut sidosryhmdt yli organisaatiorajojen - toteuttavat lisdarvoa
tuottavaa toimintaa. Alustan tyypillisend ominaisuutena on sitouttaa ja houkutella eri
toimijoita alustoihin niiden vuorovaikutusten tuottamilla taloudellisilla hyddyilld.” Tallaiset
alustat voidaan jakaa avoimuuden nakokulmasta kolmeen paatyyppiin: kolmansille osapuolille
avoimiin internet-alustoihin, yrityksen sisaisiin intranet-alustoihin, laajennettuihin
intranet-alustoihin, eli toimitusketjun jasenten valisia suljetussa ymparistossa toimivia alusta-
ja jarjestelmaarkkitehtuurikokonaisuuksia (Seppala ym. 2015, 7). Tassa opinnaytteessa
kehitetaan toimeksiantajan sisaista digitaalista palvelualustaa, Realtoria, joka on

kiinteistonvalittajien ja asuntomyyjien tarkein tyovaline.



1.1 Keskeiset kasitteet

Tassa tyossa kaytetaan toistuvasti kiinteistoalan termeja asuntokauppa, kiinteistonvilitys,
kiinteistonvalitysliike, kiinteistonvdlittdjd ja asuntomyyjd, joten selkeyden vuoksi nama
keskeiset kasitteet avataan seuraavissa kappaleissa. Termien maaritelmat on lainattu Suomen
laista ja Kiinteistoalan Keskusliiton Hyva hallintotapa -julkaisusta, johon laissa viitataan.
Sanasto on tarkastettu Teknillisen korkeakoulun Suomi-Englanti Kiinteistosanastosta (Viitanen
& Huuhtanen 2007), silla tutkimuksen lahdeaineistossa on kaytetty useita englanninkielisilla

ilmaisuja ilmaisemaan kasitteita, joille on yksi vakiintunut suomenkielinen kaannos.

Asuntokaupalla (eng. housing trade, housing transaction, home sale, residential sale)
tarkoitetaan irtainta asuntokauppaa vastakohtana kiinteistokaupalle, jossa kaupataan
kokonaisia rakennuksia tai maan omistusosuuksia. Asuntokaupassa on kyse
arvopaperikaupasta, jossa kaupan keskeisimpia kohteita ovat asunto-osakkeet. (Sirén, Haulos,
Nevala & Palo 2015, 183-184, 186). Asuntokauppaa saatelee asuntokauppalaki AsKL, jonka
mukaan asunto-osakkeilla tarkoitetaan seka asunto-osakeyhtion osakkeita, etta muun
osakeyhtion osakkeita, jos ne oikeuttavat asunnon hallintaan (1994/843, 3 §). Tyon
toimeksiantajaorganisaatio toimii valittajana yleisimmin kerrostalojen asunto-osakkeiden

kaupoissa.

Toimeksiantajaorganisaation toimialaksi kaupparekisteriin on merkitty Kiinteistonvalitys ja
toimialakuvaukseksi Kiinteistonvalitys ja siihen liittyvat palvelut. Valitystoimintaa koskee Laki
kiinteistonvalitysliikkeista ja vuokrahuoneiston valitysliikkeista (1075/2000).
Kiinteistonvalityksella (eng. real estate agency business, real estate brokerage) tarkoitetaan
laissa toimintaa, jossa tulon tai muun taloudellisen hyodyn saamiseksi saatetaan sopijapuolet
kosketuksiin toistensa kanssa “luovutettaessa kiinteistoa tai sen osaa, rakennusta taikka
osakkeita tai osuuksia, jotka antavat hallintaoikeuden tiettyyn kiinteistoon tai sen osaan,
rakennukseen taikka huoneistoon” (1075/2000, 1 §).

Kiinteistonvalitysta saa harjoittaa lain (1075/2000, 5 §) mukaan vain sellainen yksityinen
elinkeinonharjoittaja tai oikeushenkilo, joka on rekisteroity kiinteistonvalitysliikkeeksi (eng.
estate agency (GB), real estate agency (US)). Valitysliikkeessa on oltava vastaava hoitaja,
jolla on oltava kiinteistonvalittajakokeessa osoitettu ammattipatevyys. Vastaava hoitaja on
velvollinen huolehtimaan siita, etta valitystoiminnassa noudatetaan hyvaa valitystapaa ja etta
toimintaa muutoinkin harjoitetaan lainmukaisesti. Toimeksiantajaorganisaation
asiakaspalvelupaallikko on osoittanut patevyytensa valittajakokeessa. Kiinteistonvalittajalla
(eng. estate / real estate / property agent, real estate broker) tarkoitetaan laissa henkiloa,
joka on suorittanut Keskuskauppakamarin valittajakoelautakunnan jarjestaman
kiinteistonvalittajakokeen (KVKL 2020, 6). Vain kiinteistonvalittajakokeen suorittanut henkilo
saa kayttaa nimiketta kiinteistonvalittaja tai lyhennysta LKV (1075/2000, 16 §), joka

tarkoittaa laillistettua kiinteistonvalittajaa. Kevaalla 2021 toimeksiantajaorganisaation



palveluksessa on seitseman LKV-tutkinnon suorittanutta valittajaa.

Asuntomyyja-nimikkeella voi puolestaan toimia kiinteistonvalitysliikkeessa niin aloittelija,
kuin kokenut myyja, vaikka asuntomyyjalla ei ole suoritettuna alan tutkintoja.
Valityslainsaadannossa viitatun Hyvan Valitystavan ohjeiston (KVKL 2020, 6) mukaisesti

kiinteistonvalitysliikkeen vastaavan hoitajan on huolehdittava siita, etta valitysliikkeen

edellyttama riittava ammattitaito. Toimeksiantajan asuntoja valittavasta henkilostosta yli

puolet ovat laillistettuja kiinteistonvalittajia.
1.2 Opinnaytetyon toimeksiantaja Blok.ai

Opinnaytetyon toimeksiantaja on kiinteistonvalitysliike Blok, jonka perustajaan opinnaytetyon
tekija otti yhteytta luettuaan Helsingin Sanomien artikkelin ‘Rudi Skogman pani kaksionsa
myyntiin, maksoi valittajalle 7’500 euroa ja kauhistui - sitten han perusti yhtion, jonka
palkkioihin ”perinteiset valittajat eivat paase”’ (Raisanen, 2018). Helmikuussa 2017
Blok.ai-verkkopalvelun julkaissut innovatiivinen startup-yritys asetti paamaarakseen luoda
maailman parhaan valityspalvelun, joka yhdistaa hyvan valittajan ja omatoimisen myymisen
parhaat puolet. Verkkotunnuksen paate .ai viittaa "Artificial intelligence” -kasitteeseen eli
tekoalyyn, jota palvelussa hyodynnetaan asuntojen arvon arvioinnissa. Kolme vuotta
myohemmin Blok oli Skogmanin (2020) kanssa kaydyn keskustelun mukaan johtava ja ainoa
digitaalinen kiinteistonvalitysliike Suomessa, joka harjoittaa asuntokaupan kiinteistonvalitysta

verkkopalveluna.

Blokin brandin taustalla on kaksi yritysta, joista Blok Enterprises Oy rakentaa Blokin taustalla
olevaa teknologiaa ja Brik Kodit Oy toimii valitysliikkeena (Blok 2021a). Blok on digitaalinen
kiinteistonvalitysliike, joka automatisoi asunnonvalityksen rutiinitehtavat sahkoisella
alustallaan. Automatisoidut tyonkulut antavat valittajille mahdollisuuden valittaa
samanaikaisesti enemman asuntoja kuin kilpailijat, kuten Skogman perustelee:
"Keskimaarainen suomalainen kiinteistonvalittaja myy 25-50 asuntoa vuodessa. Blokin
valittajat myyvat noin 250 asuntoa vuodessa sailyttaen samalla alan johtavan NPS-arvon 90
(Net Promoter Score)" (Blok 2020a). Blok eroaa perinteisista kiinteistonvalitysliikkeista siten,
etta se palvelee ihmisia, jotka esittelevat ja myyvat asuntonsa itse. Vastineeksi yritys
laskuttaa tavanomaista valitystoimintaa alemman prosentuaalisen palkkion velattomasta
myyntihinnasta. Valityspalkkiot ovat huomattavasti keskimaaraista alhaisemmat, koska

rutiiniprosessit on pitkalti automatisoitu (Blok 2021a).

Asunnon myynti alkaa valittomalla arviolla, jota asunnon omistaja pyytaa suoraan
verkkosivustolla tayttamalla osoitteensa ja asuntoa koskevat tiedot. Hinta-arvion laskee

tekoaly, ja paivitetty arvio lahetetaan kuukausittain mahdollisen myyjan postilaatikkoon.



Sopimus valittajan kanssa allekirjoitetaan verkossa pankkitunnuksilla ja lopullinen
hintapyynto maaritetaan yhdessa valittajan kanssa. Myyjan kannalta arvolupaus on se, etta
han saastaa rahaa valityspalkkioissa jarjestamalla asuntoesittelyt itse ja saa samalla tukea
aina paivystavilta kiinteistonvalittajilta. Kaikki tarjoukset ja vastatarjoukset tehdaan
verkkopalvelussa ja allekirjoitetaan sahkoisesti pankkitunnuksilla. Kauppa voidaan tehda

digitaalisesti DIAS-maksualustan avulla tai perinteisesti pankissa. (Blok 2021b)

"Saasta valityspalkkiossa
esittelemalla kotisi itse. Me
hoidamme kaiken muun."

"Loyda unelmiesi koti, joka ei
avoimessa myynnissa."

ARVOLUPAUS

e Kokenut johto * Itsepalvellu
start-up yrittsjia o Pl o Vilityspalkkio

e Tekoslyavusteinen asiakaspalvelu (0,95%, minimi 1'500,-)
palvelualusta * Alus'ta'palvvelun e Ostotoimeksianto (1,95%)

e Inhouse- kehittaminen e Kiinteat palkkakustannukset
kehitystiimi e Markkinointi

e Rahoitus e Rahoituskierrokset

AVAINRESURSSIT JA -YDINTOIMINNOT TULOVIRRAT

Kuvio 1: Blokin liiketoimintamalli Four-box business model -viitekehyksessa (mukaillen
Johnson 2011)

Blokin palveluihin sisaltyvat asunnon arviointi, ammattivalokuvaus, asiakirjojen tilaus ja
lapikaynti, asuntoilmoitusten laadinta, markkinointi, esitteiden ja kylttien toimitus
asuntoesittelya varten, ostajien kyselyihin vastaaminen, tarjousvaiheen fasilitointi,

kauppakirjojen laadinta ja ilmoitukset taloyhtiolle ja verottajalle. (Blok 2021)

Blok pyrkii tehostamaan kiinteistonvalitystoimintaa itse suunnittelemallaan ja jatkuvasti
kehittamallaan digitaalisella palvelualustalla. Blok optimoi tekoalyavusteista alustaansa talon
sisaisella suunnittelu- ja kehityshenkilostolla, jossa on seitseman asiantuntijaa 35 tyontekijan
joukossa. Skogman (2020) visioi, etta "palvelua pitaisi olla yhta helppo kayttaa kuin
verkkopankkia”. Palvelualustaan on integroitu muiden verkkopalvelujen, kuten Oikotien ja
Etuoven ja sosiaalisen median kanavien rajapintoja, jotta informaatio liikkuu mahdollisimman
automaattisesti jarjestelmien valilla. Integraatioiden on maara saastaa kiinteistovalittajien

aikaa ja vaivaa, jolloin kapasiteettia vapautuu useampien myyntikohteiden yhtaaikaiseen
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hoitamiseen (Skogman 2020). Yrityksen kustannusrakenne on matala ja ennustettava, silla
kiinteistonvalittajat saavat kiinteaa palkkaa myyntiprovision sijaan, ja automatisointi,

itsepalvelualusta ja esittelyjen ulkoistaminen myyjalle saastavat kayttokustannuksia.

Vuonna 2017 perustettu Blok on sittemmin kerannyt yhteensa 5,1 miljoonaa euroa kolmella
rahoituskierroksella viidelta sijoittajalta (Crunchbase 2020). Blok valittiin 2018
Asuntomarkkina -tapahtumassa vuoden innovaatioksi (Business Finland, 2018) ja Wired-lehti
(Stokel-Walker, 2018) listasi Blokin Euroopan sadan lupaavimman startupin joukkoon 2019.
Elokuussa 2020 Blok lanseerasi uuden tekoalyavusteisen toiminnallisuuden ostotilauksia
varten, jonka avulla potentiaalinen ostaja voi selvittaa, kuinka monta asuntoa tayttaa hanen
hakukriteerinsa ja mika on niiden keskimaarainen myyntihinta - mukaan lukien asunnot, joita
ei ole listattu myyntiin. Blok voi saada toimeksiannon, ottaa yhteytta asuntojen omistajiin
suoramarkkinoinnin kautta ja peria ostajalta myyntiprovision. (Blok 2020b). Laajennettuaan
markkinoitaan valittuihin Ruotsin kaupunkeihin yritys ilmoitti aikovansa laajentua 20
Euroopan maahan vuoteen 2025 mennessa (Blok 2020a). Kevaalla 2021 Blokilla on toimistot
Helsingissa ja Tukholmassa ja takanaan yli 2’500 asuntokauppaa Suomessa. Yhtio on
kymmenen suurimman osakeasuntoja valittavan liikkeen joukossa Suomessa ja viiden

suurimman valitysliikkeen joukossa paakaupunkiseudulla. (Blok 2021a).

1.3 Tyon tavoitteet, kehittamiskysymykset, rajaukset ja rakenne

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan asuntomyyjien ja kiinteistonvalittajien kayttokokemusta
tarkeimmasta tyovalineestaan, palvelualusta Realtorista, ja selvitetaan, millaiset tekijat
muodostavat arvoa alustan kayttajille ja toimeksiantajan organisaatiolle. Opinnaytetyossa
tietoa. Tiedon pohjalta palvelusta kehitetaan opinnaytetyon puitteissa
kayttoliittymasuunnitelman prototyyppi, jonka toimeksiantaja visualisoi ja teknisesti
toteuttaa. Pandemian aiheuttamien rajoitusten ja sairastapauksien seka maantieteellisen
etaisyyden vuoksi opinnaytetyon menetelmaosuus toteutetaan etayhteydella, digitaalisesti ja

iteroiden menetelmaa tarpeen mukaan vastaamaan muuttuviin tarpeisiin.

Opinnaytetyossa on tutkimuksellinen kehittdmisote, jolla etsitaan ratkaisua kaytannon
ongelmaan tarkastelemalla ja kehittamalla yksittaista kohdetta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2009, 18). Kehitettava kohde on palvelualusta Realtorin kayttoliittyma, jonka uusi versio
suunnitellaan kayttajakeskeisella palvelumuotoilun innovaatioprosessin menetelmalla.
Aineiston keruussa hyodynnetaan kvalitatiiviselle tutkimukselle ominaista harkinnanvaraista
otantamenetelmaa, jossa vastaajia on vahan ja heidat tunnetaan. Kehitystyossa kaytetaan
sisallonanalyysia ja induktiivista paattelya, jossa lahdetaan liikkeelle yksittaisesta

havaintojoukosta, muodostaen havainnoista teorian. (Ojasalo ym. 2009)

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys muodostuu palvelukeskeista (SDL)
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lilkketoimintalogiikasta, arvon yhteisluonnista palveluprosessissa ja kayttajakokemuksen
kehittamisesta. Teoriaosuudessa kuvataan myos digitaalisten kiinteistonvalitysyritysten
toimintaymparisto, jossa Blok ja muut kilpailevat PropTech-yritykset toimivat.
Opinnaytetyossa selvitetaan kayttokokemuksen nakokulmasta, mitka tekijat muodostavat

Realtor-palvelualustan kayttajille arvoa.

Tavoite

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa Blokin tarkeimman tyovalineen kayttoliittymaa
palvelemaan toimeksiantajan kasvutavoitteita ja parantamaan palvelun kayttajien
kayttokokemusta. Tama tyovaline, Realtor, on yrityksen henkiloston kayttoon rajattu ja
suojattu Internet-teknologiaa hyodyntava palvelu eli intranet-pohjainen palvelualusta, jossa
on rajapintoja ulkoisiin verkkopalveluihin. Realtor on Blokin tyontekijoiden tietokoneen
ruudulla aktiivisessa kaytossa koko tyopaivan. Alusta sisaltaa jokaiseen tyovaiheeseen
tarvittavan informaation myyntikohteista, asiakirjat, myyjien ja kiinnostuneiden yhteystiedot,
seka keskeiset toiminnallisuudet tyon suorittamiseksi. Tallaisia omia alustoja kehittamalla
yritykset voivat saavuttaa kilpailuetua: Vaikka julkisen verkkopalvelun konsepti on
kilpailijoiden helposti matkittavissa ja monistettavissa, kilpailijoilla ei ole paasya toistensa
sisaisessa kaytossa oleviin, kayttajatunnuksin ja salasanoin turvattuihin palvelualustoihin

kopioimaan parhaita kaytantoja.

Blok kehittaa verkkopalvelujaan ketterasti, priorisoiden ostajille ja myyjille nakyvat
kayttoliittymat ja toiminnallisuudet. Yksikaan yrityksen digitaalisista palveluista ei
lahtokohtaisesti ollut vanhentunut ja akuutin uudistuksen tarpeessa, silla toimeksiantajan
organisaatio on nuori ja kettera palvelunkehittaja. Sisaisessa kaytossa olevan Realtor-alustan
kayttoliittymaa, jonka edellisesta paivityksesta oli kulunut eniten aikaa, paatettiin kehittaa
taman opinnaytetyon puitteissa. Yrityksen arjessa Realtorista suullisesti kehittajalle annettu
palaute on laitettu nopeasti kaytantoon vapaan kapasiteetin rajoissa. Realtorin
systemaattisemman palautteen keraamisen ja jatkokehittamisen ajurina toimii organisaation
tavoite kasvattaa kunkin valittajan kerrallaan hallinnoimien kiinteistojen maaraa,
asiakkuuspaallikko Kimi Miettisen (2020) mukaan kymmenista jopa sataan viiteenkymmeneen.
Hypoteesi on, etta alustapalvelun kayttoliittyman hyva kaytettavyys on olennainen

menestystekija yritysten toiminnan tehostamisessa.

Blokin muotoilujohtajan Sami Hakkaraisen (2020) tapaamisessa selvisi, etta valittajilla olisi
antaa palautetta alustan yhteiskayttotoimintojen ongelmista. Toimitusjohtajan,
asiakkuuspaallikon ja muotoilujohtajan kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta opinnaytetyon
tekijalle hahmottui suunnittelua ohjaava paaperiaate (eng. Design Driver): “Tue yrityksen
kasvuaikeita: auta valittajaa hallinnoimaan kasvavaa maaraa kohteita”. Suunnittelemalla
uuden kayttoliittyman yhdessa palvelun kayttajien kanssa pyritaan parantamaan

Realtor-alustan kayttokokemusta, vaikuttamaan tyotyytyvaisyyteen ja tukemaan siten yhtion
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kunnianhimoisten tavoitteiden saavuttamista, jotta tyontekijat pystyisivat hallinnoimaan
useampia myyntikohteita samanaikaisesti. Palvelumuotoilu on menetelmana toimeksiantajan
valittajille entuudestaan tuntematon, joten projektin puitteissa osallistujille tutuksi tulevaa

prosessia voidaan soveltaa jatkossa organisaation tulevissa kehityshankkeissa.

Kehittamiskysymykset

Tyossa tutkitaan ensisijaisesti sita, miten Realtor-alustapalvelun kdyttokokemusta voidaan
kehittdd luomaan arvoa toimeksiantajan organisaatiolle ja asuntokauppoja viilittaville
tyontekijoille. Tahan tutkimuskysymykseen liittyen selvitetaan, millaiset tekijat muodostavat
arvoa alustapalvelun kayttajille ja mita kayttoliittyman sisalloista ja toiminnallisuuksista on

suurin tarve kehittaa, jotta alustapalvelun kayttokokemus paranisi olennaisesti.

Rajaukset
Opinnaytteen puitteissa ei kehiteta toimeksiantajan julkista verkkopalvelua, eika

sisaankirjautuneen asiakkaan ekstranettia. Opinnaytteen toimeksiantajalle pyritaan
tarjoamaan tutkimuksen puitteissa konkreettisia ratkaisuja valitystyon helpottamiseksi
kehittamalla yrityksen sisdistd palvelualustaa. Toimitusjohtaja Rudi Skogman (2020) esitti,
ettei koko palvelua ei tulisi suunnitella uudestaan, silla uudistetun palvelun kayttaminen
vaatii sen kayttajilta myos oppiaikaa. Palvelumuotoiluprosessin toteuttamisessa on
huomioitava siihen osallistuvien tyontekijoiden rajallinen aika, paivystysluonteinen tyo ja sen

mahdollisesti aiheuttamat keskeytykset.

Tyomaaran rajaamiseksi kohtuulliseksi opinnaytetyon puitteissa suunnitellaan Realtor-alustan
kayttoliittyman navigaatio ja keskeisimmat, eniten kaytetyt sivunaytot ja toiminnallisuudet
piirtamalla kayttoliittymasuunnitelmasta prototyyppi. Keskeiset sisallot tunnistetaan
palvelumuotoiluprosessin kuluessa palvelun kayttajille tehtavan verkkokyselyn,
kontekstihaastattelujen ja yhteisten ideointitapaamisten avulla. Opinnaytetyon
menetelmaosuuden laajuuden ulkopuolelle rajataan kayttoliittyman visuaalisen ilmeen
suunnittelu ja tekninen toteutus, joista vastaa toimeksiantaja. Suunnitelman
taytantoonpanosta vastaa Blokilla muotoilujohtaja, opinnaytetyon tyoelaman yhteyshenkilo

Sami Hakkarainen.

Kilpailuedun sailyttamiseksi opinnaytetyon tekija on allekirjoittanut toimeksiantajan kanssa
sopimuksen, jossa kirjataan, etta Blokin jarjestelmissa nahdyt tiedot ovat salaisia eika niita
saa valittaa kolmansille osapuolille. Taten dokumentin kuvituksessa kaytetaan tarpeen
mukaan mustaa markkeerausta piilottamaan jarjestelman yksityiskohdat ja mahdollisesti
kuvissa nakyvat yhteystiedot. Kayttoliittyman kuvantamismallit julkaistaan pienessa koossa ja

epatarkalla resoluutiolla ideoiden kopioinnin estamiseksi.
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Opinnaytetyon rakenne

Tama dokumentti jakautuu viiteen kokonaisuuteen. Opinnaytetyon tavoitteet,
kehittamiskysymykset, rajaukset ja aikaisemmat relevantit tutkimukset esitellaan
Johdannossa (1. Luku). Toinen luku (2.) esittelee opinnaytetyon tietoperustan, joka rakentuu
palvelukeskeisesta liiketoimintalogiikasta, palvelujen arvon yhteisluonnista ja
kayttokokemuksen kehittamisesta. Luvussa kuvataan alustatalouteen siirtymista ja
digitaalisen kiinteistonvalityksen toimintaymparistoa, jossa toimeksiantajan organisaatio ja
muut omaisuusteknologiayritykset kilpailevat. Menetelmaosuudessa (3. Luku) kuvataan
opinnaytetyossa kaytettavan palvelumuotoilun menetelma, palveluinnovaatioprosessi, ja sen
soveltaminen kaytantoon kehittamistyon aikana. Luvussa Tulokset (4. Luku) vastataan
kehittamiskysymyksiin ja esitellaan kehittamistyon tuloksena syntynyt prototyyppi.
Viimeisessa osiossa (5. Luku) esitetaan johtopaatokset, arvioidaan opinnaytetyon

luotettavuutta ja tulosten siirrettavyytta, seka reflektoidaan opinnayteprosessia.

1.4  Aikaisemmat aiheeseen liittyvat tutkimukset

Blokiin on viitattu nimella vain yhdessa akateemisessa tutkimuksessa: Rostenin ja Leivon
opinnaytetyossa (2020), mika tutkii kiinteistovalitysyrityksen brandin rakentamista
sosiaalisessa mediassa. Tutkimuksessa (Rosten & Leivo 2020, 31) huomautetaan Blokin jakavan
samat sisallot seka Instagramissa, Twitterissa etta Facebookissa, “mika ei innosta seuraamaan
yritysta kuin yhdessa kanavassa”. Sisallon yhtenaisyytta selittaa jarjestelmien rajapinta, joka

mahdollistaa asuntoilmoituksen jakamisen Realtorista sosiaaliseen mediaan automaattisesti.

Toimeksiantajaorganisaatio ei ole aiemmin tutkituttanut palvelualustaansa akateemisesti,
vaan kehittanyt sita annetun palautteen mukaan paivittamalla sisaltoja ketterasti. Blok tutki
lilketoimintakonseptinsa toteutuskelpoisuuden itse osallistumalla vuonna 2017
ymparistoministerion KIRA-digi-hankkeeseen, joka pyrki vauhdittamaan kiinteisto- ja
rakentamisalan digitalisaatiota myontamalla rahoitusta karkihankkeille (Kiradigi.fi 2019)
Hankkeessa kaytetyt menetelmat asuntomyyjien haastatteluista palautteen hyodyntamiseen
konseptin kehittamiseksi ovat myos palvelumuotoiluprosessista tuttuja tutkimuskeinoja,
vaikka palvelumuotoilun kasitetta ei hankeraportissa mainitakaan. KIRA-Digi-hankkeen
loppuraportissa kuvataan Realtor-alustan konsepti kursorisesti: Kun asunnon tiedot on
syotetty palveluun Blokin toimesta, palvelu luo automaattisesti asuntoilmoituksen Oikotiehen,
Etuoveen seka kohdennetusti sosiaaliseen mediaan. Markkinoinnin integraatioiden ja
automaatioiden avulla vahennetaan manuaalista tyota ja virtaviivaistetaan prosesseja.
Jarjestelma luo asiakirjat automaattisesti, mukaan lukien kauppakirjat ja
varainsiirtoilmoituksen, seka asuntoesitteen asuntoesittelya varten. (Skogman, Jokela,
Miettinen, Gunst & Hautala 2017, 6).


https://Kiradigi.fi
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KIRA-Digi-hankkeessa asunnon myyjilta saadun palautteen perusteella Blok muutti
alkuperaista itsepalvelulle perustuvaa konseptiaan rekisteroitymalla viralliseksi
kiinteistonvalitysliikkeeksi, jotta laillinen vastuunjako asuntokauppaa tehdessa olisi selkea
(Skogman ym. 2017, 7). Kiinteistonvalitysliikkeen oikeuksista ja velvollisuuksista saadetaan
valityslaissa, jonka mukaan kiinteistonvalitysta saa harjoittaa vain sellainen yksityinen
elinkeinonharjoittaja tai oikeushenkilo, joka on lain mukaisesti rekisteroity
kiinteistonvalitysliikkeeksi (ValitysL 1074/2000). Hankkeen puitteissa tehtyjen kokeilujen ja
niiden tulosten perusteella Blok varmisti lisarahoituksen palvelulle eurooppalaisilta enkeli- ja

paaomasijoittajilta (Skogman ym. 2017, 7).

Akateemista aineistoa digitaalisesta kiinteistonvdlityksestd on saatavilla heikosti, silla
kyseessa on tuore palveluinnovaatio: Blok perustettiin vuonna 2017 ja on jo Pohjoismaiden
suurin alan toimija, seka Suomen ainoa. Blokin palvelualusta on yrityksen itsensa kehittama ja
siten myos yrityksen nakokulmasta salassapidettava kilpailuetu, joten akateemisia julkaisuja
Realtorin kayttoliittymasta - tai kansainvalisten kilpailijoiden vastaavista jarjestelmista - ei
loydy julkisista tietokannoista. Opinnaytetyon tekija sai verkostonsa kautta sveitsilaisen
digitaalisen kiinteistonvalitysliikkeen perustajaosakkaan korkeakoulun perustason
opinnaytetyon, jossa on tutkittu digitaalisen kiinteistonvalityksen prosesseja. Nicolas Hirschin
(2018) tutkimus tunnistaa sellaisia aukkoja asuntojen osto-, myynti- ja valitysprosessissa,
joihin ei ole tarjolla viela digitaalisia palveluita. Hirschi paattelee, etta palveluketjun
jokainen vaihe olisi mahdollista digitalisoida rakentaen uusia palveluita paikkaamaan
markkinarakoja. Nama kehityskelpoiset markkinaraot koskevat tarvetta
kiinteistonvalitysliikkeiden vertailulle ja asuntokaupan digitaalisia transaktioita, joihin

Sveitsin markkinoilla ei ole toistaiseksi tarjolla ratkaisuja.

Digitaalisen asuntokaupan transaktiot Suomessa mahdollisti kesakuussa 2019 lanseerattu
pankkien, kiinteistonvalittajien, rakennuttajien ja viranomaisten yhteistyossa kehittama
digitaalisen asuntokaupan alusta DIAS. Suurin osa Blokilla tehdyista kaupoista toteutetaan jo
digitaalisesti DIAS-jarjestelman avulla (Blok 2021). Digitaalisesta asuntokaupasta ei ole viela
tata tutkimusta kirjoitettaessa kevaalla 2021 julkaistu vaitoskirjoja tai ylemman tason
opinnaytetoita, joten alla viitataan kolmen julkaistun kanditason opinnaytetyon
johtopaatoksiin (Naranen 2020, Tormanen 2020, Poikela 2020). Kaikissa tutkimuksissa
paateltiin, etta asuntokaupan teko digitaalisesti hyodyttaa asuntokauppaprosessiin osallistuvia
osapuolia monin eri tavoin (Poikela 2020, 36, Tormala 2020, 31, Naranen 2020, 45). Naranen
(2020, 51) tekee huomion asian ajankohtaisuudesta: “Digitaalinen asuntokauppa ei ole

tulevaisuutta, vaan tata paivaa.”
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2 Palvelukeskeisesta liiketoimintalogiikasta kiinteistoalan digitaaliseen disruptioon

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys muodostuu palvelukeskeisesta liiketoimintalogiikan
teoriasta, palvelujen arvonluonnista ja kayttokokemuksen kehittamisesta. Seuraavissa
alaluvuissa kuvataan opinnaytetyon tietoperusta, avataan keskeiset avainkasitteet ja
esitellaan tyolle relevantteja, ajankohtaisia tutkimustuloksia kansainvalisista lahteista.
Teoriaosuudessa pyritaan syntetisoimaan suuresta maarasta tietoa johdonmukainen, selkeasti

eteneva kokonaisuus, jossa teoriat sidotaan toimintaympariston muutoksiin.

Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka eli SDL on tyon keskeinen teoriapohja (luvussa 2.1),
jota sovelletaan kaytantoon opinnaytetyon liike-elaman kehittamistyossa palvelumuotoilun
innovaatioprosessin menetelmalla. Palvelujen arvonmuodostumisen logiikkaa kuvataan arvon
yhteisluonnin kautta (luvussa 2.1.1), mika on olennainen aspekti tehdessa kehitystyota
vuorovaikutuksessa tyoelaman edustajien kanssa. Palvelujen kaytettavyyden teoriaa avataan
kayttajakokemuksen kasitteen avulla (luvussa 2.1.2), silla opinnaytetyolla pyritaan

kehittamaan alustapalvelun kayttokokemusta.

Palvelualan murrosta on kuvattu alustatalouteen siirtymisen kontekstissa (luvussa 2.2), jolloin
teknologiayhtiot alkoivat muuttaa perinteista kiinteistoalaa, kiihdyttaen myos
kiinteistonvalitystoiminnan digitalisaatiota. Kiinteistoalan teknologiayhtioiden kolme aaltoa ja
PropTechin kasite avataan (luvussa 2.2.1), jonka jalkeen kasitellaan kiinteistonvalityksen

digitaalista disruptiota, eli toimeksiantajan organisaation markkinaa (luvussa 2.2.2).

2.1 Palvelukeskeinen toimintalogiikka muuttaa yritysten liiketoimintamalleja

Liiketoimintalogiikan avulla voidaan kuvailla yrityksen toiminta-ajatusta, eli organisaation
strategisen paatoksenteon pohjana toimivaa ajattelumallia, joka vaikuttaa operatiiviseen
toimintaan. Erilaiset liiketoimintalogiikat ja niiden teoreettiset kasitteet ovat syntyneet
yhteiskunnan muuttuessa ja kehittyessa teollisen vallankumouksen aikakaudelta nykyhetkeen,
vastaamaan muuttuneen toimintaympariston aiheuttamia haasteita. Tuotantokeskeisesta
liilketoimintamallista (Goods-dominant logic, GLD) on siirrytty nykyaikaisiin, palvelukeskeisiin
(Service-dominant logic, SDL & Service logic SL) ja asiakaskeskeisiin liiketoimintalogiikkoihin
(Customer-dominant logic, CDL). (Lampi 2021, 17-20)

Tassa opinnaytetyossa perehdytaan palvelukeskeiseen liiketoimintalogiikan teoriaan, joka
soveltuu parhaiten kuvaamaan toimeksiantajan organisaation liiketoimintaa palvelun
arvonmuodostuksen osalta. Myos muita logiikoita kuvaillaan ja niiden ominaisuuksia
tarkastellaan seuraavassa osiossa lyhyesti, jotta liiketoimintalogiikkojen kehityskulku olisi

ymmarrettavissa ja valinta perusteltavissa.
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Kuvio 2: Liiketoimintalogiikoiden paradigmamuutos (mukaillen Lampi 2021)

Yhteiskunnan teollistumisesta asti vallinneessa tuotantokeskeisessa (Goods-dominant, GDL)
logiikassa kaupallisen toiminnan tarkoitus on valmistaa, jakaa ja myyda tuoteyksikoita. Nama
tuotteet ovat useimmiten aineellisia ja siten varastoitavissa. Valmistaja pyrkii tehostamaan
tuotantoa standardoimalla tuotteita ja ajamalla yksikkokohtaisia kuluja alas.
Tuotantokeskeisessa logiikassa yritykset valmistavat arvoa ja myyvat tuotteita, jonka arvon

asiakkaat kuluttavat kayttaessaan tuotetta, kunnes on aika ostaa uusi tuote (Vargo 2019).

Tuotantokeskeisen logiikan historia ulottuu kauas historiaan, joskin teorian tahattomana
perustana pidetaan skottilaisen moraalifilosofi Adam Smithin teosta kansojen varallisuudesta
vuodelta 1776. Poliittisen taloustieteen isana sittemmin pidetty Smith kirjoitti Englannin
vaurastumisesta aikalaisen kontekstissa maaritellen tuottavuuden “vietavien aineellisten
hyodykkeiden ylijaamana”, josta sai alkunsa newtonilaisen perinteen mukainen taloustieteen
oppi, joka perustuu tavaroihin, joilla on ominaisuuksia. Taloustieteen alalla kaynnistyi liike,
joka kehitti marginaalihyotyteorian, mika maarittaa pitkalle sen, miten ymmarramme
yritystoimintaa. (Vargo 2009)

Tyytymattomyydesta tuotekeskeiseen logiikkaan Robert Lusch ja Stephen Vargo esittelivat
vuonna 2004 palvelukeskeisen logiikan (Service-Dominant logic, SDL), jonka mukaan palvelu
on kaiken taloudellisen vaihdon perusta seka aineettomien palvelujen kaupassa, etta
tavarakaupassa. Talloin yhteiskunta pyorii yksityisten henkiloiden, julkisten organisaatioiden
ja voittoa tavoittelevien yritysten tarjoamien palveluiden ymparilla. Palvelukeskeisessa
logiikassa palvelu on prosessi, jossa omia taitojaan kayttamalla voi hyodyttaa toista
osapuolta. Talloin talous merkitsee palvelutaloutta, jonka jokainen yritys on palveluyritys.
(Lusch & Vargo 2004, 10-11).

Lusch ja Vargo argumentoivat tuotekeskeisen logiikan olevan viallinen ajattelumalli, silla
tuotteita ei osteta niiden itsensa vuoksi, vaan sen vuoksi miten ne meita palvelevat.
Tuotteiden kayttoon liitetaan merkityksia ja kokemuksia, joita ei voi konkretisoida. (Vargo
2009). Palvelun kasite on maaritelty historiallisesti avuliaana ja hyodyllisena toimintana, jossa
tavara tai hyodyke on vaihtanut omistajaa kaikkien osapuolien hyotyessa kaupasta tai
vaihdosta (Qiu 2014, 1). Qiun (2014, 3) mukaan palvelutapahtuman viisi ydinelementtia ovat
aineelliset tai aineettomat resurssit, palveluntarjoaja, asiakas, hyoty ja aika, jonka puitteissa

palvelusta koetaan saatavan hyotya. Palvelukeskeinen teoria kehitettiin viitekehykseksi, jota
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on avoimen lahdekoodin omaisesti sittemmin paivitetty (Vargo 2009). Ensin merkityksia
laajennettiin kahdeksasta perustilasta yhteentoista, jotka myohemmin supistettiin viiteen

aksioomaan (Vargo 2019).

Taulukko 1: Palvelukeskeisen logiikan viisi aksioomaa (mukaillen Vargo 2019)

No. | Aksiooma Merkityksen kuvaus

A1 Palvelu on vaihdon perusta. Operatiivisten resurssien, kuten tiedon ja
taidon kayttaminen, eli palvelu, on vaihdon

perusta. Palvelua vaihdetaan palveluun.

A2 | Arvoa luovat useat toimijat aina Arvonluonti on interaktiivista ja yhdistavaa.

yhdessa edunsaajan kanssa.

A3 | Kaikki sosiaaliset ja taloudelliset Arvonluonti tapahtuu verkoston verkostojen,

toimijat ovat integroituja resursseja. eli integroitujen resurssien kontekstissa.

A4 | Edunsaaja maarittaa arvon aina Arvo on idiosynkraattista, kokeellista,

ainutlaatuisesti ja fenomenologisesti. | kontekstuaalista ja merkityksellista.

A5 | Arvon yhteisluominen koordinoidaan Instituutiot tuottavat sen liiman, mita arvon
toimijoiden luomien instituutioiden ja | yhteisluontiin tarvitaan vaihtamalla
institutionaalisten jarjestelyjen palveluja keskenaan.

avulla.

2.1.1  Palvelun arvo luodaan yhdessa ja koetaan palvelua kaytettaessa

Palvelukeskeisessa teoriassa palveluita vaihdetaan palveluihin, jolloin innovaatiota
maarittelee se, miten yritys voi palvella paremmin, eika se, mita yritys tuottaa
lopputuotteenaan (Vargo, Lusch & O'Brien 2007, 5). Tassa palveluyhteiskunnassa ihmiset
tarjoavat omaa osaamistaan, ammattitaitoaan ja patevyyttaan toisilleen, jolloin palvelua
tuotettaessa luodaan yhdessa arvoa, jota koetaan palvelua kaytettaessa (Vargo 2009). Talloin
kaikki palvelun tuottamiseen ja ja kayttamiseen osallistuvat tahot integroivat ja kayttavat

resurssejaan luodakseen arvoa palvelulle.
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Kuvio 3: Arvon yhteisluonnin fraktaalimalli havainnollistaa arvon luontiin osallistuvien

resurssien integraation palvelukeskeisen logiikan mukaisesti (mukaillen Vargo 2019)

Palvelukeskeisessa logiikassa yritys voi luoda arvoa suunnittelemalla ratkaisuja asiakkaiden
ongelmiin yhdistamalla resurssit keskenaan uniikilla tavalla, kuten kehittamalla alustoja
tuotteiden sijaan (Vargo 2009). Esimerkki ongelmia ratkaisevasta alustasta on Applen iPod,
joka ei vain kilpaillut tuotteena mp3-soittimia vastaan ilmestyessaan, vaan on myos
kustomoitavissa henkilokohtaiseksi viihdekeskukseksi ja tarjoaa ladattavia sovelluksia
elamanhallintaan (Vargo 2009). Blok pyrkii tukemaan asiakkaidensa arvonmuodostusta
kehittamalla asuntokauppaan alustaa, jolla asiakkaiden on mahdollista osallistua asuntonsa
myyntiin. Sahkoiseen palveluun ja osittaisen itsepalvelun perustuvan konseptin myota Blok
pystyy tarjoamaan kilpailijoitaan edullisempaa valityspalvelua ja luomaan siten saastoja, eli

rahallista arvoa asiakkailleen.

SDL-Logiikassa arvo luodaan yhteisessa verkostossa, mutta arvo mddritellddn yksilotasolla
(Gummerus 2011, 65). Arvonmuodostus on aina subjektiivinen elamys, jonka edunsaaja
maarittelee itse (Vargo 2009). Palvelukeskeisen logiikan rinnalle rakentui 2010-luvulla
palvelulogiikka (Service Logic, SL), joka eroaa SDL-mallista siten, etta arvo maaritellaan
ensisijaisesti asiakasldhtoisesti ja mitataan kayttoarvona (eng. value-in-use). Kayttoarvoa voi
muodostua ennen ostoa, palvelua kaytettaessa tai jalkeenpain. Arvonmuodostukseen

vaikuttavat asiakkaan omat mieltymykset, asenteet, tyytyvaisyys ja kayttaytymista ohjaava
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harkintakyky (Gronroos & Voima 2012). Palvelulogiikan voi paatella huomioivan

asiakasnakokulman palvelukeskeista toimintamallia voimakkaammin.

Palvelukeskeisessa liiketoiminnassa palveluntarjoaja saa palvelutapahtumasta vastineeksi
rahallisen hyvityksen, mutta arvoa voi muodostua myos muutoin, kuten asiakaspalautteen
avulla. Polaine, Lavlie & Reason (2013, 81) nakevat asiakaspalautteen huomiotta jattamisen
yleisimmin menetettyna tilaisuutena arvonluonnille. Asiakkaat ovat yleensa motivoituneita
jakamaan aikaansa, mielipiteitaan ja tietojaan, mikali niiden avulla voidaan parantaa
palvelua. Kun asiakkaat osallistuvat palvelun kehittamiseen, he sitoutuvat vahvemmin
brandiin. Mikali yritys ei osoita resursseja asiakaspalvelukanaviin, arvonluonti voi olla
negatiivista asiakkaiden jakaessa kriittista palautetaan julkisesti digitaalisissa kanavissa.
(Polaine ym. 2013, 81-82)

Asiakaslahtoinen logiikka (Customer-dominant logic, CDL) eroaa edellisista, ns.
tuottajaldhtoisistd logiikoista asiakaskokemuksen, arvon luonnin ja kayttoarvon osalta
(Heinonen, Strandvik, Mickelsson, Edvardsson, Sundstrom & Andersson, 2010, 13). Heinonen
ym. (2010, 15) argumentoivat, etteivat liikeyritykset ole osoittaneet riittavaa huomiota
tukeakseen asiakkaidensa aktiviteetteja, joten niiden olisi tarkistettava tyokalunsa ja
toimintatapansa asiakasymmarryksen kartuttamiseksi. Yritysten tulisi suunnitella palvelunsa
perustuen syvaluotaavaan tietoon asiakkaistaan (Heinonen ym. 2010, 15). Tassa
opinnaytetyossa kartutetaan ymmarrysta asiakkaiden sijaan Blokin tyontekijoista, jotta
heidan toimintansa ja tavoitteitaan voitaisiin tukea, jolloin voidaan puhua
tyontekijdkokemuksesta. Menetelmat ymmarryksen kartuttamiseksi ovat yhtenevia, silla
tyontekijoilta voidaan kerata palautetta kokemuksistaan yrityksen tyokalujen ja
toimintatapojen kehittamiseksi. Nain tyontekijat, eivatka ainoastaan asiakkaat, luovat

palvelulle arvoa palvelukeskeisen toimintalogiikan mukaisesti.
2.1.2 Kayttokokemuksen laatua kehitetaan kayttajakeskeisesti

Kaytettavyys on laaja aihe, josta on kirjoitettu kattavasti akateemisia julkaisuja,
kirjallisuutta ja oppikirjoja. Siina missa kdytettdvyys kuvaa palvelulta toivottua ominaisuutta,
eli kayton laatua, kuvaa kdyttokokemus tai kdyttdjdkokemus kayttajan kokemuksen laatua
(Sinkkonen, Nuutila & Torma 2009, 18). Palvelulogiikan maaritteleman kdyttdarvon ja
kayttokokemuksen kasitteet ovat liiketalouden alalla hyvin toistensa kaltaisia, jolloin niita
voitaisiin kayttaa kuvaamaan samaa asiaa. Nain voidaan paatella laadukkaan
kayttajakokemuksen tuottavan palvelulle kayttajalle arvoa. Tassa luvussa kuvataan
kaytettavyyden ja kayttokokemuksen teoriaa lyhyesti, jotta tyon teoriaosuus pysyisi

kohtuullisen tyomaaran piirissa.

Kaytettavyydella ja kayttokokemuksella on sidos: mikali kayttaja pitaa palvelusta ja

esimerkiksi sen visuaalisuudesta, han antaa helpommin anteeksi palvelun
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kaytettavyysvirheita. Jos kayttaja on kriittinen palvelua kohtaan, vastoinkaymiset palvelun
kaytossa korostetaan. Kayttokokemukseen vaikuttavat muun muassa ennakko-odotukset,
kayttopaineet ja palvelun kayttotilanne. Verkkopalvelun esitystapojen tulee tukea ihmisten
yleisia toimintatapoja ja nayttaa asioita oikeassa jarjestyksessa kayttajan tarpeisiin ja
tehtaviin nahden. (Sinkkonen ym. 2009, 19). Kaytettavyys koostuu toimintojen vastaavuudesta
kayttajan pyrkimyksiin, toimintojen ja kenttien ryhmittelysta, laitteen vastaavuudesta
kayttajan tottumuksiin, graafisesta suunnittelusta, seka symbolien luomisesta (Hyysalo 2009,
168-169).

On oleellista ymmartaa, miksi palvelua kaytetaan tietylla tavalla ja kuinka palvelua voidaan
kehittaa tukemaan kayttajan tarpeita. Kaytettavyys ja sen osana kayton helppous on yksi
tarkeimmista palvelujarjestelman menestymisen tai epaonnistumisen tekijoista. (Van de Kar
& Verbraeck 2008, 37-39). Kayttokokemusta luovat tuotteen kayttoliittymdn selkeys ja
toimivuus, muoto ja estetiikka (Hyysalo 2009, 36). Jotta sahkoisen palvelun kaytettavyys olisi
sujuvaa ja kayttokokemus hyva, on palvelu rakennettava Sinkkosen ym. (2009, 27) mukaan
tuotekehityksessa — Tieto, tutkimus, menetelmat (2009, 97), todetaan kayttajakeskeisen
suunnittelun yleistyvan siten, etta kayttajien kanssa keskustellaan tuoteideoista ja
kayttoliittyman yksityiskohdista koko tuotteen ominaisuuksiin asti. Kayttajakokemuksen
parantamiseksi Blokin alustapalvelua lahdetaan kehittamaan palvelumuotoillen, mika on

luonteeltaan osallistava ja kayttajakeskeinen menetelma.

2.2  Alustatalouteen siirtyminen synnyttaa kiinteistoalan teknologiayrityksia

Yhteiskunnan digitalisaatio on maailmanlaajuinen megatrendi (Dufva 2019, 37), jonka
seurauksena myos Realtorin kaltaisten sahkoisten palvelujen maara lisaantyy. Vuosituhannen
alussa ennakoitiin osuvasti, etta vuonna 2020 mobiiliin ja langattomaan viestintaan perustuva
viestinta olisi keskeisessa roolissa eurooppalaisten kansalaisten elamassa (Van de Kar &
Verbraek 2008, 4). Tassa visiossa sahkoiset palvelut ja alustat parantaisivat elamanlaatua
jokaisella osa-alueella, mukaanlukien varallisuuden kasvattamisessa, jossa kiinteisto- ja

asuntokauppa edustaa merkittavaa roolia.

Osa tutkijoista maarittelee sahkoiset palvelut itsepalveluksi, jolloin termilla viitataan
teknisiin rajapintoihin, joiden avulla asiakkaat osallistuvat itse palvelun tuottamiseen ja
pystyvat tuottamaan itselleen arvoa palveluhenkilokuntaa kohtaamatta (Meuter, Ostrom,
Roundtree & Bitner 2000, 50-64, Muuronen 2015, 6). Tama rajaus sulkee ulos
tietokoneavusteisen, henkilokohtaisen palvelun (Gummerus 2011, 34). Tassa opinnaytetyossa
sahkoisilla palveluilla viitataankin laajempaan kasitteeseen, jossa palvelua voidaan tarjota
minka tahansa tietoverkon yli. Rustin ja Kannan (2003, 36, 41) mukaan sahkoisten palvelujen
paradigmamuutos on siirtyma teknologia- ja systeemikeskeisesta ajattelusta
palvelukeskeiseen ajatteluun, jossa kaksisuuntainen dialogi rakentaa asiakassuhteita, eika

vain korvaa ihmisia automatisoiduilla systeemeilla.
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Tassa paradigmassa voittoa tuotetaan laajentamalla liiketoimintaa, kehittamalla palvelua ja
parantamalla asiakastyytyvaisyytta. Nopeasti kehittyva teknologia ja tietoverkot
mahdollistavat asiakasymmarryksen kartuttamisen ja aiheuttavat yrityksille paineita kehittaa
sahkoisia palvelujaan vastaamaan asiakkaiden kasvavia odotuksia. Tama myos “kiihdyttaa
tuotekeskeisesta liiketoimintamallista palvelukeskeiseen malliin siirtymista, johtaen
sahkoisen palvelun aikakauteen”. (Rust & Kannan 2003, 36). Digitalisaation myota
arvonluontiketju siirtyy reaalimaailmasta virtuaalimaailmaan (Piazolo 2018, 3).
Asiakasodotukset ovat kohonneet internetpohjaisissa kanavissa koettujen tehokkaiden
transaktioiden myota siten, etta asiakkaat odottavat sahkoisten palvelujen veroista
tehokkuutta ja vaikuttavuutta myos jokaisessa perinteisessa palvelukanavassa (Rust & Kannan
2003, 37).

Elinkeinoelaman tutkimuslaitoksen alustoja kasittelevassa raportissa (2015, 3) mainitaan, etta
Yhdysvalloissa tuote- ja palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan rinnalle on kasvanut
merkittavaksi tarkastelunakokulmaksi alustakeskeinen ajattelulogiikka, joka herattaa
keskustelua alustatalouden roolista osana yhteiskunnan murrosta. ETLAnN tutkijoiden mukaan
yritystoimijoiden tulisi uudistaa ajatteluaan alustakeskeisesta'nakailmasta. Seppala ym.
(2015, 12) havainnoivat, etta “Toistaiseksi emme ole viela nahneet suomalaisilta toimijoilta

vastaavien alustastrategioiden esiinmarssia.”

Alustojen yleistymista kutsutaan platformisaatioksi (eng. Platformization). Platformisaatio
voidaan maaritella “digitaalisten alustojen infrastruktuurien, lilketoimintaprosessien ja
teknologioiden yleistymiseksi erilaisilla talouden aloilla ja elamanalueilla, seka kulttuuristen
kaytantojen ja mielikuvien uudelleenorganisoitumiseksi naiden alustojen ymparille.” (Poell,
Nieborg & van Dijck 2019, 3). Platformisaatiosta kaytetaan usein suomennosta alustatalous.
Kiinteistoihin liittyen alustataloudesta on kirjoitettu kattavasti lahinna jakamistalouden (eng.
sharing economy) kontekstissa kayttaen esimerkkina majoitustoiminnan mullistanutta Airbnb-
alustaa (mm. Quattrone, Proserpio & Quercia 2016, Zervas, G. Proserpio, D. & Byers JW. 2017
ja Shaw 2020).

Airbnb toimii monisuuntaisella markkina-alustalla (Seppala ym. 2015, 5), yhdistaen
lyhytaikaisten asuntojen vuokralaiset ja vuokranantajat suoraan keskenaan ilman
palveluntarjoajan edustajan osallistumista palvelutapahtumaan. Digitaalisen
kiinteistonvalityksen liiketoiminta eroaa kuitenkin mainitusta mallista siten, etta
palveluntarjoaja toimii alustalla itsekin aktiivisena valittajana myyjien ja ostajien valilla,
ansaiten tulonsa hoitamalla tata keskeista roolia. Toisin kuin jakamistaloudessa, jossa
lainataan tai vuokrataan omaisuutta fasilitoiden kiinteiston kayttoa, asuntokaupassa

fasilitoidaan kiinteiston omistajuutta.
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2.2.1  PropTechin kolme aaltoa

Kiinteistoalan teknologiayritykset hyodyntavat palvelualustoja kaupallisissa hakupalveluissa,
kiinteistojen ja tilojen hallinnassa, salkunhallinnassa ja kiinteistonvalittajien tyokaluina
(Venture Scanner 2020a), esimerkiksi asuntojen arvon arviointiin tekoalyn avulla. Naita
teknologiayhtiota kutsutaan 1980-luvulla keksitylla termilla PropTech, joka on lyhenne
sanoista Property (omaisuus) ja Technology (teknologia). Viime vuosina on julkaistu useita
PropTech-aiheisia artikkeleita, joista suuri osa siteeraa Said-yliopiston Alexander Baumin
(2017), ekstensiivista tutkimusta PropTech 3.0: The Future of Real Estate. Baumin (2017, 6)
mukaan PropTechin toisen, eli nykyisen vaiheen kehityksen on mahdollistanut FinTech,
finanssiteknologia. Naiden rajapintaan on syntynyt kiinteistoalan FinTech-yrityksia (eng. Real
Estate FinTech), jossa toimivat myos kiinteistonvalittajien tyota tukevaa teknologiaa
kehittavat yritykset kuten Blok. Kiinteistoalan FinTechilla tarkoitetaan teknologiapohjaisia
alustoja, joilla fasilitoidaan kiinteistoomaisuuden omistusta. Omaisuus voi olla rakennuksia,
osakkeita tai rahastoja, velkaa tai paaomaa, ja omistajuus taysimaaraista tai vuokraoikeutta.
Alustoilla voidaan tarjota tietoa potentiaalisille ostajille ja myyjille tai niilla voidaan suoraan
fasilitoida omaisuuden omistuksen vaihtoa tai vaikuttaa transaktioihin luomalla paaomalle
negatiivista tai positiivista arvoa. PropTechin kaksi muuta vertikaalia ovat kiinteistojen
kayttoa fasilitoiva jakamistalous ja alykkaat kiinteistot (eng. Smart Real Estate), joissa

teknologia fasilitoi kiinteiston toimintaa ja hallinnointia. (Baum 2017, 6-8).

Alykas
kiinteisto

Toiminnan ja hallinnoinnin
fasilitointi

fasilitointi

Jakamistalous
Kaytén
fasilitointi

Ulkoinen teknologia

Kuvio 4: PropTechin ja FinTechin rajapinnassa toimii kiinteistoalan teknologiayhtioita, jotka

fasilitoivat omaisuuden vaihtoa (mukaillen Baum 2017, 7)

Siina missa PropTechin ensimmaisen vaiheen mahdollistivat 1980-luvulla PC ja myohemmin

internet, Proptech toisen aallon innovaatioiden, sijoitusten ja yritystoiminnan takana on
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verkkokauppa, sosiaalinen verkostoituminen, avoimen lahdekoodin ohjelmistot ja
monikanavaisuus (Baum 2017, 13). Tata parhaillaan vallitsevaa aaltoa kuvaavat miljardeilla
dollareilla rahoitetut optimistiset ja kokeelliset yritykset muuttaa vanhanaikaista ja tehotonta
kiinteistoalaa (Baum 2017, 75). Baum (2017, 76) arvioi kiinteistoalan murroksen taustalla
piilevan sukupolvien yhteenoton, jossa “monet startupeista on milleniaaneille suunnattuja ja
milleniaalien perustamia, mutta ne etsivat rahoitusta - ja joskus myos neuvoja - suurilta

ikaluokilta.”

VentureScannerin (2020b) kartoitus kansainvalisesta PropTech-markkinasta tunnisti 1’940
yritysta kuudessakymmenessa maassa. Naiden yritysten toimialat on luokiteltu
innovaatioasteen mukaan Innovation Quadrant -nelikenttaan, jonka x-akselilla on yhtioiden
keskimaarainen rahoitus ja y-akselilla yhtion keskimaarainen ika. On huomionarvoista, ettei
yksikaan toimiala ole luokituksen mukaan viela korkeasti rahoitettu ja paini ikansa puolesta
raskaassa sarjassa (eng. Heavyweights). Ainoastaan kaupallisten hakupalveluiden (eng.
Commercial Search) nahdaan jo disruptoineen kiinteistoalaa. Suurin osa toimialoista, kuten
kiinteistonvalittajan tyovalineita (eng. Real Estate Agent tools) kehittavat yritykset kuten
Blok, on perustettu askettain ja rahoitettu verrattain vaatimattomasti, jolloin ne lasketaan

alansa pioneereiksi.
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Kuvio 5: Kiinteistoalan teknologiainnovaatioiden nelikentalla toimialat on luokiteltu yhtioiden

keskimaaraisen ian ja rahoituksen mukaan (Venture Scanner 2020b)

Suuri osa PropTech 2.0:n aktiviteeteista keskittyy muuttamaan kiinteistojen kauppaa, pyrkien
nostamaan nopeutta ja tuottamaan homogeenisuutta, tuotteistamaan prosesseja ja
alentamaan transaktiokustannuksia. On odotettavissa, etta perinteiset valittaja- ja

konsultointiyritykset tulevan valitsemaan startup-yritysten ideoista kermoja paalta, siirtyen



24

samoille markkinoille. On tiedossa, etta merkittavimmat taloudelliset hyodyt padtyvat
innovaatioille, jotka onnistuvat lisaamaan nopeutta ja likviditeettia kiinteistoalalle. (Baum
2017, 83)

Kriittisena huomiona on nostettava esiin, etta ulkopuolisille asuntokaupan tehottomuus
nayttaytyy valikasien syyna, jolloin “valittajat ansaitsisivat tulla eliminoiduksi prosessista”
(Baum 2017, 83). Tama prosessi tulee olemaan graduaalinen, pitka ja hidas. Baum ennakoi
PropTechin tulevaisuuden, PropTech 3.0:n, rakentuvan lopulta Blockchain-teknologian (suom.
myos lohkoketjuteknologian) transaktioiden varaan, mutta paattelee luotettujen,
ammattitaitoisten neuvonantajien olevan tarpeellisia pitkalle tulevaisuuteen asti laillisessa
kiinteistokaupassa. (Baum 2017, 83). Geoff Zimpfer (2020, esipuhe) argumentoi kuluttajien
kaipaavan yha inhimillista kanssakaymista ja arvostavan patevien kiinteistonvalittajien ja

lainaneuvottelijoiden neuvoja.

Tehtyaan laadullista analyysia neljastasadasta kiinteistoalan teknologiayrityksesta, Joseph
Shaw (2020, 1058) haastaa PropTechin teknologialdhtdisen kasitteen. Shaw ehdottaa alustan
teoriaan pohjaavaa termia ‘Platform Real Estate’ eli PRE, kuvaamaan palvelualustojen
adaptaatiota kiinteistoalalla. Tulevaisuuden markkinoita maarittaa enenevissa maarin se,
miten nama alustat yhdistavat osapuolia keskenaan. PRE-kasitteelle ei ole vakiintunutta
suomennosta, mutta kiinteistoalan palvelualusta sopisi kuvaamaan PropTech-yritysten

tuottamaa palvelualustaa.

2.2.2 Kiinteistonvalitystoiminnan digitaalinen disruptio

Akateemisia tutkimuksia kiinteistonvalitystoiminnan digitalisaatiosta ilmiona ei juuri ole
loydettavissa tietokantahauilla ja kaupallista kirjallisuutta on saatavilla lahinna itsenaisten
kiinteistonvalittajien kouluttautumiseen. Teknologian nopean kehityksen vuoksi kiinteistoalan
ammattilaisten on menestyakseen oltava valmiita parantaa merkittavasti tietamystaan
kiinteistoalasta teknologiavetoisena prosessina seka ihmislahtoisena ammattina (Starr, Saginor
& Worzala, 2020, 165). Kiinteistovalityksen digitaalista disruptiota kuvataan Geoff Zimpferin
(2020) e-kirjana julkaistussa selviytymisoppaassa kiinteistonvalittajille “Disrupt or Die. How to
survive and thrive the digital real estate shift”. Hyvin rahoitetut teknologiayritykset
alustapalveluineen pyrkivat nyt valtaamaan kiinteistoalan jo mullistetun matkailualan lailla,
jolloin kiinteistonvalittajan asema jarkkyy samalla lailla, kuin silloisen
matkatoimistovirkailijan pesti (Zimpfer 2020, osa | luku 5). Zimpferin esipuheen (2020)
mukaan COVID-pandemia on kiihdyttanyt digitaalista transformaatiota ja muuttanut
kaytostamme niin, ettemme enaa kysele “onko syytd hoitaa tdmd asia verkossa?”, vaan sen

sijaan ”onko mitddn hyvdd syytd hoitaa tdmd henkilokohtaisesti?”.
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Kiinteistovalityksen digitalisaation ajureina voidaan tunnistaa viisi trendia (Zimpfer 2020, osa
I): digitaalisen kulttuurin, kuluttajan vallan, mobiilin ja sosiaalisen median nousu, seka
kiinteistoalan disruptiiviset toimijat. Digitaalisen kulttuurin noususta esimerkkina nostetaan
esiin finanssiala, joka toimi pitkaan kivijalassa, vaikka nykyisin pankkikonttorilla tulee kaytya
enaa poikkeustapauksissa. Asumisen osalta blockchain-teknologian ja tekoalyavusteisen
lainojen myontamisen odotetaan muuttavan alaa tulevina vuosina. Kuluttajan vallan nousulla
Zimpfer (2020, osa | luku 3) viittaa asunnon ostajien ja myyjien mahdollisuuteen loytaa kaikki
asuntokauppaan liittyva informaatio verkkopalveluista, jolloin kiinteistonvalittajalla ei ole
enaa portinvartijan asemaa tietoon. Kiinteistonvalittajille on kuitenkin kysyntaa, silla
kuluttajat eivat halua etsia ja analysoida kaikkea prosessiin tarvittavaa dataa itse.
Tyypilliseen valitysprosessiin kuuluu talla hetkella noin kaksisataa vaihetta Yhdysvaltojen
kansallisen kiinteistonvalittajaliiton toimitusjohtajan Bob Goldbergin mukaan (Zimpfer 2020,
osa | luku 2). Liiton teettaman trenditutkimuksen vastaajista 76 % asunnon ostajista loysi
uuden kotinsa mobiililaitteella (National Association of Realtors 2019, 50). Mobiilin nousua
kuvastaa globaali trendi, silla jo yli puolet verkkosivujen vierailuista on peraisin
mobiililaitteista. Zimpfer (2020, osa | luku 4) painottaa sosiaalisen median tarkeytta
kiinteistonvalitysalan digitalisaatiolle, todeten sen olevan ainut alihinnoiteltu ja tehokas

viestintakanava, jossa voidaan kommunikoida suoraan kohdeyleisolle.

Viimeisin trendi on disruptoiva teknologiayrittajyys, kuten taksialan mullistaneet yhtiot Uber
ja Lyft, ja majoitusalaa muuttanut Airbnb. Teknologiayritykset, jotka lupaavat nopeutta,
katevyytta, tehokkuutta ja kuluttajan voimaannuttamista paremmin informoitujen
ratkaisujen tekemiseksi, kehittavat innovaatioita kiinteistoalalle ja keraavat myos suurimmat
paaomarahoitukset innovaatioilleen (Zimpfer 2020, osa I luku 5). Piazolon (2018, 10-12)
mukaan nama ominaispiirteet kuvaavat kiinteistoalan kehitysta seuraavan kymmenen vuoden
sisalla: Avoimuuden, tehokkuuden ja joustavuuden lisaaminen tai uusien tilaisuuksien, uuden
sisallon ja uusien nakokulmien mahdollistaminen. Tehokkuuden parantaminen nahdaan

digitaalista kiinteistonvalitystoimintaa ajavana voimana.

Teknologiayritysten paaomarahoitusta seuraavaa Venture Scanner (2020a) luokittelee
PropTech-yritykset kahteentoista eri kategoriaan, jossa kategoria Kiinteistonvalittajan
tyokalut (eng. Real Estate Agent Tools), maaritellaan “teknologioina, jotka auttavat valittajia
tekemaan tyonsa ja teknologioina, jotka auttavat automatisoimaan sen tehokkaasti”.
Esimerkkeina mainitaan asiakkuudenhallintaohjelmistoja, kiinteistonvalittajien

vertailupalveluita ja markkinointityokaluja. (Baum 2017, 24).

Zimpferin (2020, esipuhe) mukaan muutokset kodin ostajien ostokayttaytymisessa merkitsevat
sita, etta kiinteistonvalittajien on suunniteltava liiketoimintansa jokainen aspekti uusiksi.
Valittajien on mahdollistettava kaupanteko etayhteydella ja rakennettava oma
verkkopresenssi, seka priorisoitava palvelua myynnin sijaan. Kodinostajien asenteiden

muutosta valottaa muun muassa amerikkalaisen Realtor.com-palvelun kyselytutkimus, jonka
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vastaajista 24 % olisi valmis ostamaan asunnon kaymatta katsomassa sita ja 21 % vastasi

pandemian lisanneen halukkuuttaan muuttaa nakematta uutta kotiaan (Zimpfer 2020,

esipuhe). Vastaajat listasivat paatoksentekoon vaikuttavat teknologiat tarkeysjarjestykseen,

jolloin prioriteeteissa olivat kodin virtuaaliesittely, yksityiskohtainen informaatio kohteesta ja

sen naapurustosta, korkealaatuiset valokuvat ja kiinteiston esittely videochatin avulla.

Co-living and co-

Fractional

Home search iBuying . Online brokers Mortgages .
working ownership

Top 10 Combined

market cap of $27B $17B $10B $9B $3B $1B
segment

& Zillow Opendoor & commor e
Select examples rightmove REDFM | sou wework McMalder ! lendinvest ESTATEGURU
= Blkoditio i S Yopa Qe

* Consumers seek
liquidity
Opportunities * Improve censumer
experience (digital
house-viewing)

« Discretionary
spending decreases

+ Social distancing
continues

Challenges

* Improve house sale

efficiency

- Discretionary spending

decreases

Source: Dealroom.co for private . Yahoo Finance for public market cap data as of May 16 2020

* Companies reconsider

purpose of HQL and opt to
flexible working space

* Tenants fail to pay rent

and end contracts

+ Improve consumer
experience (digital house-

viewing)

+ Social distancing

continues

* Facilitate government-

backed loans

+ Risk appetite goes

down in economic
downturn

« Borrowers fail to pay-

back

* Finance growing SMEs

and take market share
from banks

* Borrowers fail to pay-

back

Kuvio 6: Kiinteistobisneksen suurin markkina-arvo verkossa muodostuu asunnonhausta,

iBuying- ja jakamistalouden palveluista, seka digitaalisesta kiinteistonvalityksesta

tutkimuksessa Online Marketplaces (Dragonov 2020)

Digitaalisten markkinapaikkojen kehitysta seuraavassa tuoreessa amerikkalaisessa
tutkimuksessa Online Marketplaces (Dragonov 2020, 8) paatellaan luottamuksen
kulutuskayttaytymisen muutoksen olevan strukturaalista, eika vain valiaikaista. Olettama
perustuu osakemarkkinan hintakehitykseen, silla enemmistolla vertailluista startup
online-markkina-alustoista osakkeen arvo kasvoi koronakriisin kiihdytettya jo meneillaan
olevaa trendia. Raportissa (Dragonov 2020, 6) vaitetaan muutamassa viikossa tapahtuneen
vuosikymmenen harppauksen digitaalisen teknologian omaksumisessa. Suoraa vaikutusta
asuntokauppaan verkossa ei kuitenkaan tilastoilla todisteta, silla vaikka asuntoja haetaan

verkosta, itse kaupat tehdaan kansainvalisesti yha enimmakseen perinteisia kanavia pitkin.
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3 Kayttokokemuksen kehittaminen palveluinnovaatioprosessin menetelmalla

Kehitysmenetelmaksi valikoitui Katri Ojasalon, Minna Koskelon ja Anu K. Nousiaisen (2015,
202) kehittama palveluinnovaation prosessimalli. Malli pohjautuu synteesiin
kahdestakymmenesta palveluinnovaatio- ja palvelumuotoiluprosessista, seka ennakoinnin ja
palveluinnovaation akateemiseen kirjallisuuteen. Palveluinnovaatioprosessi on viitekehys,
joka soveltuu palvelukeskeisen logiikan (SDL) toimintamallin soveltamiseen kdytantoon
(Ojasalo ym. 2015, 196-197, 208). Aiempi kirjallisuus ja tutkimukset tarjoavat hyvin vahan
ohjeita siihen, miten palvelukeskeista logiikkaa voi toteuttaa kaytannossa (Karpen, Bove &
Lukas, 2012). Menetelman valinta perustuu opinnaytetyon teoreettiseen viitekehyksen lisaksi
toimeksiantajan liiketoimintamalliin, jossa innovaatioiden kehittaminen on keskeisessa
roolissa. Opinnaytetyon kaynnistyessa toimeksiantaja tyosti samanaikaisesti uutta
innovatiivista palvelua asunnon ostajille, jotta ostotiedusteluja voitaisiin tehda myos

asunnoista, jotka eivat ole markkinoilla myynnissa.

Palveluinnovaatioiden kehittamisen nelivaiheinen prosessi yhdistaa design thinking
-viitekehyksen (suom. suunnitteluajattelu ja muotoiluajattelu) ja tulevaisuudentutkimuksen
viitekehyksesta tutun ennakoinnin (Ojasalo ym. 2015, 198-202). Molempia yhdistaa kyky
havaita tilaisuuksia ja tarttua niihin. Tilaisuuteen tarttuminen on elintarkea edellytys
arvonluonnille ja voiton kartuttamiselle palveluja innovoiden (Kindstrom, Kowalkowski &
Sandberg 2012, 1068). Opinnaytetyon tekijan haluttiin havainnoivan kiinteistonvalittajien
Realtor-alustaa vapaasti ja tekevan kehitysehdotuksia ajattelematta teknisia rajoitteita,
jolloin toimeksiantaja voisi tarttua havaittuihin tilaisuuksiin toteuttamalla kehitysehdotukset
tai mahdolliset innovaatiot vapaiden resurssien puitteissa. Projektia aloittaessa ei luotu

hypoteesia lopputulemasta.

Palveluinnovaation nelivaiheinen prosessi alkaa kartoittamisella ja ymmartamisella ja jatkuu
ennakoinnilla ja ideoinnilla. Ideat mallinnetaan ja evaluoidaan kolmannessa vaiheessa, jonka
jalkeen ne viimeisessa vaiheessa konseptoidaan palveluksi, jonka vaikutusta voidaan arvioida.
Prosessi ei ole luonteeltaan kuitenkaan lineaarinen vaan iteratiivinen, holistinen ja
mukautuva, jolloin vaiheet voivat olla paallekkaisia (Ojasalo ym. 2015, 202). Taman
opinnaytetyon puitteissa dokumentoidaan prosessin kolme ensimmaista vaihetta ymmarryksen
kerryttamisesta prototyypin mallinnukseen, jolloin palvelun konseptin toteutus ja sen
vaikuttavuuden tutkiminen jaa toimeksiantajan vastuulle, toteutettavaksi yritykselle

sopivassa aikataulussa ja laajuudessa.



1.
Kartoittaminen &
ymmartaminen

TILAISUUDEN AISTIMINEN
MENETELMAN LUONNE:
Todisteisiin pohjautuva
Empaattinen
Kontekstuaalinen

VISUALISOIVIA METODEJA JA TYOKALUJA:

Etnografia, muotoiluluotaimet
Kontekstihaastattelut
Ympériston luotaus
Siséltoanalyysi

Delphi

PROSESSIN LAHESTYMISTAPA: HOLISTINEN,
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Ennakoiminen &
ideointi

Kollaboratiivinen

Kuvitteellinen

Avomielinen

Ideointityopajat, design-pelit

Trendikortit
Persoonat
Tarinankerronta

Tulevaisuudenpyora

Opinnéytetydssa hyédynnetty vaihe, metodi tai tyékalu

MUKAUTUVA, ITERATIIVINEN

3.
Mallintaminen &
evaluointi

Visualisoiva
Simuloiva

Kokeellinen

Skenaariot
Palveluympaériston kartta
Asiakaspolku
Prototyypit

Sosiodraama

METODOLOGINEN LAHESTYMISTAPA: TULEVAISUUTEEN SUUNTAUTUNUT, OSALLISTAVA, LUOVA
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TILAISUUTEEN TARTTUMINEN

4.
Konseptointi &
vaikuttaminen

Visionadrinen
Syntetisoiva

Transformatiivinen

Visiot

Muutospolut

Monitasoinen palvelumuotoilu

Business Model Canvas

Roolien kasikirjoitus

Kuvio 7: Palveluinnovaation prosessimalli, jossa keltainen vari ja lihavointi nostavat esiin

opinnaytetyohon valitut tyovaiheet ja metodit (mukaillen Ojasalo ym. 2015)

Jokaisessa prosessin vaiheeseen on valittavana useita ennakoinnin ja palvelumuotoilun

visualisoivia metodeja ja tyokaluja. Valitut metodit ovat riippuvaisia tilanteesta, kontekstista

ja saatavilla olevissa resursseista, jolloin yhdistelemalla niita voidaan luoda uusia, uniikkeja

ideoita (Ojasalo ym. 2015, 202-203). Opinnaytetyossa kaytettyjen metodien valintaan ovat

vaikuttaneet palvelun tuottamiselle ominainen digitaalinen toimintaymparisto, prosessiin

osallistuvien tyontekijoiden ajankayton minimointi, opinnaytetyon tekijan tyokokemus

verkkopalvelujen suunnittelusta ja Covid19-pandemian aiheuttamat sairauspoissaolot.

Kehittamistyossa on tarvittu luovuutta ja ongelmanratkaisutaitoja, jotta kehitystyota on

pystytty edistamaan ennakoimattomasti muuttuneessa toimintaymparistossa.

Prosessin lahestymistapa on holistinen, mukautuva ja iteratiivinen (Ojasalo et al 2015, 208),

jolloin metodeja pystytaan luontevasti soveltamaan ja kehittamaan myos olosuhteiden

muuttuessa. Osallistujien arvokasta aikaa saastettiin lyhentamalla yhteisia suunniteltuja

tyopajoja, jakamalla yhteistapaamisia useampaan sessioon ja toteuttamalla kahdenkeskisia

kontekstihaastatteluja. Opinnaytetyon tekija pyrkii tekemaan suuren osan ideointi- ja

mallinnusvaiheiden dokumentaatiosta itsenaisesti tutkitun aineiston perusteella, antaen

kaikille mahdollisuuden osallistua luovaan tyohon metodologista lahestymistapaa

kunnioittaen.
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Palveluinnovaatioprosessin mallinnus esiteltiin ennen projektin kaynnistamista tyoelaman
edustajalle ja kaikille prosessiin osallistuville yhteisissa ideointitapaamisissa, jotta osallistujat
hahmottavat projektin etenemisen ja tutustuvat jarjestelmalliseen yhdessa tekemisen
menetelmaan. Tutuksi tulevaa menetelmaa voidaan tarpeen mukaan kayttaa myos yrityksen
muissa, tulevissa projekteissa. Seuraavissa alaluvuissa kuvataan prosessin vaiheet ja valitut

metodit syvemmin.
3.1 Kartoitus- ja ymmarrysvaihe

Kartoitus- ja ymmarrysvaiheessa kartoitetaan yrityksen toimintaympariston muutoksia ja
ennakoidaan asiakkaiden ja muiden sidosryhmien tarpeita (Ojasalo ym. 2015, 203).
Aineistonkeruutavoista opinnaytetyohon valittiiin strukturoituneisuuden asteeltaan vapaa
tutkimusasetelma, jolloin tutkittavan toiminnan subjektit voivat toimia tutkimustilanteessa
suhteellisen vapaasti. Vapaassa tutkimusasetelmassa tietoa kerataan muun muassa
vapaamuotoisissa keskusteluissa ja osallistuvan havainnoinnin avulla (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2010, 194).

Ymmarrysta toimintaymparistosta on kartoitettu keskustelemalla Blokin perustajan kanssa ja
perehtymalla kiinteistonvalitysta ja asuntokauppaa koskeviin uutisiin, kirjallisuuteen ja
akateemisiin julkaisuihin. Ojasalon ym. (2015, 203) mukaan viidestakymmenesta
innovaatiometodista Innovators Toolkit -teoksen julkaisseet Silverstain & DeCarlo (2009)
pitavat kontekstihaastatteluja yhtena parhaista metodeista syvan asiakasymmarryksen
kartuttamiseksi. Kontekstihaastatteluihin kutsuttiin kaikki Realtorin-palvelun ydinkayttajat
lyhyen verkkokyselyn paatteeksi. Valittuja kartoitus- ja analyysimetodeja ja niiden avulla

tehtyja havaintoja kuvataan seuraavissa alaluvuissa.

Mallinnus &
Evaluointi

Ennakointi &
ldeointi

Kartoitus &
Ymmarrys

Konseptointi
& vaikuttaminen

3.1.1  Toimintaympariston muutosten luotaus

Merkittavien muutoksien ja kehityksen tunnistamiseen liiketoiminnan toimintaymparistossa
viitataan ympdriston luotauksena (eng. Environmental Scanning). Organisaatiot pyrkivat itse
havaitsemaan toimintaansa vaikuttavia ulkoisia vaikutteita, kuten trendeja, aikaisia
varoitusmerkkeja, tapahtumia ja erilaisten intressiryhmien odotuksia. (Ojasalo ym. 2015,

204). Ympariston luotauksen perimmaisena tavoitteena on auttaa organisaatiota oppimaan
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ulkoisesta ymparistosta, jotta se voisi lisata reagointikykyaan ja joustavuuttaan
paatoksentekoprosesseissa (Albright 2004, 44). Luotauksen toisiaan leikkaavat vaiheet ovat
organisaation kannalta tarkean seurattavan tiedon tunnistaminen, keraaminen, analysointi,

kommunikointi ja informoitu paatoksenteko.

Opinnaytetyon tekija on perehtynyt kiinteistonvalitystoiminnan toimintaympariston
muutoksiin Blokin nakokulmasta analysoimalla itse kerattya lahdeaineistoja. Tallainen
dokumenttianalyysi mahdollistaa hajallaan olevan tiedon keruun monista erityyppisissa
lahteista. Dokumentin valinta perustuu siihen, etta se kuvaa tutkittavaa ilmiota.
Dokumenttianalyysissa pyritaan tiedon systemaattiseen analysointiin ja sita kautta
muodostamaan selkea kuvaus tutkittavasta ilmiosta. (Ojasalo ym. 2014, 136). Analysoitavat
raportit ovat kansainvalisia verkon markkinapaikkojen kehitysta seuraava Online Marketplaces
(2020), suomalaisia kiinteistoalan teknologiayrityksia seuraavan PropTech Finlandin (2021)
ajankohtainen kartoitus ja askettain julkaistu maisterintutkielma suomalaisten sahkoisten

palveluiden omaksumisesta (Federonchuck 2020).

Blokin toimitusjohtaja Rudi Skogman nakee pohjoismaiden olevan yhden Euroopan
edistyneimmista alueista kiinteistoalan teknologian omaksumisessa, vaikka “meilta alkaa
loppua osaava, etenkin kehittajan rooleissa toimiva tyovoima -- eika alueella ole riittavasti
hyvia sijoittajia” (Fogdell 2018). Myo0s yritystoiminnan johtaminen Pohjoismaissa on
Skogmanin sanoin “erittain tyolasta” (Fogdell 2018). Blokin toiminnan laajentumista ja
kansainvalistymista rahoitetaan paaomasijoittajien investoinneilla, jolloin onnistuneiden
rahoituskierrosten lapivienti on kasvun ehdoton edellytys. Viela hiljattain
online-kiinteistobisneksessa markkinoiden paaomasijoitukset olivat keskittyneet lahes
kokonaan asuntojen hakupalveluihin, mutta hiljattain digitaaliset kiinteistonvalittajat ja

iBuying ovat nousseet merkittavaksi tekijoiksi tutkimuksessa Online Marketplaces (2020, 35).

Suomen markkinoilla ei ole Blokille suoraa digitaalisen kiinteistonvalitysta harjoittavaa
kilpailijaa, mutta muita alaa muuttavia yrityksia ovat Suomessa Skogmanin (2020) mukaan
iBuyer Kodit.io ja markkinoinnillaan erottuva kiinteistovalitysliike Bo LKV. iBuying tarkoittaa
lilkketoimintamallia, jossa asunnon myyja saa tekoalyyn perustuvan hinta-arvion asuntonsa
arvosta valittomasti ja voi myyda asuntonsa halutessaan suoraan sijoittajalle kateiskaupalla,
jolloin asuntokaupat on mahdollista tehda parissa paivassa. Sijoittajataho kunnostaa asunnon
nostaen sen arvoa ja laittaa sen jalleen myyntiin, eli ns. flippaa asunnon. Mikali myyja ei
hyvaksy ehdotettua tarjousta, hanet ohjataan asioimaan kiinteistonvalittajan kanssa, jolloin
asunnosta yritetaan saada korkeampaa hintaa vapailta markkinoilta. iBuyer-toimintamallilla
asuntokauppaa tekee Suomessa 2017 perustettu startup kodit.io, joka on Euroopan johtava
alan toimija huolimatta siita, etta sen markkina-alueeseen kuuluvat vain Suomi, Espanja ja
Puola (Kodit.io 2021).


https://Kodit.io
https://kodit.io
https://Kodit.io
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Suomalaista PropTech-kulttuuria sparraava PropTech Finland -jarjesto seuraa kotimaan
startup-markkinan kehitysta. Huolimatta pandemiavuoden 2020 haasteista, Suomen
markkinoiden PropTech-yritysten maara kasvoi kymmenella prosentilla huhtikuussa 2021
julkaistun kartoituksen mukaan (PropTech Finland 2021). Blok on luokiteltu kahdeksantoista
muun startup-yrityksen kanssa kategoriaan palveluntarjoajista, jotka tuottavat investointi- ja
markkinointipalveluita. Naista yrityksista kiinteistonvalitysta harjoittavat ainoastaan Blok ja
iBuyer Kodit.io. Suuri osa Suomessa toimivista PropTech-yrityksista tarjoaa palveluita

kiinteistojen suunnitteluun ja rakentamiseen tai hallinnointiin ja operointiin.

PropTech Finland Startup Map 2021 B

PLAN & BUILD INVEST & MARKET

( € spumn . koditio  real.pro PLAN & BUILD:
> Research. Dala & Analytics
ASSETTI SOPIA r Wisualization tools (3D, AR/VR)
Ufeen —_e kjﬂlp Dwellet v 19910 Jateu Elc':daboration platforms
New materials
MANAGE & OPERATE
h TALOSET

S Sl ‘ (5)R8 INVEST & MARKET
paagy A T G et M & " " Asset management

S - VIMA| 8 Market places

Marketing & Sales tools

ks & STEER Dp sz
P4TH GREEN I (.
4 4 !

- e | - RLERBRIGHT
: '

there e o e MANAGE & OPERATE
. :‘h - 4 R 50/ ?rﬂplerty management
X1 acility management
CONSULTANTS . m [lelgain] ; Workplace solutions
m CALEFA e simap RO gmart lighting
O_'fj! umbro | (g (BreteX) - BN iy W Srnart Access

masoEua  goanoaL 4R

i Energy
— SIGl : o 3 Em S HVAC
- - AVRY o - - a b loT / Smart building
Qe - e nt ©Gate uros p— Thingse

Kuvio 8: Suomessa toimivien PropTech-yritysten kartalla on 166 Startup-yritysta huhtikuussa
2021 (PropTech Finland 2021)

Tuore tutkielma (Federonchuck 2020, 65) suomalaisten sahkoisten palveluiden omaksumisesta
mainitsee Kodit.io:n esimerkkina tekniselta luonteeltaan kompleksisesta palveluntarjoajasta,
joka on kayttanyt kotimarkkinaa konsepti testaamiseen ja tukikohtanaan myohemmille
kansainvalisille aktiviteeteille, valiten teknisesti korkealle kehittyneen vieraan markkinan
laajentaakseen toimintaa ensi kertaa ulkomaille. Blok laajentaa parhaillaan toimintaansa

kotimarkkinoilta Ruotsiin, Tukholman ulkopuolelle.

Digitaalisen kiinteistonvalitystoiminnan edellakavija on Iso-Britanniassa 2012 perustettu,
Kanadaan ja Saksaan laajentanut yhtio Purple Bricks, jonka verkkopalvelusta on Euroopan
markkinoille sittemmin tullut useita kilpailevia kopioita. Toinen merkittava digitaalinen
toimija on Saksan markkinoilla vahvasti kasvava McMakler, joka auttaa asunnon ostajia myos
loytamaan lainarahoituksen. Pohjoismaiden markkinoilla Ruotsissa, Norjassa ja Tanskassa
toimii kussakin yksi paikallinen, kilpaileva digitaalinen kiinteistonvalitysliike. Blok pyrkii

johtamaan digitaalisen kiinteistonvalitystoiminnan markkinaa pohjoismaissa.


https://Kodit.io
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Taulukko 2: Pohjoismaissa toimivia, kilpailevia digitaalisia kiinteistonvalitysliikkeita

Maa Kiinteistonvalitysliike URL
Ruotsi Norban norban.se
Norja Propr. propr.no
Tanska Brikk brikk.dk

Vaikka kilpailevien yhtioiden julkiset verkkopalvelut toiminnallisuuksien ovat helposti
vertailtavissa ja ideat kopioitavissa, yhtiot voivat luoda kilpailuetua toisiinsa kehittamalla
sisaisia prosessejaan ja tyokalujaan. Kilpailijoilla ei ole paasya Blokin omaan, asuntomyyjille
ja kiinteistonvalittajille suunniteltuun alustaan, jota kehitetaan taman opinnaytteen

puitteissa.
3.1.2 Verkkokysely ja kontekstihaastattelut

Verkkokysely nimella ”"Blok.ai Realtor-palvelun arviointi” luotiin SurveyMonkeyn
selainpohjaisella tyokalulla, jota markkinoidaan maailman johtavana kyselytutkimusalustana
(Surveymonkey 2021). Vastaajiksi toimeksiantajalla kutsuttiin kaikki asuntokauppaa hoitavat
tyontekijat, jotka kayttavat Realtor-palvelua paivittaisessa tyossaan. Verkkokyselyn
ensisijaiseksi tavoitteeksi asetettiin tyontekijoiden osallistaminen palvelumuotoiluprosessiin,
joten kyselyn paatteeksi vastaajia kehotettiin varaamaan kahdenkeskinen palaveri
opinnaytetyon tekijan kanssa kontekstihaastattelua varten. Kyselyn toissijainen tavoite on
kerata numeerista tietoa, jota voidaan kayttaa vertailutietona, mikali kysely toistetaan
projektin toteuttamisen jalkeen. Seuraavissa kappaleissa kuvataan verkkokyselyn ja

kontekstihaastattelujen menetelmia, sisaltoa ja tuloksia.

Verkkokysely
Anonyymin verkkokyselyn kymmenkohtaisella kysymyspatteristolla kartoitettiin tyytyvaisyytta

palvelualustan kayttokokemukseen ja pyrittiin tunnistamaan nykyisia ja puuttuvia
ominaisuuksia, joiden kayttajat kokevat luovan arvoa. Kyselylomakkeen laadinnassa on
huomioitu keskeisia ohjeita testin laadintaa koskevasta kirjallisuudesta (Robson 1994, Borg &
Gall 1989, Foddy 1995), jotka Hirsjarvi ym (2010, 202-203) ovat koostaneet yhteen.
Kysymykset on muotoiltu avoimina kysymyksina, monivalintoina ja asteikkoina. Avoimilla
kysymyksilla pyritaan sallimaan vastaajien itseilmaisu omin sanoin, jotta voitaisiin tunnistaa

motivaatioon liittyvia seikkoja ja osoittaa, mika on keskeista tai tarkeaa vastaajien
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ajattelussa (Foddy 1995, 128). Monivalintakysymykset sallivat vastaamisen niin, etta
vastauksia voidaan mielekkaasti vertailla. Kysymyspatteristo on tutkimuksen liitteena (Liite 1:

Verkkokyselyn kysymyspatteristo).

Verkkokyselyyn vastasi heina- ja elokuussa 2020 muotoilujohtajan kannustamana viisi
Realtoria aktiivisesti kayttavaa tyontekijaa, eli jokainen asuntomyyja ja laillistettu
kiinteistonvalittaja, lukuun ottamatta yhta lomailevaa valittajaa. Yksi kyselyyn osallistuneista
toimii asiakaspaallikon roolissa ja yksi assistenttina. Kyselyn vastaajamaara on erinomainen
otos palvelun asuntokauppaa hoitavista ydinkayttajista, joille palvelua kehitetaan.
Tutkimusperinteen mukaan vastaajamaara on liian alhainen vastaamaan mddrdllisen
kyselytutkimuksen kriteeristoa, jonka mukaan kyselytutkimuksessa on oltava vahintaan 15-20
vastaajaa (Schurz 2014). Nain ollen verkkokyselya voidaan tulkita lahinna
pilottitutkimuksena. Pilottitutkimus on esitutkimus, jonka kysymysten muotoilua voi korjata
varsinaista tutkimusta varten (Hirsjarvi ym. 2010, 204). Toimeksiantaja voi halutessaan
toteuttaa maarallisen kyselytutkimuksen pilottitutkimuksen pohjalta tulevaisuudessa, kun
rekrytoinnit ovat kasvattaneet vastaajamaaraa riittavasti. Palvelumuotoiluprosessissa

kaytetaan kvalitatiivisia menetelmia ymmarryksen kartuttamiseksi.

Yhteenvetona verkkokyselyn tuloksista voidaan todeta, etta arvio kayttokokemuksen laadusta
vaihteli keskiverrosta positiiviseen ja kehitysehdotukset jaivat vahaisiksi. Oli odotettavissa,
etta negatiivista palautetta dokumentoidaan suhteellisen vahan. Jotta palvelun kipupisteet ja
kehityskohdat tulisivat esille, opinnaytetyon tekija jarjesti vastaajille tilaisuuden suullisen

palautteen antoon kahden kesken kontekstihaastatteluissa.

Kyselyn tulokset osoittavat, etta kayttajat ovat tyytyvaisia Realtor-palvelun
kayttokokemukseen, antaen palvelulle arvosanaksi 4,8 asteikolla yhdesta kuuteen. Yleisimmin
kaytetyt adjektiivit kuvaamaan palvelua ovat ‘selkea’ ja ‘monipuolinen’. Realtorin
ominaisuuksista hyvat arvosanat annettiin kayton oppimisen helppoudelle ja kayttoliittyman
intuitiivisuudelle. Keskinkertaiseksi puolestaan arvioitiin palvelun visuaalinen ilme,
yhteiskaytto tyokavereiden kanssa ja tiedon loydettavyys. Verkkokyselyn parhaat arviot

annettiin tyoyhteison yhteistyokyvylle, joka koettiin hyvaksi tai jopa erinomaiseksi.

Vastaajat pitavat tyotehtavien rutiininomaisuutta hyvana ja tyomaaraa, seka aikataulua
keskivertaisen kuormittavina. Stressitasoa selvittava kysymys indikoi, etta tyo koetaan joko
keskivertaista enemman stressaavaksi tai ei lainkaan - taman kysymyksen vastauksissa oli
selkea kahtiajako. Tyotyytyvaisyytta kasittelevilla kysymyksilla pyrittiin selvittamaan,
millaiseksi tyontekijat kokevat tyonteon nykyisessa tilanteessa, jossa samanaikaisesti
valitettavana on kymmenia kohteita. Tallaiset tyotyytyvaisyyden mittarit voivat ovat tarkeita
seurattavia jatkossa, jotta toimeksiantaja saa tietoa paatoksenteon tueksi toimenpiteisiin,
joilla parannetaan tyotyytyvaisyytta yrityksen kasvattaessa valittajien kapasiteettia hoitaa

yha useampia kohteita samanaikaisesti.
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Tutkimusaineisto on tallessa pilvipalvelussa, jolloin tyoelaman edustajalla ja
palvelumuotoiluprosessiin osallistujilla on reaaliaikainen paasy verkkokyselyyn ja sen
vastausten yhteenvetoon. Tuloksista toimitettiin yhteenveto Blokin muotoilujohtajalle
PowerPoint-dokumentissa ja vastauksia hyodynnettiin palveluinnovaatioprosessin

ideointivaiheessa kayttajapersoonan luomiseksi (Luku 3.2.1).

Kontekstihaastattelut

Kontekstihaastatteluilla kartutetaan syvaluotaavaa ymmarrysta haastattelemalla palvelun
kayttajia palvelun kayttokontekstissa (Ojasalo ym. 2015, 203), jolla tassa tapauksessa
tarkoitetaan Realtor-alustapalvelun selainpohjaista kayttoa kannettavan tietokoneen
nayttopaatteella. Aidossa kontekstissa tehdyn haastattelun aikana haastateltavan on
mahdollista keskittya yksityiskohtiin ja haastattelija voi ymmartaa palveluymparistoa ja sen
vaikutusta palvelun kayttoon (Stickdorn & Schneider 2010). Havainnoinnin menetelmaksi
valittiin kvalitatiiviseen tutkimukseen soveltuva osallistuva havainnointi (Hirsjarvi ym. 2010,
216), jonka aikana tutkija esittaa tutkittavilleen kysymyksia. Haastatteluissa voidaan
havaita kayttajien piilevia arvoja ja mielipiteita seuraamalla palvelun kayttoa, kayttajien
kasityksia palvelusta ja kayttotarpeita (Polaine ym. 2013, 52). Kahdenkeskisiin
kontaktihaastatteluihin kutsuttiin kaikki verkkokyselyn osallistujat.

Kontekstihaastatteluihin osallistui heinakuussa 2020 nelja asuntomyyjaa ja
kiinteistovalittajaa, joista yksi toimii asiakkuuspaallikkona, ja lisaksi yksi assistentin roolissa
toimiva tyontekija. Opinnaytetyon tekija vieraili Blokin toimistolla projektin alkaessa ja
havainnoi, etta palvelua kaytetaan tietokoneiden ruudulta avokonttorissa, jossa jokaisen
tyopiste sijaitsee vierekkain tai vastakkain, kuin suuren, yhteisen poydan aarella. Kaikki
kahdenkeskiset haastattelut jarjestettiin etayhteydella Zoom- tai
Whereby-verkkokokoustyokalujen avulla, riippuen haastateltavan preferensseista.
Videopalaverin formaatti soveltuu kontekstihaastattelun tarpeisiin, silla havainnoitavaa
palvelua kaytetaan selaimella, eika kayttokokemuksen seuraaminen edellyttanyt fyysista

lasnaoloa, etenkaan pandemian aikana.

Taulukko 3: Kontekstihaastattelun kulku

Haastattelun vaihe 45 min | Sisalto

1 Esittaytyminen 5 min Esittaytymiset. Johdanto tutkimuksen tarkoitukseen ja

haastattelun kulkuun.
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2 Kysymykset ja 35 min | Haastateltava jakaa ruudun ja nayttaa, miten itse
kayttokokemuksen kayttaa Realtor-palvelua tyopaivansa kuluessa, kertoen
observointi vapaasti palvelun ominaisuuksista ja jakaen

mielipiteitaan kayttokokemuksesta. Haastattelija
kirjoittaa muistiinpanoja ja ohjaa haastateltavaa

tarvittaessa jatkamaan esittaen avoimia kysymyksia.

3 Kiitos 5 min Kiitokset. Seuraavien vaiheiden esittely. Tarjous ottaa
vastaan palautetta myos myohemmin ja sahkopostitse.
Kysymys haastateltavan osallistumismahdollisuudesta

tulevaan ideointityopajaan.

Kontekstihaastattelut noudattivat vapaamuotoista kaavaa, jossa haastateltava havainnollisti
Realtor-palvelun kayttoaan jakamalla kuvaruutunsa ja navigoiden kayttoliittymassa kertoen
samalla palvelun ominaisuuksista, sen kipupisteista ja toiveistaan palvelun kehittamiseksi.
Kontekstihaastatteluissa annetusta suullisesta palautteesta kirjoitettiin muistiinpanot
haastattelun edetessa. Haastattelun litteroinnin ei nahty olevan hyodyllista tilanteessa, jossa
kayttaja osoittaa ruudulta toiminnallisuuksia, mita olisi hyvin haasteellista kuvata sanallisesti

tieteellisessa tekstissa nakematta kayttokontekstia.

Kontekstihaastattelun anti taydensi verkkokyselyn vastauksia, antaen haastattelijalle paljon
yksityiskohtaista informaatiota palvelun kehityskohteista ja kipupisteista, jotka jaivat
osallistujien verkkokyselyyn jattamassa kirjallisessa palautteessa suurelta osin
dokumentoimatta. Keskeiset havainnot ja useasti toistuneet palautteet opinnaytetyon tekija

summasi arkkityyppiseen kayttajan persoonaan, joka esitellaan luvussa 4.3.1).

Valokuvaus

Ehdota véhint&an 2 aikaa valokuvaukselle

Kuvio 9: Kontekstihaastatteluissa palvelun kayttoliittyma jaettiin kuvaruudulla

Kontekstihaastatteluissa nousi esiin yhteisia kayttotottumuksia, jotka on koottu seuraavaan

kappaleeseen. Palvelun kayttokontekstista havainnoitiin, etta Realtor-palvelua kaytetaan
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lahes yksinomaan tietokoneen ruudulta, vaikka palvelu toimii myos tabletilla ja mobiili-
laitteilla. Asuntoja valitetaan istualtaan toimistolta kasin nayttopaatteen aarella, silla
yrityksen liiketoimintamallissa asunnon myyjat esittelevat kotinsa itse. Matkapuhelimia
kaytetaan myyjan yhteystietojen tallentamiseksi puhelimeen skannaamalla kontaktin
QR-koodi koneen naytolta ja soittamalla asiakaspuheluita kuulokemikrofoniyhdistelmaa
kayttaen. Asunnon myynnin parissa toimivien roolien tyonkuva on luonteeltaan reaktiivista ja
paivystavaa asiakaspalvelutyota. Realtor avataan tyopaivan alussa ja on koneella auki koko

paivan, jolloin jarjestelman kautta tulevia tyotehtavia suoritetaan paivan mittaan.

Palvelun kayttoliittyman kieli on osittain suomea ja osittain englantia, joten tassa tekstissa
mainitaan selvyydeksi myos englanninkieliset sanat kuvaamaan sisaltokokonaisuuksia, joista
toimeksiantajalla puhutaan kayttaen niiden englanninkielisia termeja. Opinnaytetyon tekijan
havaitsema epakonsistentti kieli ei hairinnyt palvelun kayttajia. Asuntomyyjat ja kiinteiston-
valittajat kayttavat lahes kaiken aikansa palvelun hakunakymassa (eng. Search), jolloin
palvelun vasemmanpuoleista paanavigaatiota ei kaytetty joko lainkaan tai juuri koskaan,
lukuun ottamatta viestihistorian (eng. Messenger Log) tarkistamista. Palvelun
navigaatioelementit on toteutettu kuvakkeilla ja osa kayttajista ehdotti niiden rinnalle tiedon
loytamista helpottavia teksteja. Palvelua on opittu kayttamaan tyokavereiden antaman
perehdytyksen avulla ja muilta kyselemalla, silla apuosiota kayttoliittymassa ei ole.
Kayttajalle eivat kokeneet tarvetta avustavien elementtien ja sisaltojen lisaamiselle.
Spontaanina positiivisena palautteena useat haastateltavat kiittelivat yrityksen ketteraa

tapaa toteuttaa parannuksia sita mukaan, kun siita kehitysehdotuksia tehdaan.

Suurin osa palvelussa vietetysta ajasta kaytetaan hakundkymdssd ja asuntojen kohdesivuilla,
joten naiden kayttokokemusta haluttiin parantaa. Tarkeimmabksi kehityskohteeksi koettiin
kuitenkin yksimielisesti kaksi sisaltokokonaisuutta: tehtdvdlista (eng. Tasklist) ja
muistiinpanot (eng. Notes). Haastateltavia turhauttivat toistensa eriavat tavat kayttaa
kyseisia toimintoja - tai niiden kayttamatta jattaminen, jolloin yhteistyon helpottamiseen
tarkoitettujen toiminnallisuuksien koettiin olevan hyodyttomia, vaikka ne eraan

haastateltavan mukaan “olisivat toimiessaan erittain tarpeellisia”.

Tehtavalista sisaltaa kaikki asunnonvalityksen prosessin tyovaiheet, jotka valittajien on
suoritettava, jotta prosessissa voidaan edeta asiakkaan tervetulleeksi toivotuksista
asiakirjojen toimittamiseen talonyhtiolle asuntokauppojen jalkeen. Tehtavalista generoidaan
automaattisesti jokaiseen myytavaan asuntoon, ja tyontekijat voivat myos lisata uusia
tehtavia. Esimerkki yhdesta keskeisesta tehtavasta on ‘tayta kohteen tiedot’ (eng. Fill realty
information). Tehtavalistan jokainen tehtava on allokoitavissa tyontekijalle, jolloin
vastuullisen henkilon nimikirjaimet naytetaan tehtavan ohessa. Vapaata kapasiteettia

itselleen ja suorittaa ne, jolloin tyontekijat voivat joustavasti hoitaa toistensa asiakkuuksia.
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£=Tasklist (508)

z
<

@18.08.2020
PRIO kun dokkarit fulee.

KPTS puuttuu, kyselty peréan, onko tullur?

Kuvio 10: Kuvankaappaus Realtorin alkuperaisesta kayttoliittymasta, jossa variluokitus

korostaa tyotehtavan tarkeytta

Muistiinpanot ovat kunkin valitettavan asunnon kohdesivulla naytettavia huomioita, joita
tyontekijat voivat kirjoittaa toistensa nahtaville ja priorisoida variluokituksella. Esimerkki
tallaisesta muistiinpanosta sisaltaa palautteen antajan nimen ja aikaleiman, seka
vapaamuotoisen tekstin kuten ”Yritetty soittaa ilmoituksen tarkastamisesta” punaisella
taustavarilla. Vari symboloi korkean prioriteetin muistiinpanoa, joskin variluokituksen valinta
on subjektiivinen. Opinnaytetyon tekija havaitsi, etta kayttajilta puuttuu henkilokohtainen
nakyma itselle relevanteista tyotehtavista ja muistiinpanoista. Tehtavia ja muistiinpanoja

katsotaan hakutulosnakymasta ja kunkin asunnon omalta sivulta.

Haastatteluissa nousi esiin myos eriavia kayttotottumuksia ja nakemyksia. Asuntokaupan
parissa toimivien myyjien ja valittajien kayttotottumukset poikkesivat odotetusti
asiakkuuspaallikon ja assistentin kayttotottumuksista ja toiveista. Kehitysideat tehtavalistan
ja muistiinpanojen parantamiseksi olivat keskenaan erilaisia ja ristiriitaisia. Haastateltavat
ehdottivat seka informaation jakamista valilehtiin ja itselle relevanttien muistiinpanojen
priorisointia naytolla, etta kaiken tiedon nayttamista jokaiselle piilottamatta mitaan
nakyvilta. Valittajat toivoivat omaa nakymaa valittajille ja asiakkuuspaallikko tahdensi sen
tarkeytta, miten kaiken tiedon tulee olla jokaisen nahtavilla. Opinnaytetyon tekijan
haasteeksi jai suunnitella palvelun kayttoliittymasta prototyyppi, jossa tehtavienhallintaa ja
muistiinpanoja on kehitetty niin, etta palvelun kayttajat ottavat toiminnot mielellaan

kayttoon ja kokevat saavansa hyotya naista yhteiskayttotoiminnallisuuksista.

Aineiston analysointi
Luottamuksellisia keskusteluja ja kontekstihaastatteluja ei ole aanitetty tai videoitu, vaan

niista on tehty muistiinpanot, joita on hyodynnetty kehittamistyossa. Haastattelut tehtiin
lyhyen ajanjakson sisalla heinakuussa 2020 ja niiden aineistoista tehdyt havainnot
visualisoitiin ennakointi- ja ideointivaiheen ja mallinnusvaiheen materiaaleihin viiveetta
elokuussa, jotta oivallukset valittyvat uuteen kayttoliittymasuunnitelmaan. Aineiston
analysoinnissa on hyodynnetty sisallon analyysia ja induktiivista paattelya, jossa joukosta

havaintoja muodostetaan yleistys.
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Aineistolahtoisen sisallonanalyysin kolme paavaihetta ovat pelkistaminen, ryhmittely ja
abstrahointi. Aineistosta on tarkoitus tunnistaa tutkittavaa ilmiota kuvaavia tekstin osia.
Analyysiyksikot, eli valitut tekstin osat, ovat pohjana pelkistamiselle. Pelkistettaessa valitut
ilmaisut tiivistetaan siten, etta niiden olennainen sisalto sailyy, jonka jalkeen sisallollisesti
samankaltaiset ilmaukset ryhmitellaan samaan luokkaan. Ryhmittelya ohjaa tutkimusaineisto
ja tekijan oma tulkinta. Aineiston abstrahoinnissa erotetaan tutkimuksen kannalta oleellinen
tieto. (Kylma & Juvakka 2012, 115-120)

Kontekstihaastatteluista kirjattiin muistiin 104 havaintoa, eli analyysiyksikkoa, jotka on
pelkistetty ja tallennettu Google Sheets -dokumenttiin (Liite 3). Valitut ilmaisut ryhmiteltiin
ensin asiayhteyden perusteella relevanttiin Realtorin sisaltokokonaisuuteen, eli luokkaan
Menu, Search, Search Listing, Tasks, DIAS Trade, Valokuvaus tai Asiakirjat. Valtaosa
analyysiyksikoista kasitteli asunnon kohdesivua ja tehtavia. Ilmaisut ryhmiteltiin uudestaan
luokkien alle, jotka kuvaavat opinnaytetyon tekijan tulkinnan mukaan palvelun kayttajien
arvostamia tekijoita, joita kehittamalla palvelualustan kayttokokemuksen laatua voidaaan
parantaa. Tahan yleistykseen paadyttiin siten, etta kontekstihaastattelujen osallistujat
havainnollistivat palvelualustan kayttoa enimmakseen antamalla palautetta kaytettavyyden

heikkouksista ja ehdottamalla niihin muutoksia.

Analyysiyksikkoja ryhmittelysté "Tasks" Luokka

Taskilist ei oikein toimi tydn aikana, vaan sen jalkeen kun tyot
tehty. Pitda uudestaan miettig, ettei aiheuta ylimaaraista tyota.

Auttaisi jos olisivat samantien nakyvissa. Taskit tulevat tiettya
kohtaa elinkaarta. Tydjarjestyksen osia pitdisi pystya selaamaan.

Kayttaisin task listia, jos se olisi meilld kaytdssa. Siind vaiheessa
kun se saadaan toimimaan, siitd tulee searchin veroinen.

En itse kaytd tasklistia.

e e
Tehtavien
Olen jossain vaiheessa kayttanyt omaani englanniksi, olen
tottunut kayttamaan. Helpompi kayttad yhdella kielella. halhnta
Pystyn tekemaddn toiselle ihmiselle taskin mutta jos niita ei

kdytetd, sehan menee kokonaan ohi. Jos nakisi pdivan alussa
millaisia taskeja on mulla sille paivalle jarjestettya prion mukaan.

Auttaisi jos olisivat samantien nakyvissa. Taskit tulevat tiettya
kohtaa elinkaarta. Ty6jarjestyksen osia pitdisi pystya selaamaan.

Kayton aloittaminen olisi helpompaa niin kaytettdisiin
enemman. Mulle ndytettiin miten naa toimii.

Kuvio 11. Esimerkki aineiston sisallonanalyysista nousseesta teemasta: tehtavien hallinta

Sisallon analyysissa esiin nousseita luokkia olivat ketteryys, skaalautuvuus, priorisointi,
loydettdvyys, yhteistyd, tehtdvien hallinta, personointi, automaatio. Valtaosa aineistosta
koski tiedon loydettavyytta, priorisaatiota, tehtavien hallintaa ja yhteistyota. Aineistoa
abstrahoidessa siita erotettiin kehittamisprojektille epaoleelliset teemat, kuten teknisia

virheita ja sisallon paivityksia koskevat satunnaiset havainnot. Kontekstihaastatteluista on
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siteerattu suoria lainauksia ennakointi- ja ideointivaiheessa visualisoitavaan

kayttajapersoonaan (luvussa 3.2.1).

3.2 Ennakointi- ja ideointivaihe

Palvelumuotoiluprosessin ensimmaisessa kartoitus- ja ymmarrysvaiheessa havaittuja loydoksia
kaytetaan inspiroimaan ideointia (Ojasalo ym. 2015, 204), jolloin ennakkoluuloton yhteistyo
ja yhteissuunnittelu eri sidosryhmien kanssa muodostamalla heterogeenisia tiimeja on avain
innovaatiotoiminnan erilaiseen ajatteluun. Tassa ennakoinnin ja ideoinnin vaiheessa
palvelumuotoilun kehitysmenetelmina kaytetaan kayttajapersoonan luontia ja
ideointitapaamisia, joita jarjestettiin ensimmaisen vaiheen osallistujille. Seuraavissa
alaluvuissa avataan ennakointi- ja ideointivaiheen kulkua ja kuvataan vaiheen keskeiset

loydokset.

Mallinnus &
Evaluointi

Ennakointi &
Ideointi

Konseptointi
& vaikuttaminen

Kartoitus &
Ymmarrys

3.2.1 Kiinteistonvalittajan kayttajapersoona

Kayttajapersoonat ovat kuvitteellisia, visualisoituja arkkityyppeja palvelun kayttajista, jotka
perustuvat aitoon asiakasymmarrykseen. Parhaimmillaan persoona summaa yhteen kayttajista
kerattya olennaista tietoa ja auttaa ymmartamaan kayttajan tarpeita, jolloin
suunnitteluprosessiin osallistuvat pystyvat tekemaan kayttajakeskeisia suunnitteluratkaisuja,
joilla parannetaan palvelun kayttokokemusta. Heikoimmillaan persoonat perustuvat
oletettuihin stereotypioihin ja markkinasegmenttien demografioihin, eivatka tietoon.
(Goodwin 2009, 232-236). Goodwinin (2009, 232) mukaan on olennaista, etta yhteiseen
suunnitteluun osallistuva tiimi hyvaksyy luodut persoonat suunnittelua ohjaavaksi elementiksi,
jotta naille voidaan alkaa kehittamaan sisaltoja ja toiminnallisuuksia. Taten opinnaytetyon
tekija paatyi suunnittelemaan vahvasti tietoon nojaavan kayttajapersoonan, esittamaan
luonnoksen palvelumuotoilutapaamisissa ja hakemaan osallistujilta vahvistusta persoonan

sopivuudesta ohjaamaan suunnittelua.

Kayttajapersoonaksi luotiin arkkityyppi kiinteistonvalittajasta, jonka persoona on hybridi
palvelumuotoiluprosessiin osallistuneista asuntojen valitystehtavissa toimivista asuntomyyjista
ja laillistetuista kiinteistonvalittajista. Yrityksen rekrytoidessa uusia valittajia oli luontevaa

valita persoonalle yleisin tyonkuva, jolle palvelua suunnitellaan. Persoonan
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sosiodemografisten tietojen luontia varten opinnaytteen tekija perehtyi yhtion blogissa
julkaistuihin tyontekijoiden esittelyihin, joiden mukaan arkkityyppinen kiinteistonvalittaja
Blokilla on nuori, naimisissa oleva mies, jolla on takanaan asepalvelus ja tyokokemusta
pankkialalta ja myynnista. Stereotypioista pyrittiin tietoisesti eroon nostamalla “Ville
valittajan” persoonan esittelyyn useita suoria lainauksia kontekstihaastatteluista, kuten
tyopaikan valinnan motivaatiota koskeva kommentti: “Provikkapalkka saattaa aiheuttaa sen,

ettei ole koskaan lomalla. Tarkoituksella hain paikkaa, jossa ei ole provikkaa.”

Toiveet ja tavoitteet (Goals) Turhaumat (Pain Points)
6 Selkeys on hyvéa puoli
Realtorissa. Kaikki toiminnot ® Yhden silmayksen nakymalid tarkeimmat tiedot  Tasklistin kytetiévyys: kaikki eivét kayta sita; ei toimi
Realtor muokkautuisi kdyttéjan profiilin mukaan: tyén aikana, vaan sen jalkeen kun tyot on tehty.

ovat simppeleité.

valittajalle oma nakyma

Paljon tissé on minulle turhaa; Hirvedsti scrollausta.

(€ Kayttaisin tasklistia, jos se e Olisi mahtavaa, jos Realtoriin voisi upottaa kaikki Nolet ovat hankalat; inmiset priorisoivat eri tavoilla

= B - - tiedot jotka tulevat Etuovelta tai Oikotielt
olisi meilla kaytéssa. Siina
vaiheessa kun se saadaan lauksen maaraa Tuntuu turhalta, etta sivut avautuvat uuteen vélilehteen.
. s vahentad. Valilehdet scrollauksen sijaan olisivat kivat
® Tieto seuraavalle asiakaspalvelijalle ei vality aina
oimimaan, siita tulee
* Jos nakisi paivan alussa millaisia taskeja mulla sille

searchin veroinen.* | ® Tarkeimmat viestit pitaisi saada nakyviin heli
péivélle on ja saisi jarjestettyd ne prion mukaan®

Ikoneissa ei lue mit ne ovat, ne pitéd opetella ulkoa.

® Noteja voisi paras

. e gy e e ae Arvio omasta ajankaytosta TyOtyytyVaiSyys (skaala: si lainkaan - erititin) Vaikutelma Realtorista (skasla neiko - erinomainen)
Ville Valitta)a, 28 I R peuer e
Kiinteistonvalittaja

Hove TYOAKATAULUN KOHTL ESKIVERT TUITIVINEN KAYTE €
BLOKILLA ~2 vuotta
KOULUTUS taiteilija, kdynyt asepalveluksen It [ TIEL

oV pankki, vahittaismyynti, valityslike
PALKKAUS  kuukausipalkka ilman provisiota
HARRASTUS  kuntoilu

STATUS naimisissa ,Search. Koska ei muuta tule juurikaan kytettya.*

ACCOUNTS, TRADE

,Meilld on hemmetin hyva
tyopaikka.“ Laite, jolla kayttaa Realtoria Arvosana Realtorille Realtor on mielestani

»Provikkapalkka saattaa

ih n, ettei o s .
aiheuttaa sen, ettei ole 4-’8|ﬁr

koskaan lomalla.
Tarkoituksella hain paikkaa,

: : : « kéiyttaa ja I¢ FE
jossa ei ole provikkaa. ade ot ot o |16 b p—
‘

Pisteiden keskiarvo Nytjo melko n IONIPUOLINE!

Kuvio 12: Kiinteistonvalittajan persoona Ville Valittaja

Keskeista informaatiota ovat persoonan tavoitteet, eli minka paamaaraan kayttaja pyrkii -
ainakin osin - saavuttamaan kayttamalla tuotetta tai palvelua (Goodwin 2009, 266).
Kiinteistonvalittajan persoona pyrkii nakemaan yhdella silmayksella itselleen tarkeat tiedot ja
paivan tehtavat ja toivoo voivansa priorisoida informaatiota. Kontekstihaastatteluista on
tulkittavissa, etta persoonan paamaarana on pystya hallinnoimaan jarjestelman sisaltaman
informaation tulvaa suodattamalla esiin omalle tyolle merkitykselliset sisallot, jolloin
paamaarand on tehokkaampi, jarjestelmallisempi tyopdiva. Verkkokyselyssa vastaajat
arvioivat nykyisen tyomaaransa ja tyoaikataulun keskivertoisen kohtuullisiksi, mista voi
paatella aikataulun ja tyomaaran hallintaan tarkoitettujen toiminnallisuuksien kehittamisen
parantavan tyytyvaisyytta entisestaan. Eras kayttaja kommentoi kayttokokemustaan
seuraavasti: “Kayttaisin tasklistia, jos se olisi meilla kaytossa. Siina vaiheessa, kun se saadaan

toimimaan, siita tulee searchin veroinen.”

Kayttokokemus voi aiheuttaa myos turhaumia, jolloin samalla lailla palvelua kayttavilla on
yhtenevia kipupisteita (Goodwin 2009, 270). Kontekstihaastatteluissa ilmi tulleet yhteiset
turhaumat liittyivat palvelun tehtavanhallinnan ja yhteiskayton ominaisuuksiin tai niiden

kokonaan kayttamatta jattamiseen. Verkkokyselyn mukaan osallistujien kokema stressitaso
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vaihteli suuresti, joten ideointitapaamisten osallistujien persoonasta antaman palautteen
mukaan voidaan todeta, etta Ville Valittajan stressin maara riippuu tyopaivasta. Persoonan
luonnos (Liite 4) hyvaksyttiin yksimielisesti suunnittelua ohjaavaksi tyokaluksi kahdelle

osallistujaryhmalle erikseen jarjestetyissa ideointitapaamisissa.

3.2.2 ldeointitapaamiset

Seka palvelumuotoilun, etta tulevaisuudentutkimuksen menetelmissa palvelua suunnitellaan
yhdessa osallistujien kanssa ideointityopajoissa ja kohderyhmissa (Polaine ym. 2013, 51).
Huomioiden yhtion tavoitteen optimoida ajankayttoa, asiakaspalvelutyon paivystavan
luonteen ja sen mahdollisesti aiheuttamat keskeytykset, ideointitapaamisille suunniteltiin
mahdollisimman lyhyt ja kompakti formaatti. Yhteiselle ideointityopajalle kaikkien
verkkokyselyyn ja kontekstihaastatteluihin osallistuneiden kanssa ei loytynyt yhteista aikaa,
joten opinnaytteen tekija paatyi jarjestamaan kaksi erillista ideointitapaamista pienemmille
ryhmille. Naissa videoyhteydella jarjestetyissa kaksituntisissa tapaamisissa osallistujille
naytettiin PowerPoint-esitys, johon oli kuvattu Ojasalon ym. palveluinnovaatioprosessi,
kayttajapersoonan luonnos ja ensimmaiset piirretyt kuvantamismallit uuden palvelun

kayttoliittymasta.

Hyysalon (2009, 183) mukaan palvelun prototyyppeja voidaan suunnitella “yhdessa teknisesti
orientoituneiden tai pitkalle koulutettujen kayttajien kanssa”, ja vaihtoehtoisesti
haastattelut ja kaytettavyystestit ovat toimivia menettelytapoja silloin, kun kayttajakunnalta
on vaikea saada suoria parannusehdotuksia. Prototyyppia paatettiin kehittaa siten, etta
opinnaytteen tekija luonnostelee keskeisista kayttoliittymista vaihtoehtoisia ehdotuksia,
joihin haetaan palautetta palvelun kayttajilta ideointitapaamisissa. Tassa vaiheessa
palveluinnovaatioprosessia ideointi- ja mallinnusvaihe leikkaavat toisiaan, silla ensimmaiset,

vaihtoehtoiset luonnokset prototyypista tuotiin iteroitavaksi tapaamisiin.

Jokaisen esitellyn kokonaisuuden jalkeen opinnaytteen tekija pyysi palautetta suunnitelmaan
kaikilta osallistujilta ja kirjasi annetun palautteen ylos. Ideointitapaamisissa osallistujat
antoivat hyvaksyntansa Ville Valittajan kayttajapersoonalle suunnittelua ohjaavana tyokaluna
ja tekivat valintoja esitettyjen vaihtoehtoisten kayttoliittyman prototyyppien valilla.
Ideointitapaamiset osoittautuivat arvokkaaksi metodiksi palvelun kehittamisen edistamiselle,
silla nahtyaan kayttajapersoonan ja kayttoliittymien visualisoinnit, osallistujat vahvistivat
havainnot oikeiksi ja kannustivat jatkamaan tyotehtavien hallinnan ja yhteiskayttotoimintojen

kehittamista. Mallinnuksesta kerrotaan tarkemmin luvussa 3.3.
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Kuvio 13: Ideointitapaamisen osallistuja esittelee tyotehtaviensa hallintaa, jossa omat

tehtavat on kirjattu muistivihkoon - julkaistu Anssi Sokan luvalla
3.3 Mallinnus ja evaluointi

Opinnaytetyon menetelmaosuuden lopputuotoksena syntyy prototyyppi verkkopalvelun
kayttoliittymasuunnitelmasta, jonka toimeksiantaja voi toteuttaa ja halutessaan
jatkokehittaa. Seuraavaksi kuvataan kayttoliittyman mallinnuksen ja evaluointi-vaiheessa
kaytetyt menetelmat ja tyokalut. Aluksi kayttoliittyman nakymista piirrettiin
kuvantamismallit, seuraavaksi kuvista tuotettiin klikattava, interaktiivinen prototyyppi, ja
lopuksi prototyypille suunniteltiin visuaalinen ilme. Kayttoliittyman prototyyppia testattiin

keraamalla palautetta palvelumuotoiluprosessin osallistujilta jokaisen vaiheen iteroimiseksi.

Mallinnus &
Evaluointi

Ennakointi &
ldeointi

Konseptointi
& vaikuttaminen

Kartoitus &
Ymmarrys

3.3.1 Kayttoliittyman prototyypin kuvantamismallit

“Yksinkertaisimmillaan mallintaminen tarkoittaa tuoteidean tai jonkun sen piirteen
konkretisoimista muotoon, jossa sita voidaan tarkastella” (Hyysalo 2009, 180). Prototyypilla
tarkoitetaan nopeasti toteutettua jarjestelman osaa (Sinkkonen ym. 2009, 204). Tama voi
merkita kaikkea yksittaisen nayton piirtamista paperille, lahes valmiin tuotteen viemisesta
sen todelliseen kayttoymparistoon (Hyysalo 2009, 180). Prototyypeilla voidaan kyseenalaistaa
tai vahvistaa kayttajiin ja kayttoon liittyvia ennakko-oletuksia, loytaa uutta ja hallita riskeja
(Hyysalo 2009, 181). Rakentamalla nopeita ja halpoja prototyyppeja voidaan ratkaista kiistoja

siita, miten keskeiset toiminnot ja kayttoliittyman osat pitaisi toteuttaa (Hyysalo 2009, 181).
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Opinnaytteen tekija on piirtanyt kayttoliittyman kuvantamismallit
Sketch-vektorigrafiikkaeditorilla, joka on verkkosivujen ja mobiiliapplikaatioiden
kayttoliittyma- ja kayttokokemussuunnitteluun kehitetty tietokoneohjelmisto. Prototyypin
kayttoliittyman kuvasuhde suunniteltiin testattavaksi kannettavan tietokoneen
nayttopaatteella, jolla valmista palvelua tullaan kayttamaan. Prototyypin visuaalinen ilme on
tarkoituksenmukaisesti viimeistelematon. Kayttoliittyman nayttokuvat ovat mustavalkoisia ja
varitysta on kaytetty vain rudimentaarisesti korostamaan toiminnallisuuksia: linkit ovat sinisia

ja tyotehtavien priorisoinnissa on liikennevalojen varitys.

Helppokayttoisten ja intuitiivisten suunnitteluratkaisujen valintaa tuki oppikirjallisuus
ihmiskeskeisten verkkopalveluiden suunnittelusta (Goodwin 2009), Jakob Nielsenin (1994)
heuristiset saannot ja opinnaytteen tekijan viidentoista vuoden tyokokemus
verkkopalveluprojekteista. Heuristinen kaytettavyysarviointi ei kuulu Ojasalon ym.
palveluinnovaatioprosessin metodivalikoimaan oletettavasti siksi, ettei kyseessa ole
osallistava metodologia, vaan asiantuntija-arvio. Kaytettavyyden parhaiksi kaytannoiksi
vakiintunut Nielsenin (1994, 20) kymmenkohtainen heurististen saantojen kokoelma on
kuitenkin auttanut tekijaa soveltamaan oppeja kayttokokemuksen suunnittelussa. Lyhyena
yhteenvetona heuristiset saannot suosivat mahdollisimman luontevaa ja yhdenmukaista
kayttoliittymaa, jossa on kayttajille tuttua kielta ja minimaalisesti ulkoa muistettavia asioita.
Kayttoliittyma nayttaa ymmarrettavia virheilmoituksia ja auttaa kayttajaa loytamaan

polkunsa, myos pois erilaisista tiloista.

AAAAA Task/Note search

nnnnnnn

sssssss 4yTots  Taiiecemed Taksteosvetoses \nsssdlaks AlTuks MyTeks Tosarg 20 mm —

ﬁ o N y My Tasks | Trenstor m
P e Fills

v August 2020 (18 Tasks due)

Add new Task

e g e

v Upcoming (35)

Kuvio 14: Vaihtoehtoiset kayttoliittyman kuvantamismallit omista tyotehtavista listana ja

kalenterina Sketch-suunnitteluohjelmassa
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Kayttoliittymasta mallinnettiin keskeiset naytot ja toiminnallisuudet, jotka tunnistettiin
palvelumuotoiluprosessin aiemmissa vaiheissa: asuntojen hakutoiminto (Search),
asuntokohteen sivu, tehtavienhallinta (Tasks) ja yksittaisten asuntojen sivunakyma, jossa
tehtavat ja muistiinpanot (Notes) ovat nahtavilla. Opinnaytteen tekija suunnitteli kustakin
nakymasta Sketch-ohjelmalla kaksi vaihtoehtoista luonnosta, jotka esiteltiin
palvelumuotoiluprosessin osallistujille ideointitapaamisissa. Lisaksi tekija ehdotti, etta
kayttoliittymaan lisataan sosiaalisista medioista tuttu toiminnallisuus, joka nayttaa kayttajille
relevantit ilmoitukset - eli tassa tapauksessa uudet tyotehtavat. Osallistujia pyydettiin
valitsemaan mieleiset vaihtoehdot ja perustelemaan valintansa, seka antamaan vapaasti
palautetta suunnitteluratkaisujen soveltuvuudesta. Taman iteraatiokierroksen palautteen
avulla kayttoliittyman vaihtoehtoisesta luonnoksista valittiin jatkokehitettavat nakymat, joita

muokattiin Sketch-ohjelmassa vastaamaan paremmin kayttajien tarpeita ja toiveita.

Taulukko 4: Ideointipajoissa yhdessa iteroituja vaihtoehtoisia kayttoliittymaratkaisuja, joista

osallistujien toteutettavaksi ehdottamat valinnat on lihavoitu

Kayttoliittymaratkaisut A-Vaihtoehto B-Vaihtoehto

UUSI: Omat tehtavat Personoitava Henkilokohtainen

(eng. My Tasks) listausnakyma kalenterinakyma

Asuntojen haku (eng. Kompakti hakutulospalsta Koko sivun tulosnakyma

Search)

Asuntokohteen sivu Personoitava nakyma Personoitava nakyma

(eng. Listing) pikalinkeilla useimmin ilman pikalinkkeja
kaytettyihin toimintoihin

UUSI: Notifikaatiot llmoituspalkki, joka nayttaa | Ei ilmoituspalkkia

(eng. Notifications) uusimmat tyotehtavat

Osallistujat valitsivat yksimielisesti jatkoon asuntojen hakutoiminnon, jossa hakutulokset
naytetaan koko sivun nakymassa ja personoitavissa olevat asuntokohteiden sivut, joiden
navigaatiossa naytetaan pikalinkkeja useimmin kaytettyihin toiminnallisuuksiin. Asunnon
kohdesivun laaja informaatiosisalto sisallytettiin moduuleihin, joita kukin kayttaja voi avata,
sulkea ja jarjestaa itselleen relevanttiin tarkeysjarjestykseen vaihtamalla moduulien paikkaa
henkilokohtaisessa sivunakymassaan. Omien tehtavien hallintaan osallistujat toivoivat
toteuttavaksi molempia esiteltyja vaihtoehtoja, eli personoitua listausta tyotehtavista ja
henkilokohtaista kalenterinakymaa, jossa tuleva tyomaara on hahmotettavissa viikko- ja
kuukausitasolla. Toimeksiantajan paatettavissa on, missa aikataulussa nakymat ovat

realistisesti toteutettavissa, ja toteutetaanko lopulta molemmat vaihtoehdot. Ehdotettu
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sosiaalisen median palveluista tunnettu notifikaatiopalkki, joka nayttaisi uusimmat

tyotehtavat, sai osallistujilta ilahtuneen vastaanoton.
3.3.2 Kayttoliittyman interaktiivinen prototyyppi ja visualisointi

Paivitetyt kayttoliittyman nayttojen kuvantamismallit ladattiin iteraatiokierroksen jalkeen
InVision-pilvipalveluun, joka on prototyyppien testaamiseen ja yhdessa tyoskentelyyn
kehitetty selainpohjainen alusta. InVision-sovelluksessa kuvatiedostoista kehitettiin
interaktiivinen prototyyppi, jota kayttajat voivat klikkailla, navigoiden sivunakymasta
toiseen. Interaktiivinen prototyyppi demonstroi myos muita toiminnallisuuksia, jolloin
esimerkiksi viemalla kursorin nayttopaatteen ylalaitaan kayttajalle naytetaan uusimmat
ilmoitukset hanelle allokoiduista tyotehtavista. Teknisesti siirtymat nakymien valilla on
toteutettu animoiden kuvia, ilman koodausta. Alkuperaiset Sketch-suunnitteluohjelman
tiedostot toimitettiin visualisoitavaksi Blokille. Linkki interaktiiviseen prototyyppiin, jossa on

kommentointimahdollisuus, jaettiin prosessiin osallistujille palautetta varten.

Apartment not soldin 1 month, consider follow-up actions

housing compony certificare

Kuvio 15: Tehtavien hallinnan kayttoliittyman kehitysvaiheet alkuperaisesta

kuvantamismalleihin

Positiivisen palautteen saattelemana Blokin muotoilujohtaja, Sami Hakkarainen, suunnitteli
kayttoliittyman visuaalisen ilmeen Sketch-ohjelmalla. Prototyypin ilme on visualisoitu
optimoituna tietokonepaatteelle ja mobiililaitteelle. Ilme perustuu Blokin visuaaliseen
muotokieleen ja on yhdenmukainen yrityksen julkisten verkkopalvelujen ilmeen ja muiden
markkinointimateriaalien kanssa. Ilmeesta on kuvankaappaus (Kuvio 16) luvussa 4, Tulokset.
Interaktiiviset siirtymat nakymasta toiseen on animoitu InVisionApp-sovelluksen
toiminnallisuuksien avulla. Linkki visualisoituun kayttoliittymaan InVision-pilvipalvelussa
jaettiin palvelumuotoiluprosessin osallistujille testausta ja kommentointia varten. Talla
iteraatiokierroksella myos opinnaytteen tekija paasi kokeilemaan prosessin osallistujan roolia,
vastaamaan muotoilujohtajan kysymyksiin ja antamaan palautetta kayttoliittymasuunnitelman

visualisoidusta versiosta. Kevaaseen 2021 mennessa kayttoliittyman visualisoidusta
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prototyypista on annettu toimeksiantajan organisaatiossa yksinomaan kannustavaa palautetta.
Ilmeeseen tai toiminnallisuuksiin ole ehdotettu muutoksia, joten toimeksiantaja voi siirtya

innovaatioprosessin viimeiseen vaiheeseen, toteuttamaan konseptia.
3.4 Konseptointi ja vaikuttaminen

Innovaatioprosessin neljannessa ja viimeisessa vaiheessa palvelu konseptoidaan toteutusta
varten ja tulevaisuuteen pyritaan vaikuttamaan talla uudella konseptilla (Ojasalo ym. 2015).
Toteutus jaa opinnaytetyon laajuuden ulkopuolelle, jolloin viimeisen vaiheen aikataulutus ja
seuraavat menetelmavalinnat ovat toimeksiantajan vapaasti valittavissa. Blok rekrytoi
parhaillaan ohjelmistokehittajia taydentaakseen teknisen kehityksen kapasiteettiaan, jotta
Realtor-palvelun uusi kayttoliittyma voitaisiin laittaa toteutukseen (Hakkarainen, 2021).

Kayttoliittymasuunnitelmaan valittuja ratkaisuja on kuvattu luvussa nelja, Tulokset.

Mallinnus &
Evaluointi

Ennakointi &
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Ojasalon ym. (2015, 207-208) ehdottamia konseptin tutkimusmenetelmia ovat
tulevaisuudentutkimuksen tieteenalalta visiointi ja muutospolut seka palvelumuotoilun
menetelmista Business model canvas, monitasoinen palvelumuotoilu ja rooliskriptit. Nama
menetelmat ovat luonteeltaan visionaarisia ja yhdistelevia, ja ne tahtaavat muutokseen.
Opinnaytteen tekijan arvion mukaan toimeksiantaja voisi hyotya muutospolkujen
menetelmasta, joka auttaa maarittelemaan tarkeimmat vaiheet tai valinnat, jotka on
suoritettava, jotta tulevaisuuden visio saavutetaan. Tyypillisen suoran polun sijaan
muutospolku on sarja alykkaita valintoja, jotka liittyvat toisiinsa yhtenaiseksi visioksi
(Carleton et al. 2013).

Palvelualustan kayttoliittyman kehittamisen tyokaluksi kasvavan yrityksen uutta tyovoimaa
varten voitaisiin kirjoittaa rooliskripteja, joita kaytetaan selventamaan eri sidosryhmien
rooleja uudessa palvelussa. Skriptit sisaltavat erilaisia mahdollisia palveluskenaarioita ja
auttavat henkilostoa ja muita sidosryhmia ymmartamaan uutta palvelua ja heidan rooliaan
siina (Moritz 2005).
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Opinnaytetyossa tuotettiin Realtor-palvelun kayttokokemuksesta toimeksiantajalle palvelun
kehittamista edistavaa tietoa, jonka pohjalta palvelualustalle suunniteltiin
kayttajakeskeisella menetelmalla uudistetun kayttoliittyman prototyyppi. Jotta
kayttokokemusta voidaan kehittaa, oli ensin vastattava kehittamiskysymyksiin “millaiset
tekijat muodostavat arvoa palvelualustan nykyisille kayttajille”, ja “mita sisaltoja ja
toiminnallisuuksia olisi suurin tarve kehittaa, jotta alustan kayttokokemus paranisi
olennaisesti”. Taman informaation sisaltava aineisto on koostettu projektin kuluessa
palveluinnovaatioprosessin osallistujilta verkkokyselylla, keskustelemalla johdon kanssa,
haastattelemalla tyontekijoita kontekstihaastatteluissa, seka hakemalla aktiivisesti palautetta
palveluinnovaatioprosessin osallistujilta ideointitapaamisissa. Aineiston sisallon analyysissa on
hyodynnetty induktiivista paattelya ja koostettu tieto on visualisoitu kayttajapersoonana,
kayttoliittymasuunnitelman kuvantamismalleilla ja interaktiivisena prototyyppina iterointia

varten. Tassa luvussa vastataan kehittamiskysymyksiin ja esitellaan valmis prototyyppi.

n nykyisil

Palvelumuotoiluprosessin ymmarrys- ja kartoitusvaiheen aikana kavi ilmi, etta tyontekijat
ovat tyytyvaisia palvelualustaan, jota on kehitetty ketterasti suullisen palautteen perusteella.
Alustan kayttokokemuksen kokonaisvaltaiselle uudistukselle ei koettu tarvetta. Palvelualustaa
ei kuitenkaan oltu aiemmin kehitetty jarjestelmallisesti kayttajakeskeisella
suunnittelumenetelmalla, jolloin palvelumuotoilun innovaatioprosessin aikana ilmeni uusia

tarpeita ja toiveita, joihin alustan kayttokokemusta kehittamalla voidaan vastata.

Verkkokyselyn vastausten perusteella Realtor-alustan kayttajakokemus koettiin hyvaksi
kayttoliittyman intuitiivisuuden ja kayton opettelun osalta. Kayttoliittyman visuaalisuutta,
tiedon [Ooydettavyytta ja alustan yhteiskayttoa tyokavereiden kanssa pidettiin keskimaarin
keskinkertaisena. Vastaajat arvioivat tyotehtavien rutiiniinomaisuuden ja tyoyhteison
yhteistyokyvyn hyviksi. Kontekstihaastatteluiden ja ideointitapaamisten aineiston analyysin
perusteella osallistujat kokivat alustan nykyiset yhteiskdyton toiminnallisuudet jopa
kayttokelvottomaksi, jolloin osa tyontekijoista oli kehittanyt itselleen paperisia
kayttoliittymia tyotehtaviensa hallinnoimiseen. Havaittavissa oli tarve sisdltgjen ja nakymien
personointiin kayttajan toimenkuvan mukaan, jotta itselle relevantti tieto olisi nopeammin
ja helpommin loydettavissa. Innovaatioprosessin ymmarrys- ja kartoitusvaiheessa Blokin
yhteistyokykyad, mika vastaa kehittamiskysymykseen tarkeista, arvoa muodostavista

tekijoista.

Keskustelut yrityksen toimitusjohtajan ja muiden vastuullisissa asemissa toimivien
tyontekijoiden kanssa valottivat arvonmuodostumista yrityksen johdon tasolla, jolle arvoa

muodostavat tulevaisuuden kunnianhimoisia kasvutavoitteita tukevat toimenpiteet.
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Pohjoismaista digitaalisten kiinteistonvalitysmarkkinoiden johtoasemaa tavoitteleva
organisaatio tarvitsee kasvaakseen rahoitusta, lisaa henkilokuntaa myynti- ja
kiinteistonvalitystehtaviin, seka kilpailuetua tuottavan palvelualustan. Kiinteistonvalityksessa
aika on rahaa, silla palvelun tarjoaminen sitoo tyontekijoiden ajallisia resursseja. Kun asunto
on onnistuneesti myyty, arvo realisoituu myyntiprovisiona. Ajalliset saastot tuottavat
rahallista arvoa yritykselle, joten ajankadyttoa tehostavat toimenpiteet ovat johdon
prioriteeteissa korkealla. Palveluinnovaatioprosessissa pidettiin mielessa suunnittelua
ohjaavat paaperiaatteet, eli yrityksen kasvuaikeiden tukeminen ja valittajien auttaminen

kasvavan myyntikohteiden maaran hallinnoimiseksi.

kehi

Tyontekijat arvostavat Blokin hyvaa yhteishenkea ja yhteistyota, mutta kokivat palvelualustan
yhteiskayttotoiminnallisuudet osin kayttokelvottomiksi, mika osoitti olennaisen
kehityskohdan palvelualustan kayttokokemuksen laadun parantamiseksi. Jokainen osallistuja
ilmaisi tarpeen palvelualustan yhteiskayton toiminnallisuuksien, eli tyotehtavien ja
muistiinpanojen kayttokokemuksen kehittamiselle. Osallistujat viettivat suurimman osan
tyoajastaan asuntojen hakutoiminnossa ja asuntojen kohdesivuilla, joten naiden
kayttokokemusta paatettiin optimoida. Tama vastaa kehittamiskysymykseen kayttokokemusta

oleellisimmin kehitettavista sisalloista.

Valmis protot i
Palveluinnovaation menetelmalle ominaisesti tilaisuuden aistimisesta siirryttiin

innovaatioprosessin kuluessa tilaisuuteen tarttumiseen. Kehitysprosessissa palvelualustalle
suunniteltiin kayttoliittyma, jonka toiminnallisuuksien on maara parantaa palvelun
yhteiskayttoa, tehtavien- ja ajanhallintaa, jotta kiinteistonvalittajat voisivat fasilitoida
yhtaaikaisesti jopa satoja asuntokauppoja. Opinnaytetyon tekija piirsi kayttoliittyman
kuvantamismallit Sketch-ohjelmalla ja animoi ne klikkailtavaksi, interaktiiviseksi prototyypiksi
InvisionApp-sovelluksella. Prototyypissa on kehitetty etenkin verkkokyselyn vastausten
perusteella tyontekijoiden keskinkertaiseksi kokemaa yhteiskayttoa, visuaalisuutta ja tiedon

lOydettavyytta.

Blokin muotoilujohtajan kayttoliittymalle suunnittelema uusi ulkoasu noudattaa yrityksen
visuaalista ilmetta vareineen ja kirjasintyyyppeineen, ja on siten yhteneva Blokin ulkoisten
verkkopalvelujen ja muiden markkinointimateriaalien kanssa. Visualisoitu ja animoitu,
interaktiivinen prototyyppi on tallennettu InvisionApp-sovelluksen pilvipalveluun, johon on

paasy innovaatioprosessin osallistujilla.

Opinnaytetyon lopputuloksena syntynyt palvelualustan prototyyppi, Realtor 2020, odottaa
teknisen toteutuksen aloitusta tyon toimeksiantajalla, joka rekrytoi parhaillaan

ohjelmistokehittajia. Prototyypin kayttoliittymaa ei ole lupa esitella opinnaytetyossa
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yksityiskohtaisesti kuvin, jotta ideoita suojattaisiin kilpailijoiden kopioinnilta, joten

opinnaytetyon dokumentaatiossa on keskitytty prosessin ja metodivalintojen kuvaamiseen.

<« c © @ https://projects.invisionapp.com/d/main#/projects/prototypes/20729860 %4 q -> tvmoPome s =

Realtor 2020

Screens - Workflow Activity Comments Assets

Q ° =]
N " fe—Jo—Jo— 1 -1 Lo—Jo—To——2i-—1] ooco o
j FTEL BFERE . —
e | - ‘N = & = “h
b ] A
= s ] — . g}
i =t HE ] =
! L L : | # — % :i ==
2 g7 =xl
- = -
Home Listing Floorplan Listing Empty Listing Al
14 hours ago 14 hours ago 14 hours ago 14 hours ago
£
Klaavuntie 12 C 21,
00910 Helsinki =

390000 €

Kuvio 16: Valmiin prototyypin esikatselunakyma InvisionApp-pilvipalvelussa

Sketch-ohjelmalla visualisoitu prototyyppi sisaltaa kayttoliittyman keskeisimmat nakymat eli
omien tyotehtavien hallinnan, asuntojen hakutoiminnon ja asuntokohteen sivun, joka
sisaltaa kohdekohtaiset tyotehtavat ja muistiinpanot. Innovatiivisena toiminnallisuutena
kayttoliittymaan on lisatty uusista tyotehtavista ilmoittava notifikaatiopalkki, joka on esilla
nayton ylalaidassa. Oheisessa taulukossa (Taulukko 5) on kuvattu kayttoliittyman kehitettyjen
nakymien keskeiset toiminnot, jotka on ryhmitelty sisallonanalyysissa tunnistettuihin,
palvelun kayttajille olennaisiin teemoihin: tiedon loydettavyys, tehtavien hallinta,

personointi, priorisointi, yhteistyo, helppokayttoisyys ja automaatio.



Taulukko 5: Valmiin prototyypin suunnitteluratkaisut
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Kayttoliittyman nakyma Keskeiset toiminnot
1. Omat tehtavat - tiedon loydettdvyys: listaus tyotehtavista tanaan,
(eng. My Tasks) huomenna ja myohemmin, hakutoiminto,

(“p.in”)

filtterointitoiminnot ja tehtavien jarjestaminen
prioriteetin mukaan

- tehtdvien hallinta: lisays, muokkaus, mahdollisuus
merkita tehtavia suoritetuiksi, allokointi, poisto

- personointi: omien tyotehtavien filtterointi ja
jarjestaminen raahaamalla (“drag&drop”)

- priorisointi: tehtavan kiinnittaminen ylimmaksi
- yhteistyo: tehtavien allokointi itselle ja muille,

tehtavien tarkeysluokitus liikennevaloin,
tehtavakohtaiset muistiinpanot tehtavan yhteydessa

2. Notifikaatiot automaatio ja tiedon lbydettdvyys: ilmoitukset
(eng. Notifications) uusista ja omista tyotehtavista naytetaan
reaaliaikaisesti notifikaatiopalkissa palvelun
ylalaidassa
3. Asuntojen haku - tiedon loydettdvyys: hakutoiminto, filtterit ja koko
(eng. Search) sivun hakutulosnakyma kohdesivujen esikatselulla

- priorisointi: esikatselussa olennaisimmat kohdetiedot
asiakaspalvelijalle koskien huonejarjestysta,
hinnoittelua ja talonyhtiota, ja valittajan nimi

4. Asuntokohteen sivu - personointi: pikalinkit useimmin kaytettyihin

(eng. Listing) toimintoihin. Valinnat sisaltomoduulien sulkemisesta,
avaamisesta ja jarjestyksesta tallentuvat seuraaviin
istuntoihin samalle kayttajalle.

- tiedon loydettdvyys ja priorisointi: sisaltomoduulien
jarjestaminen raahaamalla (“drag&drop”),
hakutoiminto tehtaville ja muistiinpanoille

- yhteistyo: kohdekohtaiset tehtavat ja muistiinpanot,
niiden lisaaminen ja merkitseminen suoritetuiksi,
kohteesta vastaavan valittajan kuva ja nimi

- helppokayttdisyys: nimikoidut navigaatioikonit,
pikalinkit relevantteihin toiminnallisuuksiin
sisaltomoduulien sisalla
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5 Johtopaatokset ja pohdinta

Palvelun arvo koetaan palvelua kaytettaessa (Lusch & Vargo 2004), ja kayttoarvoa voi
muodostua ennen kayttoa, palvelua kaytettaessa tai jalkeenpain (Gronroos & Voima 2012).
Kayttajakokemuksen laadun ja kayttoarvon kasitteistdo muistuttaa toisiaan niin paljon, etta
naita ilmauksia voitaisiin jopa kayttaa kuvaamaan samaa asiaa. Tasta on paateltavissa, etta
palvelun kayttokokemuksen laatua kehittamalla on mahdollista vaikuttaa palvelun kayttajan
arvonmuodostukseen. Tassa tyossa pyrittiin kehittamaan Realtor-palvelualustan
kayttokokemusta olennaisesti siten, etta alustan kaytosta muodostuisi arvoa toimeksiantajan
organisaation johdolle, asuntomyyjille ja kiinteistonvalittajille. Palvelualustan kehitetyn
kayttoliittyman uudet toiminnallisuudet parantavat etenkin palvelun yhteiskayttoa,
tehtavien- ja ajanhallintaa, jotka vaikuttavat olennaisesti palvelun kayttokokemuksen

laatuun.

Vuorovaikutteisessa opinnaytetyoprosessissa tiivista yhteistyota on tehty etenkin
toimeksiantajan edustajana toimineen muotoilujohtajan, Sami Hakkaraisen, kanssa.
Hakkarainen (2021) arvioi opinnaytetyon tulokset erittain hyodylliseksi organisaatiolle:
“Tdmdn ansiosta mulla on ollut aikaa tehdd muita asioita. En tiedd olisiko tdtd ldhdetty
tekemddn ilman, ettd olisit tullut auttamaan -- uskoisin, ettd kun palvelu on selkedmpi ja
helpompi kéyttdd, se tulee auttamaan meitd tulevaisuudessa. Kaikki ovat olleet meilld sitd
mieltd, ettd uusi kayttoliittymd on hyvd. Valittdjdt ovat jo kyselleet, ettd milloin se otetaan
kdayttoon.” Ottamalla yhdessa suunnittelun prototyypin uudet toiminnallisuudet kayttoon,
asuntomyyjat ja kiinteistovalittajat voivat viettaa tehokkaan tyopaivan. Entista tehokkaampi
tyopaiva vastaa myos toimeksiantajan kasvutavoitteisiin saastamalla tyontekijoiden arvokasta
aikaa, mista voidaan paatella opinnaytetyon lopputuleman saavuttaneen toimeksiantajan

tyolle asettamat tavoitteet.

Opinnaytetyon laajuuden puitteissa on suoritettu nelivaiheisen palveluinnovaatioprosessin
kolme ensimmaista vaihetta, jonka tuloksena on kehitetty kayttoliittyman visualisoitu
prototyyppi. Luonnollinen jatkumo tutkimukselle olisi vieda prototyyppi
palveluinnovaatioprosessin neljanteen ja viimeiseen vaiheeseen, jossa palvelu toteutetaan,
konseptoidaan ja sen vaikutusta tulevaisuuteen visioidaan. Viimeisen vaiheen
tutkimusmetodeja on ehdotettu luvussa 3.4, Konseptointi ja vaikuttaminen. Kunhan
prototyypista koodataan toimiva palvelu, joka otetaan toimeksiantajalla kayttoon, on
suositeltavaa testata palvelua sen kayttajilla ja kerata heilta kayttajapalautetta

systemaattisesti.

5.1 Opinnaytetyoprosessin reflektointi

Opinnaytetyoprosessin antoisin vaihe opinnaytetyon tekijalle oli menetelmaosuus, jonka

kayttoymparistoon toimistolla. Asuntomyyjien ja kiinteistonvalittajien haasteiden ja
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ongelmien ratkaisu palvelumuotoilun innovaatioprosessin menetelmalla oli mielekasta,
tuloksellista tyota, jossa suurimmat onnistumisen tunteet koettiin vahvistavan, positiivisen
kayttajapalautteen myota, jota osallistujat antoivat kayttoliittymasuunnitelman
prototyypille. Saavutin henkilokohtaisen tavoitteeni osallistua digitaalisen asuntokaupan
kehittamiseen, silla yhdessa suunnitellun palvelun kayttoliittyma tullaan toteuttamaan
teknisesti, jolloin sen avulla voidaan vaikuttaa digitaalisen kiinteistonvalitysliiketoiminnan

menestykseen.

Haasteellisena opinnaytetyoprosessissa koin viivastykset, jotka johtuivat liian
kunnianhimoisesta aikataulutuksesta. Vastuullisen johtajan tyon ja samanaikaisen
paivaopiskelun lomassa vaihto-oppilaitoksessa ei energia enaa riittanyt opinnaytetyon
samanaikaiselle edistamiselle. Sairastuminen pitkavaikutteiseen Sars-CoV2-virukseen siirsi
tyon valmistumista lukukaudella, mika vei motivaation hetkellisesti. Kiinnostukseni
asuntosijoittamiseen sytytti jalleen innon syventya tutkimiseen ja kirjoittamiseen, jolloin

jatin paivatyoni keskittyakseni opinnaytetyohon.

Toinen haaste, eli sovellettavan teoreettisen viitekehyksen aineiston loytaminen, oli
aistittavissa jo aihetta valitessa. Digitaalisen kiinteistonvalityksen toimialan ollessa tuore
innovaatio oli odotettavissa, etta akateeminen tutkimus aiheesta olisi vahaista, tai suorastaan
olematonta kehittaessa innovatiivisen yrityksen sisaista alustaa. Johdonmukaisen tarinan
kertominen yhteiskunnan teollistumisesta alustatalouteen, ja taman kehityksen esittaminen
kiinteistonvalityksen kontekstissa tarjoaisi riittavasti tutkittavaa useampaan, laajempaan
akateemiseen julkaisuun. Teoreettisen viitekehyksen valinnassa koen opinnaytetyon

ohjauksen tarjonneen korvaamatonta tukea.
5.2 Validiteetti, reliabiliteetti, eettisyys ja tulosten siirrettavyyden arviointi

“Tutkimusetiikan perusteisiin kuuluu hyvan tieteellisen tavan noudattaminen: rehellisyys,
huolellisuus, avoimuus ja tarkkuus kaikissa tutkimuksen teon eri vaiheissa” (Jokinen &
Pehkonen 2017). Eettiselta kannalta tarkasteltuna opinnaytetydssa on noudatettu
tutkimuseettisia normeja. Aineistoa on kasitelty anonyymisti ja osallistujilta on hankittu
suostumus aineiston kayttoon. Palvelumuotoiluprosessin osallistujilta ei ole keratty
luottamuksellisia henkilotietoja ja kayttoliittyman kuvankaappauksissa nakyneet henkilotiedot
on piilotettu, joten dokumentaatiossa ei loukata Laurean tietosuojapolitiikkaa ja EU:n
tietosuoja-asetuksia. Toimeksiantajan kanssa tehtya sopimusta on noudatettu paljastamatta
luottamuksellisia tietoja ja kilpailuetua heikentavia yksityiskohtia palvelualustan
kayttoliittymasta. Kirjallisen sopimuksen mukaan Blokin jarjestelmissa nahdyt tiedot ovat
salaisia eika niita saa valittaa kolmansille osapuolille, ja Blok tulee viemaan suunnitellut

muutokset tuotantoon mahdollisimman pian.

Dokumentaatio keskusteluista yrityksen johdon kanssa ja tyontekijoiden kahdenkeskisesti

antamista haastatteluista yhteystietoineen on vain opinnaytetyon tekijalla. Sisallonanalyysissa



53

julkaistut analyysiyksikot on anonymisoitu. Tutkimusaineisto kontekstihaastatteluista
sailytetaan tarkistetun opinnaytetyon julkaisuun asti, jonka jalkeen luottamuksellinen
aineisto havitetaan Laadullisesta sisallonanalyysista opinnaytetyossa kaytettiin
aineistolahtoista, eli induktiivista, sisallonanalyysia. Aineistolahtoinen sisallonanalyysi
perustuu induktiiviseen paattelyyn, jota ohjaavat opinnaytetyon tarkoitus ja
tutkimuskysymykset (Kylma & Juvakka 2012, 112-113).

Opinnaytetyon tiedonhaussa on hyodynnetty dokumenttianalyysia, joka mahdollistaa
ainoastaan tieteellisia dokumentteja lahteina kayttavaa kirjallisuuskatsausta joustavamman
tiedonhaun. Tiedonhaku on toteutettu useiden tutkimuksia sisaltavien tietokantojen, kuten
Theseuksen, ResearchGaten, Emeraldin lisaksi myos Google Scholarin ja kaupallisen Googlen
avulla. Hakulausekkeina kaytettiin useita variaatioita ja yhdistelmia opinnaytetyon
avainsanoista kiinteistonvalitys, palvelualusta, PropTech, palvelumuotoilu, kayttokokemus
niin suomeksi, englanniksi, kuin saksaksi. Dokumenttianalyysi on mahdollistanut dokumenttien
keraamisen ja valitsemisen siten, etta paaajatuksena oli tutkittavan ilmion esiintyvyys
(Ojasalo ym. 2009, 136). Dokumenttianalyysi on ollut erittainen hyodyllinen metodi
PropTech-yritysten markkinan ja Blokin toimintaympariston analysoimiseksi, silla
kiinteistoalan teknologiayritysten innovatiivisesta liiketoiminnasta on toistaiseksi julkaistu

vahan akateemisia tutkimuksia.

Laadullisen tutkimuksen vakuuttavuus arvioidaan realistisen luotettavuusnakemyksen mukaan
validiteetin eli patevyyden ja reliabiliteetin, eli aineiston tulkinnan ristiriidattomuuden
perusteella. Huttusen, Haltian ja Niemisen (2013, 10-13) mukaan useat tutkijat (mm. Niiranen
1990, Tynjala 1991, Eskola & Suoranta 1996) ehdottavat neljaa vertailukriteeria laadullisen
tutkimuksen luotettavuuden arvioimiseksi: uskottavuutta (eng. Credibility), tulosten
siirrettavyytta toiseen kontekstiin (eng. Transferability), luotettavuutta (eng. Dependability)

ja vahvistuvuutta (eng. Confirmability).

Jotta tutkimus olisi uskottava, opinnaytetyon tekija tarkisti ideointivaiheen tapaamisissa
palvelumuotoiluprosessin osallistujilta vastaavatko omat kasitteellisyydet ja tulkinnat
tutkittavien kasityksia. Tulosten siirrettavyys toiseen kontekstiin riippuu siita, miten
samankaltaisia ymparistot ovat (mm. Niiranen 1990 & Tynjala 1991 julkaisussa Huttunen ym
2013, 11-12). Koska opinnaytetyossa tutkittiin ainutlaatuisen, intranetpohjaisen
palvelualustan kayttokokemusta, on paateltavissa, etta tulosten siirrettavyys on mahdollista
vain tietyin ehdoin: Mikali Realtor-palvelun kayttokokemusta tutkittaisiin yrityksen Tukholman
toimiston henkilokunnan kanssa samalla menetelmalla paivittamatta nykyista palvelualustaa,

voi tulosten olettaa olevan osittain siirrettavissa.

Jotta laadullisen tutkimuksen luotettavuus voidaan vahvistaa, on ulkopuolisen henkilon
arvioitava tutkimusprosessin toteutumisen ja sen tuotokset (Niiranen 1990, julkaisussa

Huttunen ym. 2013, 11). Prosessin toteutuminen on dokumentoitu tarkasti opinnaytetyohon,
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mutta tuotoksena syntyneen prototyypin seikkaperainen kuvailu paljastaisi toimeksiantajan
jarjestelmasta luottamuksellista tietoa ja rikkoisi siten toimeksiantosopimusta, mika tekee
ulkopuolisesta arvioinnista haasteellista. Opinnaytetyon tekijalle myonnettiin lupa nayttaa
prototyypin valmista versiota opinnaytteen esitystilaisuudessa, mikali tilaisuutta ei
tallenneta. Tutkijan oma arvio laadullisen tutkimuksen luotettavuudesta on vaistamatta
subjektiivinen, joten arviota opinnaytetyon hyodyllisyydesta toimeksiantajalle tiedusteltiin
palautekeskustelussa tyoelaman edustajalta, muotoilujohtaja Sami Hakkaraiselta.
Toimeksiantaja arvioi opinnaytetyon lopputuloksen olevan organisaatiolle “potentiaalisesti
erittain hyodyllinen, joskin toteutunutta arvoa liiketoiminnalle voidaan arvioida vasta sen
jalkeen, kun palvelu on otettu kayttoon” (Hakkarainen, 2021). Opinnaytetyon tulokset loivat
toimeksiantajaorganisaatiolle uutta, oleellista tietoa, jota voidaan suoraan hyodyntaa
tyoelamassa. Opinnayteprosessin puitteissa kehitettiin kayttoliittymasuunnitelman lisaksi
myos toimeksiantajan organisaation kykya tyoskennella systemaattisesti yhteistyossa,

hyodyntaen palveluinnovaatioprosessin kehittamismenetelmaa.

Tutkimustilanteen arvioinnissa on otettava huomioon erilaiset ulkoiset vaihtelua aiheuttavat
tekijat, etta tutkimuksesta ja ilmiosta johtuvat tekijat (Tynjala 1991 julkaisussa Huttunen
ym. 2013,12). Opinnaytetyon menetelmaosuudessa on seurattu uskollisesti palveluinnovaation
prosessimallia, jota on palvelumuotoilulle luonteenomaisesti sovellettu luovasti projektin
kuluessa, olosuhteiden muuttuessa valilla ennakoimattomasti. Ojasalon ym. (2015) prosessi
soveltuu palvelukeskeisen SDL-toimintalogiikan soveltamiseen kaytantoon, jolle opinnaytetyon
teoriapohja perustuu. Menetelmassa kaytetyt metodit on poimittu tutkijoiden esittamasta
tutkimusmetodien valikoimasta. Menetelmavalintaa kriittisesti reflektoiden voidaan todeta,
etta opinnaytetyossa olisi ollut mahdollista kayttaa myos jotain toista palvelumuotoilun
monista menetelmista, silla lopputuotos on optimoitu kayttoliittyman prototyyppi, eika taysin
uusi palveluinnovaatio. Havainto tehtiin menetelmaosuuden loppuvaiheessa, silla prosessia

aloittaessa ei haluttu asettaa rajoituksia kehitettavan palvelun lopulliselle muodolle.

Yksi prosessissa kaytetyista tutkimusmenetelmista, verkkokysely, ei tayta mddrdllisen
kyselytutkimuksen kriteeristoa, silla vastaajamaara oli edustavaa otosta pienempi. Maaralla ei
kuitenkaan ole ratkaisevaa painoarvoa, silla verkkokyselya kaytettiin ensisijaisesti
osallistamaan tyontekijat prosessiin, jossa hyodynnettiin laadullisen tutkimuksen menetelmia.
Relativistisen luotettavuusnakemyksen mukaan tutkimustekstin ei oleteta kuvaavan
suoraviivaisesti ja ongelmattomasti tutkittua todellisuutta, vaan luovan itse todellisuutta,
jossa merkityksellista on tutkimuksen hedelmallisyys, eli tuloksellisuus (Potter & Wetherell,
julkaisussa Huttunen ym. 2013). Analysoitessa opinnaytetyoprosessin lopputulosta laadullisen
tutkimuksen luotettavuuskriteerien avulla, voidaan tutkimuksen katsoa tuottaneen

subjektiivisesti luotettavaa tietoa.
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Liite 1: Verkkokyselyn kysymykset (*Lyhenteet: AM=Arvonmuodostuminen, KK=Kayttokokemus)

Kyseessa ei ole sinun taitojesi testaus, eika sinulla tarvitse olla
ratkaisua jokaiseen osoittamaasi ongelmaan. Riittaa, jos
tunnistat joitain asioita, jotka ovat nykyisellaan vahemman

kuin taydellisia, jotta voisimme kehittaa palvelua.

Kysymyksenasettelu Toiminnallisuus Teoria*
1 | Mista lahtien olet ollut Blokin palveluksessa ja paivamaarakentta Kontrolli
kayttanyt Realtor-palvelua? -kysymy
s
2 | Arvioi tyotyytyvaisyytesi valinta asteikolla 1-5: | AM
(Kehittamalla palvelua pyritaan parantamaan mm. ndita 1 ei lainkaan
osa-alueita). 2 vahan
1. Kuinka kohtuullinen tyomaarasi on? 3 keskiverto
2. Kuinka kohtuullinen tyoaikataulusi on? 4 hyvin
3. Kuinka stressaavaa tyosi on? 5 erittain
4. Miten yhteistyokykyinen tyoyhteisosi on?
5. Kuinka rutiininomaisia tyotehtavasi ovat?
3 | Tarvitsetko enemman vai vahemman valinta: enemman / AM
rutiininomaisuutta tyohosi, vai onko sita riittavasti / vahan
riittavasti?
4 | Miten tyytyvainen olet nykyisen Realtor-tyokalun valinta asteikolla 1-6: | KK
kayttoon? 1 erittain tyytymaton
6 erittain tyytyvainen
5 | Milla adjektiiveilla (3-5) kuvailisit nykyista tekstikentta AM, KK
Realtor-palvelua?
6 | Mika on vaikutelmasi Realtorista? valinta asteikolla 1-5: | KK
1. Visuaalinen miellyttavyys 1 heikko
2. Intuitiivinen kaytettavyys 2 tyydyttava
3. Tiedon loydettavyys 3 keskiverto
4. Kayton opettelun helppous 4 hyva
5. Yhteiskaytto tyokavereiden kanssa 5 erinomainen
7 | Minka sisallon parissa vietat eniten aikaa? Jarjestd 11 sivun jarjestaminen | KK
palvelun sisallot eniten kdyttamasi mukaan (minka sisallon raahaten + valinta “en
parissa vietat eniten aikaa, ylimmaksi eniten kayttamasi). kayta”
8 | Mista ominaisuuksista pidat Realtorissa eniten? tekstikentta AM, KK
9 | Mitka muutokset parantaisivat Realtoria eniten? tekstikentta AM, KK
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10

Milloin sinulle sopisi kahdenkeskinen

verkkopalaveri opinnaytetyon tekijan kanssa?

Linkki ajanvaraukseen

Doodle-kalenterista

Kontrolli

-kysymy
]
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Verkkokyselyn tulokset

Liite 2
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Liite 3: Sisallon analyysi

lyy sty
Huomattavasti parempi jarjestelma kuin Kiinteistomaailmalla, pieni firma pystyy reagoimaan paljon nopeammin
"K_ ehka kattaa Realtoria mobiilissa”
Searchia valittajat kayttavat eniten, siella ollaan lahinna kaiken aikaa
Hyvaa: QR-Koodi, jota voi osoittaa kannykalla ja soittaa suoraan omistajalle.
Taskilist ei oikein toimi tyon aikana, vaan sen jalkesn kun tyot tehty. Pitaa uudestaan miettia, etter aiheuta yiimaaraista tyota.
Pitaa Notesien variluckittelusta
Walittajille oma nakyma, josta on silvott pois tarpesttomat menulinkit
Nykyisen « Search» osion ikoninavigaation sisalto vasemman palstan linkkien sijaan
log nyk t palkista on kuitenkin kaytossa
Perehdytys Realtoriin in kanssa, il ei ole ohjattua helppia. Kysyn kellegoilta apua tarvittaessa
HUSIn potilastietojarestelma vs uusi jarjestelma Realtorita on huomattava parannus
Uusien myyntikohteiden listaus on assistentille taysin turha
Kaytan copypastea ja checkkaan onko uusia kohteita tullut esim Abrahaminkatu «abr . »

Olisi mahtavaa jos Realtoriin voisi upottaa kaikki tiedot jotka tulevat Etuovelta tai Oikotielta. Tieto Etuovelta ja Qikotielta tulee
nykyisin sahképostin

Kaytan Note/Task-kohtaa ja laitan muistinpanoja esim. Yritin soittaa myyjalle, matti meikalainen tulee esittelyyn
Virhe kohdassa Deadline, ei nayta kalenteria

Assignment-Kontaktilistan paivitys olisi tarpeen ~ perustaja on Ruotsissa

Asunnon omistajan yhteystiedot ovat tarkeat

Ympyraikonista nakee kuka on valittaja — mutta nimikirjaimet eivat kerro kayttajalle mitaan. Mi in naama kuin
nimikifaimet. Kun on enemman porukkaa, olisi hyva nakya koko nimi

Olisi kiva, etta lukisi mika on asiakkaan asicintikieli! Nykyisin tama taytyy pastella asiakkaan nimesta
Prierisointi: Low/Medium/High
Haaste: Niin pitkaa scrollausta

QOon itse kayttanyt potilastietojanjestelmaa nimelta Assistent, jossa on hyva kaitolittyma®: Oikeassa reunassa ovat
muistinpanot kuten Notepadissa. Lehtidssa "pinnaaminen” mahdollista

Noten jattaminen voisi olla isossa palstassa ja oikella puolella notet.

Kaikki ihmiset nakevat kaikK tiedot, mika tassakin voisi olla tarpesn. Asuntojen amistajat ovat tosi pajon yhteydessa ja
saattavat soittaa monelle valittajalle ja lisaksi juttelevat chatissa. Omistajalle tulee hukassa oleva filis, kun luulee etta Blokilla on
tieto hallussa, eika se olekaan

Paljon tassa on minulle turhaa, Hirveasti scrollausta.

Olisi hyva, etta kohteen voisi avata ja katsoa esim. kuka asunnosta kiinnostunut otti vhtevita. Ehka tiedot voisivat olla
valilehdilla,

Ikoneissa yihaalla el lue ollenkaan mita ne ovat, ne pitaa opetella ulkea. Ikoni aukeaa uutesn tabiin
Katson tulevat natot

Lahettaa viestin esittelyyn tulevalle myyjalle ja osallistujille. «Lisaviesti on katevas

S hoitaa isannoitsijatodistuksia yms ja S. tayttaa kohteita eli tekee niista julkaisukelpoisia iimouksia

Enitse kayta tasklistia
Valokuvaajan tekema 1t latautuu au toisesta jar asta
Laheta pyydetyt asiakirjat sahkopostilla -lomake on sisalla jarjestelmassa

«Joka kerta kun lahetan jotain, mukana meinaa lantea oma henk koht numero eika aspa-numero » Mita kaikkea Realtor
lahettaa ei ole tiedossa.

Luokittelu on hidaste - kategonia pitéa valita joka ikisen kuvan kohdalla, vaikka kohde olisi yksio.

Kun kuvat on «upattu», valitaan «asuntoesite» ja Kikataan siihen tulevat kuvat

En kayta itse ollenkaan vasemman palstan linkkeja. Saatan kawttaa viestilogia

Scrollaan ihan alas asti ja kayn katsomassa isannoitsijan yhteystietoja ja olen tahan yhteydessa

Valilehdet scrollauksen sijaan olisivat kivat

Tata kaytan paljon enka tee millaan statistilkoilla mitaan. Katson Totalin alta kohteita, jotka on onboardattu
Valokuvaajan buukkauksen voisi tehda helpomminkin.

Kaikin puolin tosi hyva jarjesteima, ei milaan lailla hankala. Noteja voisi parantaa ja scrollauksen maaraa vahentaa
Valilehdet Notes-nakymaan. Kaksipalstainen Notes — levea palsta viestin kifjoitukseen ja kapea oikealla viestien katseluun
Valokuvien Bulk-kategorisointi

Pienia fiksauksia saatu nopeasti aikaiseksi

YYleensa on monta valilehtea auki — kasa realtorin valilehtia auki, valilla arsyitaa kun niita on paljon auki, etenkin kun tekee
paivystajan tehtavia eika kerkea tekemaan mitaan loppuun

Mita kayttaa eniten: Search

Toiseksi eniten: TasKist. Tykkaisin jos olisi kompakiimpi nakyma. Nyt joutuu aika paljon selaamaan. Téssa on aika paljon tyhjaa
tilaa.

Jotkut taskit tulevat automaattisesti tanne. Ei pysty taskin perusteella etsimaan kohteita. Pitaa etsia ‘sammalkallio” ja sitten
|6ytaa sen. Automaattisesti luodut taskit pitaisi 1oytaa haulla esim . “released ad".

Kaytan autom aattisesti tuotettuja taskeja

Adttaisi jos olisivat samantien nakyvissa. Taskt tulevat tiettya kohtaa elinkaarta. Tydjarestyksen osia pitaisi pystya selaamaan
Toive: Kaikii kohteet listana kuten kohdassa Workload ja nilden status

QOlen jossain vaiheessa kawtanyt omaani englanniksi, olen tottunut kayttamaan. Helpompi kayitaa yhdella kielella

Muuten (Searchin ja Tasklistin jalkeen) tulee eniten katsottua kohdekohtaista sivua.

jos pystyisi jotenkin saamaan tarkeimmat viestit nakyviin heti. Joitakin voisi pienentaa. Painamalla « pudotuksella» otsikosta
nakyviin

Tarkeimmat: NOTES, ja vaikka medium ja high nakyviin samantien
«New task» auki painamalla

WValilla tuntuu turhalta etta avaa uuteen valilehteen. En ole varma onko parempi, efta avaako tabin. Ofisi parempi etta kohteen
nimi olisi selaimessa ensimmaisena, sen sijaan etta |lukee Blok - Realtor

Enemman tietoa kohteesta kuin mita nyt on, esim. Rakennusvuosi
Dokumentit pitaa avata ikonista, vaikka teksti voi olle linkki suoraan siihen sivuun tai esikatseluun. Tuntuu turhalta tilen viennilta.
Voisi nakya samantien myos Notes, Offers

Ryhmittely {sisélto)

Search
Search Listing
Tasks

Search Listing
Search Listing
Search

Menu

Listings
Search

Search Listing
Search Listing
Valokuvaus
Tasks

Search Listing

Search Listing
Search Listing
Search Listing
Search Listing

Search Listing
Search Listing

Search
Search Listing

Search Listing
Search Listing
Showings
Showings

Tasks
Latea asiakirjat
Lataa asiakirjat

Lataa asiakirjat
Valokuvaus
Valokuvaus
Menu

Search Listing
Search Listing
Workload
Valokuvaus
Search Listing
Search Listing
Valokuvaus

Search
Search

Tasks

Tasks
Tasks
Tasks
Tasks
Tasks
Search Listing

Search Listing
Search Listing
Tasks

Search Listing
Search
Asiakinat

Luokka
ketteryys
skaalautuvuus
priorisointi
loydettavyys
tehtavien hallinta
yhteistyo
personointi
loydettavyys
yhteistyo
yhteistyo
helppokayltoisyys
personointi
tehtavien hallinta

automaatio
tehtavien hallinta
virhe

paivitys
priorisointi

loydettavyys
Ioydettavyys
vhteistyo
personointi

personointi
|oydettavyys

yhteistyo
personointi

prioniseinti
loydettavyys
prioniseinti
prionsointi

yhteistyo
tentavien hallinta
eutomaatio
|oydettavyys

tietosuoja
prionsointi
automaatio
prionisointi
|oydettavyys
Ioydettavyys
prionsointi
helppokayttoisyys
Ioydettavyys
loydettavyys
automaatio
ketteryys

loydettavyys
prionsointi

|oydettavyys

loydettavyys
tehtavien hallinta
tehtavien hallinta
tentavien hallinta
kel

prionsointi
tehtavien hallinta

prionsointi
tehtavien hallinta

helppokayttdisyys
prionsointi
loydettavyys
Ioydettavyys
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Voisi vieda vahemman tilaa — enemman samalle ruudulle tietoa. 22-tuumainen nawtd kawossa — jotkut tekevat 13-15
tuumaisella lappanlla. En ole kannykalla kawttanyt koskaan. Tykkaan kahdesta naylosta samaan aikaan.

S. lekee esityon kaikkin kohteisiin. En itse tayitele naita.
Asiakinat |ahtevat liitteina, mika nopeutti alvttomasti tyota (Pois jai) «voisiko saada asiakinat».

Mulla eniten noi taskit — kun ne saisi selkeammaksi. Asiakaspalvelussa useampi kayttaa taskeja, S, J., J. - vailttajat kayttavat
vahemman.

Pystyn tekem aan toiselle inmiselle taskin mutta jos niita ei kayteta. sehan menee kokonaan ohi. Jos nakisi paivan alussa
millaisia taskeja on mulla sile paivalle jarjestettya prion mukaan

En kayta olenkaan muita kuin Searchia ja Task-listoja vasemmasta menusta. Mita vois kawtaa «listings»

Taskistissa on «Filled-osio», jota S, tayttaa - nama tulevat valittéjille hoidettavaksi. Otetaan sité vanhemmuusjarjestyksessa
kohde itse, signaamalla mulle. Kohteen valtseminen. Jos signaa mulle ja avaa mulla suoraan.

Mita teen signaamisen jalkeen:

1. katson S.n viestin noteista

2. katson kohteen tiedot verkosta ja 3D-esittelyn

3. Katson hintaseurantapalvelusta hintoja (valuaattorin ehdottamat hinnat vasemmalla), cikealla asiakkaan tse laittama hinta
Keskella lisatietoa meille, joka kertoo siita kuinka palion ko Tekija vaikuttaa suhteellisen myvntiakaan

Asunnosta tulee samantien kuluja, mita nopeammin myydaan sen parempi

kauppojen tekeminen toimii mi tosi hyvin d tosi nopea prosessi. Valila muokkaaminen on
vaikeaa kun muotollu on tehty vaikeaksi. Kuolinpesissa pitaa muuttaa allekinoittaja.

DIAS-kaupat ovat tosi hyvia, el ongelmaa.
Kayton aloittaminen olisi helpompaa niin kaytettaisiin enemman. Mulle naytettiin miten naa toimii
Task-lista-toiminto voisi olla ja help 1 lu

Nyt mulla on 40 kohdetta yhta aikaa ja tulossa useampi lisaa. Normaalisti valittajalla n. 10 kpl. Talla hetkella hoidan 60
kappeletta kohteita. Jossain vaineessa pitaa alkaa tallentamaan asiakkaiden numerota kannykkaan etta nakee samantien
kohteen osoitteen.

Provikkapalkka saattaa aiheuttaa sen, eftei ole koskaan lomalla. Tarkoituksella hain paikkaa, jossa ei ole provikkaa
Ensimmaisena katson Homen luvut — missa mennaan. Kiva landari, kun kifautuu sisaan

Kaytan hyvin vahan nykysan kannykalla

Viettaa aikaa eri toiminnoissa Searchin sisalla

En kayta Task-Listia, saan tyotehtavat Slackista. Katson sielta onko kohteisiin tullut tafjousta, onko asiakas kaynyt oman
limoituksensa lapi, ptaako julkaista Yksi tehtava jonka tanaan tein: julkaisin Lantisen Pitkakadun.

Search >>Review» tahan kun tulisi ne kommentit mita asiakas on jattanyt. Voisi tulla noteja viemmaksi. Ei enaa tarvitse enaa
kohtean julkaisun jalkeen.

Esikatselu kohteesta kadottaa kemmentit muokkaustilassa. Ihan kaikki tarvitsevat naita kommentteja.
NOTESH on pysyvia, jotka on helposti nahtavissa
Samulin tayttamat #FILLED tiedot ovat tarkeat, naille veisi tehda oman kohdan

Enemman on tarkeaa se, etta kaikki tiedot nakyvat, kuin etta tassa olisi filtten Jos filteri olisi paalla, voisi tarkeaa tietoa menna
ohi. Olen yrittanyt sanoa, etté poistakaa turhat kemmentit, mutta ei ole ottanut.

Odotetaan, etta tulee pyyntoja, esittelyja ja tanouksia. Ne saattavat tulla miten vaan, puhelimitse tai sahkoposttse. ENi tulee
kaytettya naita kahta: Trade ja Showings.

Kéytan homea, searchia ja messenger logia.

Kayttaisin task listia, jos se olisi meills kaytéssa. Siina vaihesssa kun se saadaan toimimaan, siita tulee searchin varoinen
Task-listin kaytto pitaisi nollata

Slackiin tulee kaikki tieto kaikista tarjouksista ja muista

Meilla on ongelmana vanhemmissa talonyhtiéssa hirveen pitka remonttihistoria ja kaikki tiedot eivat mahdu esitteeseen - jotain |

on otettava pois. Teen muutoksia, avaan esitteen ja katson mahtuvatko ne sinne. Esitteiden tayttajalle & voi antaa vastuuta
siita, mita remontteja otetaan pois. WYSIVYG-editor toiveissa

Notet esikatselussa ovat pienia ja kiikkaan ja katson niita isompana. NOTET ehka turha tassa
Kun asunto on kuvattu, luvauspaivalla el tehda mitaan

Neliot olisi hyva saada nakyviin. Hinta, nelict, huonemaara. ehka rakennusvuosi

Haku on laitettu juuri uusiksi, voin hakea asim  Talonyhtion nimella

Puhutaan kymmenista, vajaasta sadasta kohdeesta, joita pyoritan kemralla. Taveite on, elta 150 kohdetta, on saavutettu jo.
Mulla on parhaimmillaan ollut 147 keissia.

"Meilla on hemmetin hyva tyopaikka

En tieda kuormittaako tats jarjestelmaa, etta kuvat ovat taalla — mielestani aika turha.

“Listingilla® kukaan ei tee yhtaan mitaan

Ylhaalta menen katsomaan asikairjat.

Nyky#an «Pankki» on tosi tarkea tieto, kun kaytetaan Diasia, Lisattava asiakkaan perustietoinin. 96% pankeista on DIASIn
pilrissa

Shipping on jonkun muun vastuulla, e valittajien

Sellainen tuli mieleen, ettd kun asunnosta on hyvaksytty tarfous niin ennen kauppakiran kirjoitusta jos tarvitaan ostajan
henkildtunnusta johonkin niin se pitaa kaivaa aika syvaita Admin paneelista. Eli ne voisi voittavan tarjouksen asiakkailta tulla
nakyviin esim trade listan alapuolelle. Tassa kuitenkin tarkeaa, etta siella on vain voittaneen (hyvaksytyn) tarjouksen ostajien
henkilstunnukset
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