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The aim of this thesis was to present and improve an existing optimizing service and
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Methods that were used in this project included studying literature and conducting in-
terviews. In addition, the optimizing service was looked into in detail. The observati-
ons were confirmed with the studied literature, and supported by the interviews.

The thesis identified challenges that the development of the optimizing service could
face. Proposals were given on how to solve them, as well as ideas for the follow-up
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa tutustun Aren tarjoamiin palveluihin, joista keskityn eri-
tyisesti optimointipalveluun. Optimointipalveluiden kehittdminen on tdman tyén
ja Aren tavoite, ja sita lahden toteuttamaan palveluun tutustumiseni jalkeen

muun muassa kirjallisuuden avulla. Ennen varsinaisen tyon aloittamista kerron

hieman omia ja tyoni taustoja.

Olen tyoskennellyt Are Oy:lle erilaisissa tehtavissa vuoden 2019 toukokuusta
l&htien. Tuolloin paasin suorittamaan ensimmaista tyoharjoitteluani kiinteisto-
huollon tehtavissa. Tama oli omaan taustaani erittain sopiva vaihtoehto, silla en
ollut aiemmin ollut talotekniikkaan ja kiinteistojen yllapitoon liittyvissa tyotehta-
vissa. Erityisen hyvana asiana ensimmaisessa harjoittelussani pidan huoltokoh-
teen luonnetta, jonka takia nain tyon merkityksellisyyden tai pystyn huomaa-
maan sen konkreettisesti. Samalla kun ymmarsin, miksi ty6ta tehdaan, opin
myos tekemaan sita. Toinen merkittava omaa osaamista tukeva asia oli koh-
teen henkilosto: huoltomiehet, esimieheni seka asiakkaan edustajat. Erittain ar-
vokkaana pidan sita, etta sain tydskennella heidan kanssaan joka paiva, kuulla

heidan tietotaitoaan ja seurata sen toteutumista kaytannossa.

Koronaviruspandemia muutti huomattavasti toisen tyoharjoittelun suunniteltua
etenemista, silla harjoitteluni siirtyi vuodella eteenpain alkuperaisesta suunnitel-
lusta ajankohdasta. Tuolloin ehdin aloittaa toimihenkildtehtavia noin kahden vii-
kon ajan, minka jalkeen harjoittelu keskeytettiin. Vaikka harjoitteluni kariutui silla
kertaa, paasin viettamaan kesaa jalleen huoltomiehen tehtavissa tuttuun sa-
maan huoltokohteeseen. Tama tapahtui vuoden 2020 kesalla. Vaikka harjoitte-
lun kariutuminen oli siind hetkessa pettymys, olin tyytyvainen jalkikateen, etta

pandemiasta huolimatta sain kartuttaa osaamistani opintojeni ohella.

Sain suoritettua Arella toisen harjoitteluni, eli toimihenkiléharjoittelun, kevaalla
2021. Harjoittelun aikana tein muun muassa suuren maaran auditointeja huolto-

kohteissamme ja tein niista raportteja. Sain erittain hyvaa palautetta



raporteistani eri tahoilta Aren sisalla. Hyvana lisana positiiviseen palautteeseen

sain nakyvyytta yksikkomme sisalla osaamisestani.

Olin jo aiemmin koulussa saanut mielestani hyvan kasityksen siita, millaista on
hyva raportointi. Taito on harjaantunut usean kurssin aikana, silla monessa ta-
pauksessa tehtavien palautusmuoto on ollut jonkinlainen raportti. Se on mieles-
tani myos yksi tarkeimmista asioista, jota on opetettu. Raportointiin tulee toisto-
jen kautta rutiini, ja jossain vaiheessa huomasin, etta raportti on hyvin paljon

vain saman rakenteen toistamista asiat, joista se koostuu, vain vaihtuvat.

Jossain vaiheessa kesalla 2021, kun olin kolmatta vuotta kiinteistohuollon tehta-
vissa ja olin saanut molemmat pakolliset harjoittelut suoritettua, joista viimeisen
samana kevaana, kyselin hieman yksikkdmme sisalta opinnaytetydaiheita. Sain
soiton yksikkdbmme asiakkuuspaallikolta. Han kertoi hieman tasta uudesta pal-
velusta, jota Are alkaisi tuottaa, sen piirteista ja siina aiemmin jo havaittuja on-

gelmia. Yksi naista ongelman osa-alueista, joita tulisi kehittaa, oli raportointi.

Katson taman opinnaytetydn olevan mahdollinen kahden asian ansiota. Ensim-
mainen naista on asiakkuutemme, jonka parissa olen tydskennellyt lahes koko
aikani Arella. Tunnen asiakkaan ja asiakkuuden luonteen mielestani varsin hy-
vin. Asiakkuuden sopimus, luonne ja sen laajuus on luonut tarpeen kehittaa eri
talotekniikan palveluita seka joitakin niiden piirteita. Toisena asiana ovat omat
nayttoni. Olen saanut mahdollisuuden osoittaa osaamistani ja olen vastannut
siihen. Osaamiseni on huomattu, ja sille on samaan aikaan ollut tarvetta. Lisaan
siihen viela oman aktiivisuuteni, joka on myods huomattu ja johon on reagoitu an-

tamalla mahdollisuus toisensa peraan.

Siind kohtaa, kun minut on valittu kehittdmaan jotain, kuten tata opinnaytetyota,
olen monessa asiassa uuden edessa. En ole aikaisemmin ollut tilanteessa,
jossa taysin jonkin yleisen osaamisen osa-alueella minut on valittu tehtavaan.
Eika minulle ole etukateen kovinkaan selvaa, mita tuotettu palvelu edes pitaa si-
sallaan. Se luo painetta, koska samaan aikaan haluan onnistua annetussa teh-

tavassa ja oikeasti pystya vaikuttamaan tuotettuun palveluun sitd parantamalla.



Paine on mielestani hyvanlaatuista, ja mielestani se on kaikkein kehittavin ym-

paristo uuden opettelussa, kunhan paine on kohtuullista.

Opinnaytetyoni yksi isoista kehittamisen teemoista tulee olemaan raportointi ja
siina oman taidon kehittaminen, silla opinnaytetyon voi myds katsoa olevan ra-
portti. Hyvin suuri osa aikaisemmin tekemistani raporteista on ollut melko ly-
hyita, eika niin kovin laajoja. Toki olen myods tehnyt joitakin pidempia raportteja,
joten tiedan muun muassa, mita niihin liittyva orientoituminen tarkoittaa ja mita
se vaatii. Samaan aikaan tutustuessani minulle uuteen palveluun minun pitaisi
olla varma muun muassa raportointitaidoistani ja siita, etta osaan ja yritan luoda

sen avulla ideoita kehitettavaan sisaltoon.

Ennen palvelun esittelyyn ja sen kehittamissisaltoon siirtymista esittelen Area
yrityksena seka sen tuottamaa ja kehitettavaa optimointipalvelua. Sen jalkeen
kayn lapi itse valitsemieni teemojen kautta, miten palvelua voisi kehittaa ja pa-

rantaa.

2 Aren palvelut

Are on Suomessa ja Ruotsissa toimiva talotekniikkakonserni, jonka liikkevaihto

on vuonna 2020 ollut noin 495 miljoonaa euroa ja liikevoitto 13 miljoonaa euroa
(1, s. 5). Vuosikertomuksen paateemana on muun muassa tavoitteena olla kes-
tavan kehityksen edistaja (1, s. 7), josta Aren tuottama optimointipalvelu on mie-
lestani hyva esimerkki, silla se tahtaa esimerkiksi energian kulutuksen vahenta-

miseen.

Tassa luvussa esittelen Area yleisesti, jotta yrityksen tuottamat palvelut tulevat
esille. Mielestani se on tarkeaa, jotta ymmartaa, miksi Are on halukas kehitta-
maan optimointiin liittyvia palveluita. Yrityksen perustietoa otan Aren omilta koti-
sivuilta ja optimointipalveluun liittyvaa tietoa tdydennan haastattelemalla Aren

optimointipalvelusta vastaavaa asiakkuuspaallikkda.



Toisena taman luvun paateemoista esittelen omaa tutustumistani Are tarjoamiin
optimointipalveluihin. Kerron, miten optimointipalvelu minulle nayttaytyy ja mita
havaitsen palvelussa. Pyrin selvittamaan ja raportoimaan havaintojani luvussa

2.3. Luvun lopussa esittelen pohdintani kokonaisuudesta.

2.1 Are Oy

Are kertoo omilla kotisivuillaan olevansa suomalainen perheyritys, jolla on vuo-
sikymmenia pitka kokemus talotekniikasta. Are tarjoaa palveluita kiinteistojen jo-
kaiseen kayttoikansa vaiheeseen: urakointiin, yllapitoon ja korjausrakentami-

seen. (2.)

Talotekniikkaurakointi on naista ensimmainen, joka on kokonaisvaltainen palve-
lukattaus mita tahansa moderniin urakointiin liittyvaa uudisrakentamista. Palve-
lussa korostetaan kaiken talotekniikan yhteensovittamista energiatehokkuuden
maksimoimiseksi. Tasta esimerkkina Are Sensus -jarjestelma, joka hyédyntaa
kiinteistossa hukkaan menevaa energiaa. Energiansaastoa jarjestelmalle luva-
taan jopa 30 %. Are tarjoaa asiakkailleen myds monen muun urakoitsijan ta-

paan projektinjohto- ja konsultointipalveluita urakointiin. (2.)

Toinen Aren neljasta isosta palvelukokonaisuudesta on nimeltaan yllapito- ja
huoltopalvelut, joka nimensa mukaisesti keskittyy kiinteistdjen yllapitamiseen
valtakunnallisesti. Palvelun tarkoitus on pitaa rakennukset turvallisina, terveelli-
sind, hyvassa kunnossa ja mahdollistaa kiinteistdssa toimivien tahojen toimin-
nan jatkuvuus. Palvelut liittyvat asiakkaan tarpeiden huomioon ottamiseen ja nii-
den toteuttamiseen. Lahtokohtaisesti toimintatapa on ennaltaehkaista ja siten
estaa ongelmien syntyminen. Isossa osassa Aren tuottamaa palvelukokonai-

suutta on maksimoida kiinteiston kayttoika talotekniikkaa hyédyntaen. (2.)

Modernisointipalvelut on kolmas Aren kotisivuilla esitelty palvelukokonaisuus.
Siina keskeinen teema on erilaisilla, hieman yllapitoratkaisuja isommilla ratkai-
suilla pidentaa jo elinkaarensa loppupaassa olevan rakennuksen kayttoikaa.

Keinoja modernisoida kiinteistja ovat muun muassa tilankayton



suunnitteleminen uudelleen siten, etta tiloja voidaan kayttda monipuolisemmin
erilaisten kayttajien toimesta. Toinen Aren tarjoama keino on tehda vanhasta
parempi talotekniikan avulla energiaa saastavien ratkaisujen avulla. Tama toimii
erityisesti vanhojen ja epaenergiatehokkaiden rakennusten kohdalla. Lisaksi tar-
keana palveluna on kokonaisten energiankeruujarjestelmien suunnitteleminen,
mitoittaminen ja toimittaminen. Are kertoo, etta modernisointipalveluista saa

aina parhaan hyddyn, kun ratkaisu tehdaan laajamittaisesti. (2.)

Neljas ja viimeinen palvelukokonaisuus Aren valikoimassa on asiantuntijapalve-
lut. Sen tarkein myyntivaltti on mahdollistaa kiinteiston talotekniikan potentiaalin
maksimaalinen hyddyntaminen esimerkiksi elinkaaren hallinnalla seka auttaa
asiakasta tekemaan parhaita ratkaisuja kiinteistolleen. Tarkeana tavoitteena
palvelulla on kiinteistdjen arvon sailyttaminen ja tilojen kayttajien asiakastyyty-

vaisyyden pysymisen korkealla tasolla. (2.)

2.2 Optimointipalvelu

2.2.1 Lahtokohdat haastatteluun

Taman tyon varsinainen kehitettava palvelukokonaisuus on Aren tuottama opti-
mointipalvelu. Palvelun ylivoimaisesti tarkein piirre on vahentaa kiinteistojen
energiankulutusta seka luoda hyvat ja halutunlaiset sisdolosuhteet. Lisaksi pal-
velulla pyritdan maksimoimaan laitteistojen kayttoikaa. Aren kotisivujen mukaan
palvelu luo asiakkaalle huolettomuutta, jolloin palvelun asiakas voi keskittya
oman liiketoimintansa parantamiseen parhaissa mahdollisissa olosuhteissa.
Palvelu on ensisijaisesti suunnattu yrityksille. Are lupaa palvelun vahentavan

energiankulutusta 15 %. (2.)

Aren omat kotisivut eivat mielestani tarjonneet riittavasti tietoa optimointipalve-
lusta. Sen takia haastattelin Arelta asiakkuuspaallikk6a, jonka alaisuudessa pal-
velu toimii. Haastattelulla pyrin tuomaan lisatietoa tamanhetkisesta palvelusta
tahan opinnaytetydhon ja samalla kartuttamaan omaa tietamysta palvelusta.

Haastattelun suoritin miettimalla sopivia ja mielenkiintoisia kysymyksia, jotka



toimitin asiakkuuspaallikolle etukateen. Itse haastattelun suoritin nauhoittamalla

keskustelumme ja referoin sita tdhan opinnaytetydhon.

2.2.2 Asiakkuuspaallikon haastattelu

Hankin taydentavaa tietoa optimointipalvelusta nimenomaan tahan asiakkuu-
teen liittyen sita vastaavalta asiakkuuspaallikolta. Haastattelin Aren Panu Vai-

niota Teamsissa ennalta lahettamiani kysymyksia mukaillen.

Vainio kertoo haastattelussa palvelun alun perin siirtyneen Arelle liikkkeenluovu-
tuksen johdosta vuoden 2020 syksylla. Vuoden 2021 kesalla opinnaytetyoksi
aihe muotoutui Aren tahdosta kasvattaa ja parantaa optimointipalvelua. Tois-
taiseksi palvelua tassa muodossaan ei tuoteta kuin yhdelle asiakkaalle, jolla on
paljon eri kohteita. Vaikka Arella on Energiamanageri -niminen palvelu, ei tama
optimointipalvelu ole suoraan verrattavissa siihen, vaikka hyvin samanlaisten
asioiden ymparilla se toimii. (3.) Tassa tydssa kaytan sen vuoksi nimitysta opti-

mointipalvelu, jottei se sekoitu muiden palveluiden kanssa.

Optimointipalvelu on jaettu kahteen osaan, talotekniikkaan ja kylmatekniikkaan,
joista asiakas voi valita ottaako se molemmat palvelut vai vain toisen. Naista
ensimmainen, talotekniikkaoptimointi, pitaa sisallaan rakennusautomaation eta-
valvontaa ja optimointia, kiinteistojen kohdetarkastuksia ja auditointeja, energia-
tehokkuus- ja kunnossapitotoimenpide-ehdotuksia seka koontiraportointia. Asia-
kas voi toivoa saavansa energiatehokkuuden ja sisailman paranemista. Hyotya
tulee myos taloteknisten jarjestelmien toiminnan varmistamisen johdosta. Palve-

lua tuotetaan aina yhteistydssa asiakkaan ja kohteen huoltoliikkeen kanssa. (3.)

Kylmatekniikan osalla palvelusisaltd on hyvin saman kaltainen talotekniikan
kanssa, eli varmistetaan laitteistojen toiminta ja mahdollistetaan niiden kayttéian
maksimointi seka laitteistojen toimiminen parhaalla mahdollisella hyotysuh-
teella. Se miten kylmaoptimointi eroaa talotekniikkaoptimoinnista, on turvalli-
suus, johon joutuu kiinnittamaan erityista huomiota. Tama johtuu laitteistojen

kayttamasta kylmaaineesta, jonka kayttd on tarkkaan valvottua ja vaatii



huolellista huoltoa. Optimointipalvelulla pidetdan muun muassa huoli siita, etta
kaikki maaraaikaistarkastukset kylmalaitteistoa koskien on suoritettuna. Kylma-
optimoinnin avulla voidaan yhteistyolla talotekniikkaoptimoinnin kanssa tuoda

hyaotyja talotekniikan kaytettavaksi esimerkiksi lBmmontalteenoton muodossa.

(3.)

Palvelun kehitettavista asioista yhtena suurimmista haastattelussa korostui ra-
portointi. Etenkin raportoinnin muodon yhtenaistaminen seka oikeiden ja merkit-
tavien asioiden esilletuonti. Asiakkaan toiveet tulisi mahdollisimman hyvin tayt-
taa raportissa ja mielellaan hieman jopa ylittaa ne. Raporttia ei siis tehda osoit-
taaksemme, etta jotain on tehty, vaan raportin tulisi antaa asiakkaalle valmiita
ehdotuksia puutteiden tayttamiseksi, eli ratkaisuehdotuksia, seka osoittaa etta

optimoinnilla on saavutettu jotain merkityksellista. (3.)

Raportoinnin yhtenaistaminen on erittain tarkea kehittamisen osa-alue. Raport-
teja Arella optimointipalveluun liittyen tuottaa muutama henkild. Heista kaikkien
tulisi olla tietoisia, mita raportin tulee pitaa sisallaan ja minkalainen raportin tulisi
olla. Haasteena yhtenaistamisessa on optimoijien osaamistasoerot raportin
tuottamisen suhteen. Raportin luomisen tulisi olla helppoa, jotta ajan ja vaivan

optimoija voisi kayttaa tehokkaammin asiakkaan toivomiin sisalldllisiin asioihin.

3.)

Toisena merkittavana haasteena jatkossa on palvelun rajojen muuttuminen ja
niiden oleminen veteen piirretty, eli hieman vaikeasti maariteltavissa. Tahan
muutokseen on palvelun sopeuduttava jatkuvasti, jotta sita voidaan tuottaa ali-
tuisesti parantaen. Se miten sopeutuminen tapahtuu, tulee olemaan todellinen
haaste. (3.)

Raportteja apuna kayttaen optimointien sisalto esitellaan asiakkaalle tietyin va-
liajoin. Kehitettavaa esityksiin liittyen on asioiden esilletuonnin kanssa. Esityk-
sessa, kuten raportissakin, tulisi olla ensi sijalla aina positiiviset palvelun tuotta-
mat ja aiheuttamat asiat. Toki huonot asiat ja epaonnistumiset on raportoitava,

mutta nekin voidaan kaantaa positiivisen puolelle osoittamalla esimerkiksi siten,



etta niista on opittu. Osa palvelua optimoinnissa on yllapitoa, jota raportoitaessa
voidaan yrittda osoittaa, mita tapahtuisi, jos jotain ei olisi aiemmin tehty. On I0y-
dettava hyvia raportoitavia asioita, jotta palvelun hyodyllisyys tulee esille. Sekin
on hyva kertoa, etta aikaisemmin tehdylla tyolla on merkitysta nykytilaan paa-

syssa. (3.)

Kolmas palvelun haaste on pitkalla aikavalilla se kenties haasteellisin Aren kan-
nalta. Uusissa kohteissa kayttoonoton ohessa optimoinnilla saavutetaan kaik-
kein huomattavimmat energiansaastot, jolloin asiakas kokee saavansa ostamal-
leen palvelulle hyvin vastinetta. Haasteellisuus kuitenkin liittyy palvelun taantu-
miseen, kun parhaat energiansaastot on jo ajan kuluessa saavutettu sen hetki-
sella laitteistolla, eika merkittavia saastoja ole enaa tehtavissa optimoinnin
avulla. Talléin on yritettava keksia keinoja osoittaa asiakkaalle, miksi se yha ha-
luaisi jatkaa palvelun tilaamista. Keinojen keksiminen on silloin palvelun tarkein

lisdarvon tuoton kannalta. (3.)

2.3 Tutustuminen optimointipalveluun

Tassa luvussa kerron tutustumisestani kaytanndssa optimointipalveluun ja teen
sen omasta nakokulmastani. Tutustuminen tapahtui olemalla optimoijien mu-
kana kohdekaynneilla ja esittamalla heille kysymyksia, joiden pohjalle tama osio
rakentuu. Pyrin tuomaan itse palvelun piirteita ja luonnetta esille siten, kun sen
itse ymmarsin. Jaoin tutustumiseni tassa tydssa kahteen osaan, samaan tapaan
kuin Arella se on jaettu kahteen optimoitavaan talotekniikan ryhnmaan. Nama
ryhmat ovat talotekniikkaoptimointi ja kylmatekniikkaoptimointi. Naihin kahteen
osa-alueeseen tutustuin kahden eri optimoijan kanssa, joista kummankin mu-
kana olin useassa eri kohteessa. Optimoijista kumpikin on erikoistunut omaan

optimoitavaan tekniikkaansa: talotekniikkaan ja kylmatekniikkaan.

Halusin nahda naiden palveluiden toteutumista itse kaytannossa kentalla kah-
desta syysta. Paasyyna tutustumiselle oli oman ammattitaitoni kohentaminen.
Toisena merkittavana syyna Aren palveluiden esitteleminen olisi parhaiten mah-

dollista tutustuttuani palveluun henkilokohtaisesti. Mielestani parhaan



kokemuksen mista tahansa tutustumisesta saa, kun saapuu itse paikalle, tapaa
ja keskustelee asiantuntijoiden kanssa seka seuraa heidan toimintaansa vie-
resta. Samalla pystyy valittomasti reagoimaan esittamalla kysymyksia ja poh-

dintoja.

2.3.1 Talotekniikkaoptimointi

Osiossa 2.2.1. esittelemaani haastatteluun viitaten talotekniikkaoptimointi on
palvelu, jossa tehdaan auditointeja kohteisiin, rakennusautomaation valvontaa
ja optimointia, toimenpide-ehdotuksia laitteiston pitamiseksi toimintakuntoisena

parhaalla mahdollisella kayttoialla seka kaiken edella mainitun raportointia.

Are tekee asiakaskohteisiinsa seka eta- etta lahiauditointeja. Tassa osiossa
keskityn vain esittelemaan paikan paalla tehtavia auditointeja. Talotekniikkaopti-
moinnin tutustumiseni sisalsi vierailun kolmeen asiakaskohteeseen. Kohteissa
tehtiin jokaiseen auditointi ja niista jokaisesta luotiin oma raporttinsa. Auditointi
kaytannossa sisaltaa aistinvaraisia havaintoja, laitteiston toiminnan tarkasta-
mista, automaatiojarjestelman halytysten tarkastamista ja niiden selvittamista
seka tiedustelemista kiinteiston henkildokunnalta mahdollisista havaituista ongel-

mista sisaolosuhteissa.

Erityisesti syyta on nostaa auditoitaessa aistinvaraisten havaintojen merkityksel-
lisyys, mita ei esimerkiksi etdna suoritettavassa automaatioauditoinnissa pysty
toteuttamaan. Esimerkiksi kohteen pihaan aamulla saavuttaessa ihmettelimme,
kun pihan valot eivat palaneet. Syy talle ongelmalle 16ytyi melko helposti, silla
huomasimme, ettei rakennusautomaatiojarjestelman kello ollut oikeassa ajassa,
minka takia aikaohjelman takana oleva valo-ohjaus ei toiminut oikein halutulla
aikataululla. Kuvassa 1 optimoija saataa rakennusautomaation kellon vastaa-
maan todellista aikaa ja tarkastaa valaistuksen aikaohjelmien mukailevan kiin-
teiston kayttoaikoja.
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Kuva 1. Optimoija tarkastaa valo-ohjauksien aikaohjelman osana auditointia.

Auditoinnin havainnot raportoitiin sahkoiseen selaimessa toimivaan alustaan,
jossa on valmis pohja. Pohja on taytettyna mahdollista ottaa jarjestelmasta pdf-

tiedostona ja on siten helposti jaettavissa.

Erityisesti auditoinnissa kiinnitetaan huomiota kiinteiston taloteknisiin laitteisiin.
Esimerkiksi tarkastimme sisaantulossa sijaitsevan oviverhopuhaltimen suodatti-
met tukkeutumisen varalta seka tutkimme, mika oli laitteen yleinen kunto. Kiin-
teistd on tyypiltaan julkista tilaa ja ovet ovat tyypiltaan automaattiset liukuovet,
joiden ylapuolelle oviverhopuhallin oli sijoitettu. Ovella voi olla ajoittain hyvin
runsasta kayntia, jolloin on tarkeaa, etta oviverhokone toimii parhaalla mahdolli-
sella tavalla. Oikein toimiessaan oviverhokone luo ilmaa puhaltamalla oven
eteen ilmaverhon, joka rajoittaa ulko- ja sisailman sekoittumista. Varsinkin talvi-
aikaan kylman ilman ei haluta paasevan sisailman sekaan, jottei rakennus ei

paasisi jaahtymaan liiaksi.

Tarkea osa optimointia on kaikissa kiinteiston teknisissa tiloissa vieraileminen.

Kuvassa 2 on eraan optimoitavan kiinteiston ullakko, joka toimii muun muassa
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ilmanvaihdon ja lammityslaitteistojen paikkana. Yleiskuvalla tiloista voidaan
osoittaa niiden siisteytta, tai vaihtoehtoisesti siivottomuutta. Kuvassa 2 on varsin

siistikuntoinen ullakko, ja kulkureitit ovat selkeat seka turvalliset.

Kuva 2. Tekninen ullakko eraassa optimoitavassa kiinteistossa.

Yhtena paatehtavista talotekniikkaoptimoijalla on tarkastaa rakennuksen auto-
maatiosta halytykset ja lammitysjarjestelman tila. Halytyksissa huomiota erityi-
sesti tulee kiinnittaa laitteiston toimintaan, pohtia ja raportoida halytyksia eteen-
pain tai parhaassa tapauksessa ratkaista samalla halytyksien syy. Lammitysjar-
jestelmassa on syyta kiinnittda huomiota siihen, etta kaikki lammaontalteenotto-

jarjestelmat toimivat oikein ja parhaalla mahdollisella tavalla.
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Parhaan mahdollisen optimoinnin saavuttamiseksi on optimoijan itsensa tunnet-
tava hyvin kunkin optimoitavan kiinteiston piirteet. On tiedettdva muun muassa,
miten eri kiinteistdssa pystytaan optimoimaan sen lammontalteenottojarjestel-
mia ja mika on niiden potentiaali. Laitteistojen oikea kuormitus keskenaan on

hyvin olennainen osa onnistunutta optimointia.

2.3.2 Kylmatekniikkaoptimointi

Kylmaoptimoinnissa keskitytaan hyvin samoihin asioihin, kun talotekniikkaopti-
moinnissa, eli tavoitteena on saada laitteisto toimimaan sen taydella potentiaa-
lilla muun muassa energiatehokkuudessa. Eroavaisuus talotekniikkaoptimointi-
palveluun on siing, etta laitteiston turvallisuus- ja huoltovaatimukset ovat omalla
tasollaan, johtuen suurelta osin kaytetyista kylmaaineista. Naiden vaatimusten

tietaminen vaatii tietotaitoa.

Kylmatekniikkaoptimointiin tutustuessani esille nousi mielestani hieman erilaisia
asioita kuin talotekniikkaoptimoinnissa, vaikka tarkoitus niissa on hyvin saman-
lainen, eli laitteiston kayttian pidentaminen kayttdéa optimoimalla ja energian
saastaminen samalla. Optimointi suoritetaan auditoimalla, joko etana tai paikan
paalla. Auditointitapa vaikuttaa siihen, mita se sisaltaa. Esimerkiksi merkittavin
asia, joka mielestani puuttuu etaauditoinnista, on aistinvaraiset havainnot. Kyl-
matekniikan osalta jakaisin auditointien toimivan siten, etta etdna on paras tapa
optimoida esimerkiksi kompressorien kayttda ja niiden kayttdlampadtiloja, kun
taas auditoinnissa paikan paalla parasta on keskittya dokumenttien tarkastami-
seen ja ajantasaisuuteen seka havainnoida ymparistoa esimerkiksi kuuntele-
malla kompressorien kayntiaania. Molemmissa auditointitavoissa on hyvat ja
huonot puolensa, mutta paallekkaisilla tavoilla auditoitaessa tulee varmasti pa-

ras lopputulos puutteiden havaitsemiseksi.

Merkittava huomioon otettava seikka auditoinnin kannalta tulee epasuorasti lait-
teiston iasta, silla uudemmissa laitteistoissa on kaytetty kylmaaineena hiilidiok-
sidia, kun taas vanhemmissa yleisin on R404a. Hiilidioksidilaitteiston ominais-

piirteena ja huomioon otettavana seikkana on korkeampi kayttdpaine. Samaan
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aikaan vanhempaa R404a-laitteistoa otetaan pois kaytdsta, mika johtuu paaasi-
assa kylmaaineen haitallisuudesta. Hiilidioksidi on ilmassa esiintyva kaasu, eika
se vuotaessaan aiheuta pitkaaikaisia haittoja ymparistolle. Tiedossa on, etta
merkittava maara R404a-laitteistoja ollaan paivittamassa hiilidioksidilaitteistoihin
muutaman vuoden sisalla. Pelisilmaa optimoinnissa on hyva kayttaa siten, etta
pian saneeraukseen menevia kohteita ei ole jarkevaa enaa suuremmin opti-

moida, vaan odottaa laitteistojen uusintaa.

2.4 Pohdinta tutustumisen jalkeen

Tartun tassa osiossa lahinna ongelmiin, silla pidan sita tehokkaana tapana ke-
hittaa palvelua. Kun olin keskustellut ja kuunnellut eri palveluun liittyvien osa-
puolien nakemyksia palveluun liittyen, on tullut ilmi erilaisia piirteitad ja ongelmia.
Nama ongelmat ovat monisyisia ja taman tyon kannalta oleellisia. Osaltaan jot-
kin ongelmat ovat ratkaistavissa palvelun avulla ja jotkin eivat. Tassa tyossa
erittain tarkea nakokulma on se, etta tartun niihin ongelmiin, jotka ovat ratkaista-
vissa palvelun ja sen kehittdmisen avulla, koska jotkin ongelmat liittyvat asiak-

kuuteen ja sen muodostamiin sopimussuhteisiin.

Taman tyon teema on hyvin vahvasti otsikon mukaisesti palvelun kehittaminen,
ei varsinaisesti asiakkuuden kehittaminen. Molemmat ovat Aren kannalta tar-
keita kehityskohteita, mutta voin tassa opinnaytetyossa niista esitella vain en-

simmaisena mainittua.

Asiakkuuteen liittyvien ongelmien tunnistaminen palvelun tuottamiseen liittyvien
ongelmien seasta on mielestani merkittavimpia oivalluksiani opinnaytetydssani.
Ongelmat eivat ikina ole mustavalkoisia, saatikka yksiselitteisia. Tutustumises-
tani optimointipalveluun seka talotekniikan etta kylmatekniikan osalta, joista ker-
roin luvussa 2.3., ymmarsin palvelun luonteen mielestani hyvin seka, mita silla
on tarkoitus tuottaa. Pystyn tunnistamaan palvelun tamanhetkisia ongelmia
seka pystyin mielestani I1dytamaan yhteyksia tutkimastani kirjallisuudesta ja teo-

riasta varsinkin asiantuntijapalveluiden tuottamiseen liittyen. Seuraavassa
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luvussa, eli luvussa 3, esittelen asiantuntijapalveluiden tuottamiseen liittyvia asi-

oita.

Tarkeaa Aren kannalta on pyrkia ongelman osapuolesta riippumatta kehitta-
maan omaa toimintaansa, koska kun perusasiat palvelun tuottamisessa ovat
kunnossa, se usein huokuu hyvana tekemisena asiakkaille. Hyva tekeminen
lOoytaa hyvia asiakkaita, tai ainakin luo hyvaa mainetta. Hyvien asiakkaiden, ku-
ten myos kaikkien muidenkin asiakkaiden, ansiosta palvelua on edelleen mah-
dollista kehittaa. Hyvat asiakkaat eivat ikina ole ongelmattomia, ongelmia ratkai-

semalla palvelu kehittyy.

Hyvana asiana lisattava optimoijien merkityksellisyys, jotka ovat ammattitaidol-
laan antamassa omia ajatuksiaan ja kehitysehdotuksia asiakkaalle puutteita ha-
vaitessaan, jotta asiakkaan tuntema lisdarvon saaminen tayttyy. Ongelmana,
kuten asiakkuudesta vastaavan Vainion haastattelussa tuli ilmi, on raportointi.
Se, miten optimoijien ammattitaito saadaan nakymaan tuotetuissa raporteissa
tai raportoinnissa, on tarkein kehitettava palvelun seikka. Raportoinnissa on
paastava sellaiselle tasolle, ettd sen tuottaminen on optimoijalle vaivatonta.
Siitd on tehtava rutiini, jossa korostetaan asiakkaan toivomia asioita ja pohdi-
taan jo valmiiksi ratkaisuehdotuksia. Asiakkaan pitaa saada kokemus, etta ra-

portista on sille hyoétya. (3.)

3 Palvelun kehittaminen

Taman luvun kasiteltavat teemat ovat valitsemiani. Valinnan olen tehnyt sen pe-
rusteella, mita olen keskusteluista palveluun liittyen kaynyt Aren sisalla. Tee-
moja ovat asiakaskunnan laajentaminen, raportointi, sisdinen viestinta ja esi-
miestyd. Ennen naiden teemojen kasittelya kerron palveluiden ja asiantuntija-

palveluiden peruspiirteista seka esittelen pohdintojani.
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3.1 Palvelu

Palvelulla voidaan tarkoittaa asiakkaalle tehtavaa henkilokohtaista palvelua, tai
sen voidaan katsoa olevan tuote. Melkein mista tahansa tuotteesta on sen ym-
parille luotavissa palvelu. Peruspiirteita palveluille on yleisesti kolme, palvelut
ovat prosesseja, ne hyvin usein tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, ja
asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen ainakin jossain maarin. Tarkeimpana
piirteena pidetaan prosessiluonnetta. Palvelun merkitys voi olla mita tahansa
henkilokohtaisesta palvelusta, monimutkaiseen tuotteeseen, esimerkiksi jokin
kone. Palveluksi voi maaritella melkein kaiken, mita yritykset tuottavat. Jos yri-
tyksen tuote on jokin kone, se itsessaan on vain tuote, mutta yritys luo koneen
ymparille kokonaisuuden, jota voi kutsua palveluksi. Itse kone on vain osa pal-
velua. My0s yrityksen sisaiset palvelut ovat asiakkaalle tarkoitettuja palveluita.
Esimerkkina tasta on laskutus. Sita ei usein mielleta osaksi palvelua, mutta sita
se todellisuudessa on. Asiakas saattaa mieltaa laskutuksen jonkin tasoiseksi
ongelmaksi, joka tulee selattaa. Laskutus, tai sen vaihtoehdot, voi olla osa tar-

jottavaa palvelua, tasta ovat esimerkkina leasing-palvelut. (4, s. 78-81.)

Palveluun liittyy lahes aina vuorovaikutusta palvelun ja palvelua tuottavan tahon
valilla, mutta asiakas ei aina ole suoraan vuorovaikutuksessa palvelun kanssa.
Palvelu voidaan suorittaa asiakkaan tietamatta tai nakematta, jolloin asiakas na-
kee vain palvelun aiheuttaman muutoksen. Tall6in vuorovaikutus asiakkaan
kanssa tapahtuu ennen ja jalkeen palvelun suorittamisen, ja ne hetket ovat hy-
vin tarkeita asiakkaan kokemuksen kannalta. Palveluun liittyy hyvin paljon muu-
takin kuin mista asiakas konkreettisesti maksaa. Esimerkiksi auton korjaa-
mopalvelut, jossa auton vian poisto on palvelu, jota asiakas ei nae, mutta pro-
sessiin kuuluu tyon tilaaminen ja luovutus, jossa korjaamon palvelukokonaisuus
antaa tiedon tehdysta tyosta asiakkaalle. Asiakas saattaa arvioida palvelun hy-

vyyttad ja laatua vain ja ainoastaan vuorovaikutuksen perusteella. (4, s. 80.)

Palveluiden maaritteleminen on riippuvainen tulkinnasta, palvelun tuotteesta,
asiakkaan ja asiakkuuden luonteesta seka siita, miten tuote tuotetaan. On hyvin

helppoa mieltaa palvelu vain palveluksi, ilman etta kyseenalaistaa sen
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merkitysta. Myds yksittaisen tuotteen osoittaminen on helppoa ja todeta, etta se
ei ole palvelu. Se mihin raja vedetaan, on hankala kysymys vastata. Perustele-
minen on haastavaa, silla se on monisyista ja yksi hyva selitys palvelulle x on
olemassa ja erittain toimiva, kun taas palveluun y se ei sovi ollenkaan. On hel-
pompaa verrata palvelua johonkin toiseen, mieltaa jokin piirre suurimmaksi

osaksi verrattavan kaltaiseksi ja kutsua sita palveluksi.

3.2 Asiantuntijapalvelu

Asiantuntijapalvelu on palvelutyyppi, jossa erikoisosaaminen on keskeinen myy-
tava tuote. Asiantuntijapalvelut on maaritelty vaihdon valineiksi, joilla pyritaan
tuottamaan hyotya asiakkaalle, ja niille ominaista on se, etta ne kulutetaan sa-
malla hetkella, kun niita tuotetaan. Se ei kuitenkaan ihan viela riitd palvelun ni-
mittamista asiantuntijapalveluksi, vaan siihen tulee olla sisallytettyna erikois-
osaamista seka tietotaitoa. Myos aineettomuus on keskeista asiantuntijapalve-
luille. Erikoisosaaminen on hyvin usein jotain sellaista, mita asiakas pyrkii hank-
kimaan, kun johonkin asiaan liittyy jokin ongelma. Asiantuntijapalvelua hankki-

malla asiakas pyrkii ongelmiensa ratkaisemiseen. (5, s. 9.)

Tavanomaisista palveluista, joihin esimerkiksi parturit kuuluvat, asiantuntijapal-
velut eroavat niiden erilaisen luonteen vuoksi. Rajan vetaminen asiantuntijapal-
veluiden maarittamiseksi on mahdotonta, silla se on aina tulkinnanvaraista. Asi-
antuntijoiden tuottama palvelu on aina ohjeita, vihjeita ja ideointia. Asiantuntijoi-
den tyypillisimpia tuotoksia voivat olla esimerkiksi piirrokset, raportit ja omaisuu-
den kasvaminen. (5, s. 10.)

Asiantuntijapalveluiden heikkoudeksi voi sanoa niiden olevan riskipitoisia seka
asiakkaalle etta niita tuottavalle yritykselle tai taholle. Esimerkiksi laakaripalvelut
usein voidaan katsoa asiantuntijapalveluksi, ja niiden aarimmaisesta virheesta
potilas voi joutua hengenvaaraan. Toisesta nakokulmasta asiakas ei ikina osto-
hetkella voi olla varma ostamansa palvelun tuotosta, laadusta tai sen lopputu-
loksesta. Palvelun laatua voi olla vaikea maarittaa missaan palvelun vaiheessa.

(5, s. 10.) Palvelun laatupohdintaan palaan tdman tyon luvussa 5.
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Asiantuntijapalveluiden toimivuuden edellytyksena on molempien, asiakkaan ja
palvelua tuottavan yrityksen, erityisen hyva kommunikointi ja yhteistyd. Se mita
ja miten paljon asiakas tarvitsee palvelua, on kenties haastavinta maarittaa asi-
antuntijapalveluita tuotettaessa, silla asiakas ei valttamatta itsekaan tieda, mita
haluaa, eika palveluntuottaja osaa tulla esityksessaan vastaan ilman kuunnol-

lista ja perusteellista perehtyneisyytta asiaan ja asiakkaan toimintaan. Palvelua
tehdessa molempien osapuolten on ymmarrettava ja sisaistettava palvelun ole-

van yhteistyon tulos. (5. s. 11.)

Koska asiantuntijapalvelun on Lehtisen ja Niinimaen (5.) mukaan oltava niin |1a-
hella loppuasiakasta kuin mahdollista, jotta palvelu toimisi parhaalla mahdolli-
sella tavalla, on se talla hetkella Aren tuottaman palveluntavan kanssa ristirii-
dassa. Lehtisen ja Niinimaen mukaiseen parhaaseen mahdolliseen palvelun-
tuottoon ei mielestani paasta nykyisessa sopimus- ja asiakkuusrakenteessa.
Mutkia oikoen asiantuntijapalvelu, jota Are tuottaa, on alihankittu, eika palvelua

tuoteta aina suoraan palvelusta ensisijaisesti hyotyvalle.

Tassa ongelmassa olisi yritettava paasta viela lahemmaksi loppuasiakasta, ta-
valla tai toisella, mikali Are haluaa antaa asiakkaalle parhaan mahdollisen hyo-
dyn. Keinot siihen ovat varmasti keskusteltavissa ja siten ratkaistavissa. Lahelle
asiakasta voi paasta kuuntelemalla asiakkaan toiveita ja parhaansa mukaan

pyrkii toteuttamaan niita.

3.3 Asiakaskunnan laajentaminen

Talla hetkella tiedossani on, etta optimointipalvelulla on melko niukka maara
asiakkaita. Aren tavoitteena on kehittaa palvelua ja sita kautta laajentaa asian-
tuntijapalvelun tilaajakantaa, kuten kaikkien kannattavien likketoimintojen mie-
lestani tulisi. Se vuoksi palvelun kehittdminen on vahintaankin yhta tarkeaa,
kuin asiakkuuden kehittaminen. Mita suurempi maara asiakkaita, sita enemman
on myds palvelulla mahdollisuuksia kehittya, mika houkuttelee potentiaalisia uu-

sia asiakkaita.
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Lehtinen ja Niinimaki kertovat kirjassaan asiantuntijapalveluiden tuotteistami-
sesta ja markkinoinnista. He kertovat, ettei tuotteistaminen ja markkinointi ole
aiemmin ollut kovinkaan merkittavassa osassa joitakin asiantuntijapalveluita,
kuten erikoisladkaripalveluissa, silla kysynta on ollut niin voimakasta, ettei mark-
kinointiin ole tarvinnut kiinnittaa huomiota tai sita on pidetty itsestaanselvyytena.
(5, s. 14.)

Nakisin Aren tarjpamassa asiantuntijapalvelussa, varsinkin optimoinnin osalta,
merkittavasti potentiaalia, silla sen asiakkaille tuottama hyoty osuu erittain hyvin
nykyiseen maailmankuvaan, energiansaastoratkaisujen lIoytamiseen ja niiden

hyddyntamiseen.

3.4 Raportointi hyvan palvelun osatekijana.

Asiakkuuksiin ja yhteistoihin kuuluu hyvin monessa tapauksessa raportointi,
joka sovitaan aina asiakkuuskohtaisesti. Sovittaessa on otettava huomioon ra-
portoinnin taajuus. Raportointi on merkittava osa kokonaisvaltaista asiakastoi-
mintaa. Esimiehen rooli raportoinnissa on kiinnittaa huomiota raporttien oikeelli-

suudesta, ajoituksesta, sopivuudesta seka niiden kehittamisesta. (6, s. 86—-87.)

Raportti on lyhyehkd, jalkikateen kirjoitettu selostus tapahtumista. Raportteja
voidaan tehda esimerkiksi, kun kerrotaan tapahtumasta, tyosta tai matkasta.
Raporttien sisalto ja tarkoitus voi vaihdella monesta eri syysta, kuten kenelle ra-
portti on tarkoitettu tai miten asioita halutaan painottaa. Jostakin tyoprosessista
raportoitaessa raportti on paaasiassa kertova tai selostava. Uuden tiedon valit-
taminen lukijalle on erittain keskeista, samoin kirjoittajan oman aanen nakymi-
nen. Lahes yhta tarkeaa kuin, mita sisaltdéa raportti kasittelee, on sen tapa tuoda
asiat esille. Jasentelyn tulee olla toimivaa, sen pitaa olla helposti luettavissa ja

halutun tiedon pitda olla nopeasti I6ydettavissa. (7, s. 43.)

Mitaan yhta ja oikeaa tapaa tehda raportti ei ole olemassa. Raportteja tehdaan
aina asiasisalto prioriteettina, ja jokainen yksild raportteja tehdessaan paattaa,

miten asiat tuodaan ilmi. Monet yritykset haluavat noudattaa tietynlaisia
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yhdenmukaisuuksia raportoinnissaan tekemalla niita valmistaville avuksi raport-
tipohjia, joiden avulla asioiden jasentely on helpompaa. Raporttia voidaan pitaa

eraanlaisena yrityksen kayntikorttina. (7, s. 43.)

Omat havaintoni ja sita kautta kasitykseni hyvista raporteista ovat muuttuneet
hyvinkin pienen ajan sisalla. Olen aikaisemmin ollut sita mielta, etta hyvassa ra-
portissa on mahdollisimman paljon informaatiota, esimerkiksi suoritetusta huol-
losta. En silloin osannut ajatella osapuolta, jolle raportti tehdaan ja luovutetaan.
Kiinteistdjen yllapidon tapauksessa raportin vastaanottaja on usein kiinteisto-
paallikko, jolla on rajallinen maara aikaa tutustua raportteihin ja tehda paatos
korjaaviin toimenpiteisiin. Talloin hanta saattavat kiinnostaa vain kaikkein akuu-
teimmat puutteet tai viat, sellaiset, jotka vaativat valittdman korjauksen. Hyvan
raportin on mielestani ensiarvoisen tarkeaa palvella sita osapuolta, joka sen
vastaanottaa. Pitaa tuntea asiakkaan tarpeet ja tuoda ne korostetusti esille ra-

portissa, jotta tama voi kayttaa resurssinsa mahdollisimman tehokkaasti.

Haasteellisen raporttia tuottavalle osapuolelle tekee se, jos asiakkaan vaatimuk-
set muuttuvat tai vaatimukset eivat ole yndenmukaisia. Kuten aiemmin tassa lu-
vussa on mainittu, on raportoinnin kehittamisen vastuu lahtokohtaisesti palvelua
tuottavan tahon puolella. Tahankin on yritettava I0ytaa jokin kaikkia asiakkaan
osapuolia miellyttava ratkaisu, mikali palvelun tilaamista ovat molemmat osa-
puolet halukkaita jatkamaan. Tassa kohtaa mina henkildkohtaisesti voisin olla
edistamassa asiaa, silla en ole ollut osallisena raportoinnin tuottamisessa ja voi-
sin tarjota jokseenkin puolueetonta nakemysta. Puolueeton nakemys voi auttaa

molempia osapuolia nakemaan toistensa ongelmat.

3.5 Palvelua tarjoavan yrityksen sisainen viestinta

Sisaisella viestinnalla tarkoitetaan organisaation tai tydyhteison keskinaista vuo-
rovaikutusta ja viestintda. Sen tarkoitus on tiedon ja informaation valittdminen
oikein rajatusta maarasta oikeille ihmisille. lImié on huomattavan laaja ja infor-

maation jakamisen liséksi kyse on kulttuurista, kokemuksien jakamisesta seka
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yhteisdllisyydesta. Sisainen viestinta on myds merkittdva osa johtamista ja esi-

miestyota. (8, s. 13.)

Juholin lainaa johtamisesta kertovassa luvussaan Clampitt ja Downsin tutkimuk-
sessa esille tullutta havaintoa sisaisesta viestinnasta. Heidan mukaansa tehos-
tunut viestinta paransi palvelun laatua seka samaan aikaan vahensi poissaoloja
ja tyonseisauksia. Yleinen paatelma tutkimuksien kesken viittaa siihen, etta
hyva kommunikointi johdon, esimiesten ja muun henkiloston kesken tuottaa liki-

main pelkkia hyvia asioita. (8, s. 90.)

Tutkimukset ovat lisaksi osoittaneet, etta toimiva viestinta on olennainen osa
asiakastyytyvaisyytta seka toimii tydkaluna henkildston sitouttamisessa. Kana-
vavaihtoehtojen runsas maara helpottaa kommunikointia. Enemman kommuni-
kointia, enemman sitouttamista henkildostossa, ja sita kautta enemman lisaarvo-

potentiaalia palvelussa, joka puolestaan lisda asiakastyytyvaisyytta. (8, s. 91.)

Viestinta yrityksen sisalla vaatii saantdja ja ohjeita. Jokaisen tyontekijan on tie-
dettava, millaiseen toimintatapaan tulee olla sitoutunut, mikali viestinnassa halu-
taan onnistua. Saannot kannattaakin kasata yhteiseen alustaan, jossa ne ovat
aina koko henkiloston nahtavilla ja tutustuttavissa, esimerkiksi yrityksen intra-
netiin. Jotta yrityksen sisainen uskottavuus pysyy hyvalla tasolla, on sen toteu-
tettava arvojaan, joihin hyvin usein kuuluu esimerkiksi avoimuus. Hyva tapa li-
sata uskottavuutta on kertoa suunnitelma konkreettisista keinoista, miten avoi-
muus tulee toteutumaan kaytannossa. Tallaisia keinoja on tuoda yrityksen si-

salla julkiseksi johtoryhman kokouksien poytakirjat. (8, s. 108-110.)

Kuten Juholin kertoo, viestintdkanavavaihtoehtojen lisdaminen voi epasuorasti
parantaa asiakastyytyvaisyytta (8, s. 91). Vaihtoehtojen maaraa on Arella toteu-
tettu mielestani hyvin. Jokin aika sitten Arella jarjestettiin palaveri koronarajoi-
tuksien purkusta ja siirtymisesta niin sanottuun monipaikkaiseen tyoskentelyyn.
Palaverissa sovittiin muun muassa viestintakanavien yhteisista saannoista.
Saantoihin kuului esimerkiksi, mika on ensisijainen viestintdkanava asiakkaalle.

Palaverissa korostettiin aina kdyttamaan omaa harkintaa ja varsinkin
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viestintdkanavan tarkoituksenmukaisuutta. Silla tarkoitettiin yksinkertaisesti esi-
merkiksi sita, etta kiireellisissa asioissa kannattaa kayttaa palvelua, jossa voi
varmistaa vastapuolen saaneen viestin. Parhaiten tiedon saa vastapuolelle, kun
hanelle soittaa. Lisaksi Aren saannodissa mielestani tarkea sovittava asia oli,
minkalaisella taajuudella kutakin viestintaalustaa tulisi seurata seka mika olisi

niiden priorisointijarjestys.

Isossa osassa viestintaalustojen toimivuuden maksimoimisessa on niiden kaik-
kien ominaisuuksien hyédyntaminen, johon on kenties heratty vasta koronavi-
ruspandemian myota. Arella palavereja on pidetty etana, mika mahdollistaa
useimpien ihmisten osallistumisen, silla matkustaminen ei ole este osallistumi-
selle. Mita enemman palavereihin pystyy osallistumaan ihmisia, sen voisi kuvi-

tella myds parantavan informaation leviamista.

Kaikentyyppiset pilvipalvelut ovat my0s tarkeita osata hyodyntaa. Tyokalujen
luominen siten, etta ne ovat kaikkien saatavilla ja I0ydettavissa siten, etta ne
ovat koottuna pilveen, parantaa yksildiden itsenaista toimintaa. Tydkalut voivat
hyvinkin olla yksinkertaisia excel-taulukoita, ja on kiinnitettava huomiota, etta
niista 16ytyy kaikki tarkoituksenmukainen informaatio hyvin jasenneltyna. Sen li-
saksi, mita sisaltda on tarjolla pilvipalveluissa, on kiinnitettava erityista huomiota

siihen, kuka tietoihin paasee kasiksi ja kuka paasee muokkaamaan niita.

Arella viestinnan perusasiat ovat hyvalla tolalla ja pandemian my6ta kehittyneet
vielakin monipuolisemmiksi, ja voisi sanoa, ettd myods paremmiksi. Pysahtymi-
nen ja varautuminen ei kuitenkaan ole vaihtoehto, silla organisaatioiden tulisi
selvittda, mitd muita uhkia saattaisi olla nakopiirissa (8, s. 221). Miten toimitaan

esimerkiksi sellaisessa tilanteessa, jossa pilvipalvelut eivat ole kaytettavissa?

Kriisitilanteissa nopeus on valttia, ja silloin kun muut ovat kriisin edessa vai-
keuksissa, on parhaiden ja nopeiden mahdollisuus ottaa enemman vastuuta.
Juholin poimii esimerkiksi median, jossa ensimmainen asiasta kertova media
saa kaiken huomion itseensa. (8, s. 222.) Mielestani sita voi hyvin soveltaa mi-

hin tahansa liiketoimintaan, koska pelkastaan toiminnan jatkuvuus on isoissa
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kriiseissa uhattuna. Ensimmaisena ratkaisuja tarjoavalla on usein myos paras

lahtokohta muuttaa liiketoimintaa, kasvaa ja kehittya.

3.6 Esimiestyo

Erittain hyva tavoite ja kuvaus tyolle yleisesti on, etta se kuormittaa seka psyyk-
kisesti etta fyysisesti yksilda sopivalla tavalla. Sen merkittavin piirre on, etta silla
on tarkoitus ja olla jollakin tavalla tavoitteellista. Hyvan tyon maarittelyyn mielle-

tdan vuorovaikutus tydyhteison ja asiakkaiden kesken. (6, s. 151.)

Nakisin esimiehen olevan ikdan kuin liima, jolla psyykkisyys ja fyysisyys ty0ssa
pysyy tasapainossa tyOyhteisossa, niin tyontekijoiden, kuin esimiehen itsensa

kohdalla. Esimies on vastuussa alaistensa ja oman itsensa tyohyvinvoinnista.

Esimiestyo on kokonaisuus, jossa ihmisten johtaminen on keskeisessa osassa.
Sen tavoitteena on vaikuttaa tavoitteellisesti ihmisiin tai heiddn muodostamiinsa

ryhmiin, ennalta asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi (6, s. 7).

Lahden kasittelemaan aihetta palvelun kehittamisen nakokulmasta ja siita,
kuinka hyvalla esimiestyodlla voidaan kehittaa palvelua. Mielestani esimiestydn
esiin nostaminen on tassa opinnaytetydssa tarkeaa, silla valmistuessani tutkin-
toni tulee olemaan rakennusmestari, joka hyvin usein voi odottaa olevansa jos-
sain vaiheessa tyouraansa esimiesasemassa. Kasittelen aihetta omasta mielen-

kiinnostani aihetta kohtaan ja halustani kehittaa itseani talla osa-alueella.

Asiakkaiden palveleminen ja heille lisaarvon tuottaminen on useimpien organi-
saation olemassaolon edellytys. Organisaatioissa on yksildita, ja niista koostu-
via tiimeja, joista jokaisella on erikseen maaritellyt tehtavat ja tavoitteen asiak-
kaitaan kohtaan. Esimiehen rooli useimmissa organisaatioissa on pitéda huoli
siita, etta asiakkaille luodut lupaukset tulevat taytetyksi tai etta ne jopa ylitetaan.
Samaan aikaan kun esimies huolehtii asiakkuuden velvoitteista, han pyrkii toi-

minnallaan kehittdmaan asiakaskannattavauutta. Asiakaskannattavuuden
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parantamiseen on olemassa kolme keinoa: pidentaa asiakassuhdetta, lisata

tuottoja tai supistaa kustannuksia. (6, s. 86.)

Asiakassuhteiden kehittamiseksi ja yllapitamiseksi on hyvin tarkeaa kiinnittaa
huomiota heikkoihin signaaleihin. Naihin asioihin keskittyminen auttaa kehitta-
maan toimintaa ennalta ehkaisevasti. Esimiehen huolehdittavaksi kuuluu myos
riittava yhteydenpito asiakkaisiin ja yhteistyokumppaneihin erimuotoisilla tapaa-

misilla, jotta toiminta pysyy sujuvana. (6, s. 86.)

Esimiestyon perusasioihin, jotka monesti unohtuvat itsestdanselvyyksiksi, on
syyta aina muistaa kiinnittaa huomiota. Esimerkiksi esimiehen perustehtava on
luoda edellytykset tyontekijoille tydn sujuvuuden ja yhteistydon mahdollista-
miseksi, jonka alle pystyy sijoittamaan hyvin paljon esimiestoimintaan liittyvia
kehitettavia asioita. Erittain tarkeaa esimiehelle on muistaa pitaa mielessaan jo-
kaisen yksilon perustehtavan tarkoitus, erityisesti ensin itselleen ja sen jalkeen
tydyhteisodlleen. Samaan aikaan, kun luo edellytyksia tydlle omien tydntekijdiden
eteen, on pidettava mielessa asiakkaan nakdokulma, kun palveluita tuotetaan.
Esimies on usein kaiken edella mainitun lisaksi asiakkaalle tydnantajan edus-
taja. (6, s. 11.)

Myos esimiestydssa, kuten palvelun itsensa tuottamisessa, tarvitaan hyvaa
viestinta- ja vuorovaikutustaitoa. Toimivassa yhteisdssa hyvan ilmapiirin luo
avoin vuorovaikutus ja molemminpuolinen luottamus. liman vuorovaikutusta ei
voi tapahtua kehittymista, ei palvelussa eika kommunikoinnissa. Viestinnassa
on kiinnitettava huomiota hyvin moneen muuhunkin asiaan kuin siihen, mita sa-
notaan. Esimerkiksi silla, miten joku sanotaan, milla aadnenpainoilla ja myods se
mita jatetdan kenellekin kertomatta, vaikuttaa yhteisdn toimintaan ja on osa
viestintaa. Lyhyesti sanottuna, kommunikoinnissa kaikella on merkitysta, ja mita
merkityksellisemman asian ymparilla kommunikoidaan, sita tarkemmin on poh-

dittava asian esilletuomista ja milla keinoilla. (6, s. 25-27.)

Mielestani hyvan esimiestyon kehittdminen on todennakoisesti haastavin osa-

alue kehittaa yrityksille, silla se on hyvin yksildllista, jonka vuoksi yksildiden
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kehittyminen jaa hyvin paljon hanen itsensa harteille. Ensinnakin yksilolla, joka
sattuu olemaan esimiesasemassa, tulisi olla oma tahto kehittaa itseaan esimie-
hena. Tahan yritykset voivat kannustaa erilaisin tavoin, kuten pitamalla saanndl-
lisesti kehityskeskusteluja (6, s. 111). Ihanteellisessa tilanteessa esimiesase-
maan on tehty oikea valinta, joka on molempien, tyontekijan ja -antajan yhtei-

nen tahto.

4 Asiakkaan nakokulma

Asiakkaan tarpeiden tayttaminen on hyvin olennaisessa osassa hyvien palvelui-
den tuottamista. Mielestani, jotta palvelua on ylipaataan mahdollista kehittaa oi-
keaan suuntaan, on kuultava asiakasta. Haastattelin asiakkaan edustajaa sa-

manteemaisilla kysymyksilla kuin Aren asiakkuuspaallikkda. Toivoin hanen ker-

tovan muun muassa sellaisia asioita, mita haluaisi nahda palvelulta jatkossa.

4.1 Haastattelu

Ensimmaisena esille tulleena asiana asiakkaan edustaja nostaa palvelun tar-
keimpana seikkana energiansaastojen ja energiansaastoratkaisujen lIoytaminen.
Kuitenkin monessa tapauksessa, useimmiten vanhemmissa kohteissa, merkitta-
vimmat energiansaastoratkaisut on jo tehty. Naissa kohteissa palvelulta odote-

taan hieman muutoksia, jotta se vastaisi odotuksia.

Yhteinen kehitettava kohde asiakkaan ja Aren valilla on raportointi. Raportointiin
on koko palvelun tuottamisen ajan yritetty kiinnittda huomiota, mutta sen tuotta-
minen on hieman paassyt taantumaan. Asiakas on kokenut, ettei aktiviteetti,
joka kentalla on tapahtunut, ole paasyt taysimittaisesti raportointiin asti. Esi-
merkkind asetusarvomuutoksista on syyta aina tehda kirjaus. Samoin kun rik-
koutuneista laitteistoista siten, ettd huomautuksen ohella olisi syyta tarjota suo-
raan ratkaisuehdotus ja jopa tarjous vian korjaamiseksi. Hyvin tarkeda on myos
raportoida kulutuspoikkeamia ja sellaisen kohdalla olisi syyta vahintaankin pois-
sulkea optimoitavan kokonaisuuden osalta laitteiston paivityksesta johtuvat

muutokset.
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Asiakas toivoo, etta se, mita tilataan, pystyttaisiin osoittamaan tekemisen ohella
mya0s raportoinnissa. Lapinakyvyytta toivotaan tekemiseen. Yhteisymmarryk-
sena on oikean ja riittavan tiedon siirtyminen yhteistyon ohessa, mika lisaa luot-

tamusta ja parantaa palvelun vaikuttavuutta.

Mikali optimoinnin kohteessa katsotaan olevan kunnossa, olisi optimoijan syyta
osata katsoa laatikon ulkopuolelta koko kokonaisuutta. Jos kyse on esimerkiksi
kulutuspoikkeamasta, voi kasvanut energiankulutus johtua pidennetyista Kiin-

teiston kayttdajoista, tai lisdantyneesta laitteistosta. Myods saaolosuhde on voi-

nut vaikuttaa kulutukseen. Tama tulisi pystya tuomaan raportissa esille.

Laadukkaan raportoinnin tulisi pystya tarjoamaan enemman ratkaisuja. Aikai-
semmin raportit ovat tuntuneet olevan vain ongelmien esille nostamista varten.
Sellaisesta kulttuurista on yritettdva eroon. Tietysti raportissa on oltava ongel-
mat esitettyna, mutta asiakas toivoo ongelman olevan hanelle jo ennalta rat-
kaistu, jolloin tarvitsee vain tehda paatos siita, toteuttaako korjauksen vai ei.
Ratkaisuehdotuksien toivotaan olevan hyvin eksakteja, ja niissa on lyhyesti esi-
tetty, mita tarvitaan, mihin tarvitaan, miksi ja paljonko se maksaa, seka arvioitu,
minkalaisella aikavalilla investointi voisi maksaa itsensa takaisin. Lisaksi tama
on osattava tuoda oikealla ja houkuttelevalla tavalla asiakkaalle ilmi, jotta siihen

on helppo tarttua. Esilletuonnin on oltava laadukasta.

Samalla kun Arella on optimoinnilla mahdollisuus saada itselleen lisamyyntia
havaitsemalla puutteita ja tekemalla asiakkaalle niista ehdotuksen, joka menee
hyvaksytysti toteutukseen, on asiakkaalle tarkeaa myos asioiden huolettomuus.
Asiakas pitaa arvossaan laitoksiensa ja kiinteistdjensa teknista laatua. Hyva ja
toivotun mukainen raportointi vapauttaa asiakkaalle aikaa keskittya muihin asi-

oihin.

Tarkeaa palvelun kehittamisessa asiakas pitaa optimoinnin osalta arvossa sita,
etta sen avulla paastaisiin mahdollisimman Iahelle laitteistojen maksimipotenti-
aalia. Talla hetkella ollaan kokonaisuuden kannalta jo melko hyvassa tilan-

teessa, mutta viimeisimpiin auditoinnin esille tuomiin puutteisiin on kiinnitettava
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enemman huomiota. Ei pida tyytya nykytilanteeseen, vaikka se olisikin erittain

hyva.

Keskustelimme my0s kysyntajoustosta, jossa ostettavaa energiaa, oli se sah-
koa tai kaukolampda, valtetaan ostettavan korkeimpina kysynnan huippuina.
Kysynnan huipulla hinta energialle on aina korkeampaa kuin vahaisemman ky-
synnan aikana. Etsiessa energiansaastoja pohdintaa voisi osoittaa ratkaisuihin,
joissa energiaa ostetaan halvemmalla hinnalla ja kaytetaan kovemman kysyn-
nan aikana. Lisaksi mita skaalautuvampi ratkaisu, sita suurempi hyoty kokonai-

suudessa voidaan saavuttaa.

4.2 Pohdinta haastattelun jalkeen

Jos vertaan Aren asiakkuuspaallikon ja asiakkaan haastatteluita, huomaan
niissa paljon yhteisia nakemyksia palvelun eteenpain viemiseksi. Se on hyva
asia. On tarkea havainto Aren kannalta, etta palvelusta vastaava henkilé on hy-
vin perilla asiakkaan tahtotilasta. Esimerkiksi raportoinnin haasteet on otettu to-
sissaan, ja niiden selattamiseksi on kaynnistynyt korjaavia toimenpiteita vahin-

taankin keskustelun tasolla.

Tarkeana havaintona lisaan asiakkaan haastattelusta viela molemminpuolisen
ymmarryksen asioiden ja ajatuksien lapinakyvyydesta ja sen, kuinka merkitta-

vassa osassa se on palvelun tulosten kannalta.

5 Palvelun laatu

Laatu on hyvin vaikea teema kasitella kokonaisuudessaan, joten yritan tassa lu-
vussa perusmaaritelman lisaksi tuoda esille, milla tavalla laatu on tekemisissa
palvelun kehittamisen kanssa. Haluan haasteellisuudesta huolimatta tuoda ai-
hetta esille, silla pidan esimerkiksi tarkeana asiana sita, etta asiakas kokee ti-

laamansa palvelun laadukkaaksi.
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Tunnistan laadun maarittelyn haasteen entuudestaan, silla eraalla kurssilla teh-
tavana oli tutustua laatuun ja tehda kurssity6 aiheesta. Kiinnostuin tuolloin ai-
heesta, silla laadun maaritteleminen osoittautui huomattavan vaikeaksi, siita
huolimatta, etta tuntee palvelut tai tavarat, joita kayttaa tai tietaa, on helppo
omassa mielessa paattaa, miten laadukkaista asioista on kyse. Kiinnostavaa oli,
etta sita ei ollut helppoa selittaa itselleen. Laatua ei varmastikaan pystyta maa-
rittelemaan taydellisesti, enka usko, etta siihen tassa tyossa tulen paasemaan,

mutta sen pohtiminen on mielenkiintoista.

5.1 Laadun maarittely

Monimerkityksellisyys on laadulle erittdain hyva kuvaus. Se voi tarkoittaa eri asi-
oita eri yhteyksissa, ja jokaisella laadun kokijalla on siita erilainen nakemys.
Lecklinin ja Laineen kirjan, joka keskittyy laadun kehittamiseen yleisesti, sisal-
|6ssa on sovellettavaa asiantuntijapalveluiden laadun kehittamiseksi. Teos Kes-
kittyy hyvin paljon tuotteiden laadukkuuteen, jota on esimerkiksi hyvin paljon
helpompaa mitata. Kirjan ensimmaisessa luvussa tuodaan esiin perinteisia ja

tunnettuja laadun maaritelmia, joissa laadun sanotaan,

e olevan sopivuutta kayttotarkoitukseen

o kykenevan tyydyttaa asiakkaan tarpeet

e tuovan tyytyvaisyytta ja rahaa. (9, s. 15.)

Laatua kasitellaan eri palveluiden aloilla hieman eri nakokulmista. Esimerkiksi
teollisuudessa puhutaan tuotteen erinomaisuudesta, joka yhdistetaan laatuun.
Tuotteisiin yhdistetaan tuoteominaisuudet. Tallaiset ominaisuudet tarkoittavat,
etta tuote on kestava, kayttotarkoitukseen sopiva ja pystyy sopeutumaan muu-
tokseen, tehokas seka toimintavarma. Tuotteiden laadunvalvontaan on kehitetty

standardeja ja maarayksia. (9, s. 16-17.)
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Lecklinin ja Laineen esille nostamia asioita, joita voi pitda asiantuntijapalvelussa
laadukkaan palvelun piirteina liittyvat laadukkaan tuotteen kyvykkyyteen. Kyvyk-
kyydella tarkoitetaan tassa tapauksessa palvelun kykya valita oikeita asioita to-
teutukseen. Se voi olla hyvinkin vaikea tehtava, jos yrityksen tai toimialan tule-

vaisuus on hieman hamaran peitossa. (9, s. 16-20.)

Kenties tarkein laadukkaan palvelun piirre on toiminnan jatkuva parantaminen.
Lecklin ja Laine nostaa esille japanilaisen Kaizen-filosofian, jonka mukaan toi-
mintaa pyritdan parantamaan koko ajan pienin askelin. Jokaisen asian voi aina
tehda hieman paremmin. Kulttuuri on yrityksessa saatava sellaiselle tasolle, etta
jokainen tyontekija kokee toiminnan parantamisen tarkeaksi ja tavoiteltavaksi.
Palkkio-ohjelma on hyva tyokalu parantamisideoiden kehittamiseksi tyontekijoi-
den keskuudessa. (9, s. 22.)

Kyvykkaan yrityksen piirteisiin sisaltyy joustava toiminta, joka on yksi laaduk-
kaan toiminnan piirteista. Silla tarkoitetaan sita, etta yrityksen tulee olla valmis
muutoksiin ja sen on toimittava joustavasti. Muutoksiin on pyrittava varautu-
maan. Muutoksiin voidaan varautua tekemalla yhteisty6ta asiakkaan kanssa si-
ten, etta asiakas antaa riittavan ajan verran etukateen aikeistaan informaatiota.
Teollisuuden puolella kaytetdan modulointia, joka helpottaa joustamista. (9, s.
21))

Mielestani modulointia voisi soveltaa Aren tuottaman optimointipalvelun koh-
dalla esimerkiksi siina, etta moduloitava rakenne on ikaan kuin optimoinnista
syntyvan raportin runko, jota kaytetaan pohjana palvelun tuottamiselle. Kun tuo
pohja on hiottu kuntoon, on myds palvelua helpompaa tuottaa ja sita voidaan

muokata pienilla muutoksilla.

Laatua maaritelladan muun muassa toimitusvarmuudella. Tama liittyy aikaisem-
min mainittuun kyvykkyyteen, mutta siten etta toimitusvarmuutta on helpompaa
mitata. Selvitetdan esimerkiksi, miten suurella todennakoisyydelld sovitut asiat
toteutuvat. (9 s. 22.) Toimitusvarmuus liitetdan usein tuotteiden toimitettavuu-

teen, mutta se voidaan mieltda myos asiantuntijapalveluihin siten, etta



29

puutteellisiin raportteihin puututaan ja korjaamiseen kiinnitetdan sellaista huo-

miota, ettei sama paase toistumaan.

5.2 Auditointi

Auditointi-termi tarkoittaa jarjestelmallista, riippumatonta ja dokumentoitua pro-
sessia, jolla hankitaan nayttoa siita, miten sovitut auditointikriteerit tayttyvat. Au-

ditoinnin tarkea piirre on olla niin objektiivinen kuin mahdollista. (10, s. 7.)

Optimointipalvelun kannalta asiakas maarittelee kriteerit auditoitaville kohteille,
ja Are toteuttaa auditoinnin osana optimointipalvelua. Auditointi on keino mitata
palvelulla saavutettavaa hyodtya (9, s. 186), ja siten sen tuottaminen on osa laa-

dukasta palvelua.

Auditoinnilla asiakas haluaa tilata ulkopuoliselta palveluntarjoajalta, tassa ta-
pauksessa Arelta, varmistuksen siita, etta laitteistoihin liittyvat huollot on tehty
oikein ja asianmukaisesti seka etta laitteistot toimivat parhaalla mahdollisella ta-

valla.

Kuva 3 on SFS 19011-standardista, ja siina on maaritelty nelja paaasiallista au-
ditointimenetelmaa. Paapiirteittain taulukon sisalté myos toteutuu Aren palve-
lussa omien havaintojeni mukaan, joita tein tutustuessani optimointipalveluun.
Havaitsen myos kehitettavan kohteen Aren optimoitavassa palvelussa. Taulu-
kon etaauditointi-sarakkeen, ei ihmisten valista vuorovaikutusta -rivin viimeisella
rivilla on tiedon analysointi, joka nimenomaan on ollut optimointipalvelun heik-
koutena. Miten se tieto, joka auditoinnilla saavutetaan, pystytaan analysoimaan

ja tuotettua raportille, on palvelun kehitettavia asioita.

Sanoisin auditoinnin olevan menetelmien suhteen Aren optimointipalvelussa ku-
van 3 taulukon perusteella melko hyvalla mallilla. Auditointi on monipuolista,
koska sita tehdaan seka eta- etta lahiauditointina, ja on asiakkaan tahtotilasta
kiinni, kuinka kattavan optimointipalvelun asiakas haluaa millekin kohteelle ti-

lata. Optimoijille kaikki auditointimuodot ovat tuttuja, ja heille on muodostunut



pelisilmaa esimerkiksi siihen, missa tapauksissa asiakkaaseen ollaan yhtey-

dessa riippumatta auditointimenetelmasta. Kuten standardissa SFS 19011 ko-

rostetaan, on halutun lopputuloksen kannalta hyvin oleellista muun muassa se,

mita tavoitteita auditoinnille on asetettu ja mika on auditoijan patevyys ja kyky

soveltaa annettuja ohjeita (10, s. 41).

Taulukko A.1 Auditointimenetelmiét

Auditoijan ja auditoitavan
kohteen vilinen
vuorovaikutus

Auditoijan sijainti

Paikan pailla

Etdauditointi

Ihmisten vilinen
vuorovaikutus

Haastattelujen tekeminen

Tarkistuslistojen ja kyselylomakkei-
den tayttdminen auditoitavan kohteen
avustuksella

Asiakirjojen katselmointi auditoitavan
kohteen avustuksella

Niytteenotto

Vuorovaikutteisten viestintikeinojen
avulla:

— haastattelujen tekeminen

— etdopastuksen avulla tehtdvan tyon
tarkkailu

— tarkistuslistojen ja kyselylomakkeiden
tdyttdminen

— asiakirjojen katselmointi auditoitavan
kohteen avustuksella.

Eiihmisten vilista
vuorovaikutusta

Asiakirjojen katselmointi (esimerkiksi
tallenteet, tietojen analysointi)

Tehtdvan tydn tarkkailu
Kaynti paikan paalla
Tarkistuslistojen tayttadminen

Niytteenotto (esim. tuotteista)

Asiakirjojen katselmointi (esimerkiksi
tallenteet, tietojen analysointi)
Tyiin tarkkailu seurannan avulla ottaen

huomioon sosiaaliset sekd lakien ja viran-
omaisten vaatimukset

Tiedon analysointi

tilojen ja asiakirjojen kanssa.

vuorovaikutteisiin auditointitoimintoihin ei kuulu vuorovaikutusta auditoitavaa kohdetta edustavien henkildiden kanssa vaan laitteiden,

Kuva 3. Kuvakaappaus SFS 19011:n auditointimenetelmista (10, s. 41).

Vaikka auditointi olisi oikein ja huolellisesti tehty, se miten se ilmenee asiak-

kaalle, ei ole pelkastaan siita kiinni, etta auditointi on suoritettu hyvilla menetel-
milla. Asiakas on Aren tuottaman palvelun tapauksessa ollut vastuussa etaaudi-

toinnin mahdollistamisesta, jolloin asiakas nakee sen olevan vain etu optimointi-

palvelua tehtaessa. Etayhteys on tydkalu, josta on saatava hyoty irti.
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5.3 Laatu osana palvelun kehittamista

Gronroosin kirjaan perustuen palvelun laatua luodaan merkittavasti muutamalla
tydkalulla, joiden yhdistava tekija on nopea asioihin puuttuminen. Ajoittaminen
on erittain keskeisessa asemassa, kun asiakas pyytaa apua, on talle sita toimi-
tettava. Tama luo asiakkaalle tunteen, joka lisaa tyytyvaisyytta palveluun. Vir-
heisiin puuttuminen on oltava valitonta, ja siihen on annettava sita ratkaiseville
henkildille riittavat valtuudet. Tarkeda on myds virheita ratkaisevilla henkiloilla
heidan taitonsa ja tietonsa. Laadukkuus on siis my0s oikeita henkiloita oikeissa

rooleissa. (4, s. 173.)

Laatuongelmiin puuttumisen tyokaluna on normalisointi, jolla lyhyesti sanottuna
tarkoitetaan sita, etta palvelua tuottava organisaatio pyrkii mahdollisimman pal-
jon tunnistamaan omia ongelmiaan ja hoitamaan ne sisaisesti, jotta asiakkaan
ei tarvitsisi reklamoida muuten, kuin palvelua tuottava yritys ei sita itse huomaa.
Muun muassa hyvityksien tulisi toimia ilman asiakkaan aloitetta reklamoinnin ta-
pahduttua. Hyvityksen keinot ovat myos palvelua tuottavan yrityksen vastuulla.
(4, s. 164-165.)

Ajoitus normalisoinnissa on siis valttia. Mita nopeammin normalisointi tapahtuu,
sitd enemman asiakastyytyvaisyys kasvaa. Myos nopea normalisointi on kus-
tannuksiltaan edullisempi kuin hidas normalisointi ja perinteinen reklamaatioka-
sittely. Lyhyen, nopean ja tasmallisen hyvitysmenettelyn on katsottu olevan
edullisempi vaihtoehto, mukaan luettuna normalisoinnin kustannus, kuin perin-
teinen reklamaatio. Edullisuuden lisaksi palvelun laatuvaikutelma on asiakkaalle
sellainen, etta se sitoo tata ja lisda tahtoa panostaa asiakkuussuhteeseen. (4, s.
173.)

Palvelun laatua on jatkuvasti kehitettava, jotta sita kayttava asiakas tai asiak-
kaat kokevat saavansa hyotya ja vastinetta. Jos palvelun laatukehitys pysahtyy
tai se lahtee kehittymaan vaaraan suuntaan, tama voi vaikuttaa asiakkaan tah-
totilaan jatkaa palvelun tilaamista. Gréonroosin mukaan kasitys, joka sanoo laa-

dun maksavan, on vaara. Merkityksellisempaa on ymmartaa, etta asia on
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painvastoin, eli laadun puute voi tulla kalliiksi. Laadun kehittdaminen olisi keski-
tettava ennaltaehkaisevasti laatuun liittyvien ongelmien poistamiseen. (4, s.
177-178.)

Arella optimointipalveluun on tekeilla isoja muutoksia. Keskusteluissa on ollut
asiakkaan toiveet muun muassa muutoksiin raporttien sisallosta. Sisaltdvaati-
muksia on muutettu siten, etta raporttien passiivista kannanottoa on vahennet-
tava. Raporttien sisallossa on otettava enemman asiakkaan toiveet huomioon,
toiveet ovat tuoneet muutoksen aikaisempaan ja siihen on sopeuduttava. Palve-
lun laatuvaikutelmaa voidaan lisata vastaamalla vaatimuksiin muuttamalla ra-

portoinnin nakdkulmaa enemman ratkaisukeskeiseksi.

6 Yhteenveto ja lopputulos

Taman opinnaytetydn tavoitteina minulla oli tutustua Aren tuottamaan optimoin-
tipalveluun ja tuoda sita esille. Toisena tavoitteena oli pyrkia kehittamaan palve-
lua. Valitsin palvelun kehittamisen ymparille oman pohdinnan tuloksena tee-
moja. Naita teemoja olivat asiakaskunnan laajentaminen, raportointi, yrityksen
sisdinen viestinta, esimiestyd, seka laatu. Naiden lisdksi kuulin pohdintojeni tu-
eksi seka nykyista palvelua tuottavien ihmisten nakemyksia, etta asiakkaan toi-

veita palveluun liittyen.

Ennen mielestani parhaiden tyoni tulosten esittelemista on hyva nostaa esille
se, etta tyon aihe, eli palvelun kehittaminen, ei nayttaydy tassa tyossa viela ko-
vinkaan konkreettisilla keinoilla, vaan enemmankin pohdintana ja ymmarryksen
osoittamisena ongelmia kohtaan. Nakisin taman tyon antavan minulle hyvat I1ah-
tokohdat palvelun kehittamiseen, ja niilla teemoilla, joita olen tyossa nostanut,
tulee olemaan iso osuus siina onnistumisessa. Joitain pohdintojani ja havaintoja
esittelin jo aikaisemmin tyon keskivaiheilla. Kokoan tahan alle mielestani tyoni

parhaat asiat ja havainnot tarkeysjarjestyksessa.

Mielestani tarkeimpana tyoni tuloksena on havainto siita, etta on tarkeaa pystya

tunnistamaan ja erottamaan asiakkuuteen seka palvelun tuottamiseen liittyvat
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ongelmat. Tama on tarkeaa, koska Aren tavoitteena on kehittaa palvelua myos
mahdollisia tulevia asiakkaita varten ja asiakkuuden piirteet voivat vaihdella.
Myos asiakkuutta on luonnollisesti pyrittava kehittdmaan, jotta palvelua voidaan
syventaa. Ongelmien tunnistaminen toisistaan on kenties vaikein osa taman

palvelun kehittamista ja sen pitamista oikealla tiella.

Sen jalkeen kun yhden asiakkaan kokoisen palvelun perusasiat saadaan hyville
urille, on mahdollisuus lahted skaalaaman palvelua muihinkin asiakkuuksiin.
Mielestani palvelulle on tarkeaa ratkaista sen tamanhetkiset ongelmat ja niista
kehittyneena pyrkia myymaan palvelua useampiin asiakkuuksiin. Palvelua on

kehitettava sita kasvattamalla.

Aren kannalta arvokkaana naen, etta taman opinnaytetydn myota sain hyvat
lahtotiedot palvelusta, jotta padsen mukaan palvelun tuottamiseen. Aikaisessa
vaiheessa saamieni hyvien lahtotietojen ansiosta minulla on mahdollisuus

paasta tuottamaan lisaarvoa palveluun.

Raportointi on iso teema, jonka ymparilla varsinainen palvelun kehittyminen tu-
lee tapahtumaan. Optimoijien tekemisen ja raportoinnin yhdenmukaistaminen
niin kuin asiakas sita toivoo, tulee olemaan sen suurin haaste. Tama tulee ta-
pahtumaan sopimalla yhteisesti asiakkaan kanssa tavat raportointiin ja se, mita
niissa tulee olla sisallytettyna. Myos sanallinen raportointi on osa kokonaisuutta
ja siina on pidettava mielessa mita sanoo ja kenelle. Tarkeaa on kertoa oikeille
ihmisille oikeaa tietoa ja sopivissa maarin. Myos se, kuka kertoo ja kenelle, on

tarkeaa.

Palvelun laatu on pyrittava pitdmaan jatkuvasti tekemisen ytimessa, ja se voi ta-
pahtua melko helposti tiettyja asioita noudattamalla. Siind mielestani tarkeaa on
muistaa kaikessa tekemisessa asiakkaan tahto ja mahdollisimman hyvin siihen
vastaaminen. Asiakkaan tahdon toteuttamisen tulee olla toiminnan kulttuurissa
siten, ettda myds palvelun tuottajalle jaa epardimatta onnistumisen tunne sita
tehdessaan. Epaonnistumisen kohdalla mydnnetaan ja pohditaan syyt seka py-

ritdan osoittamaan, etta virheista opitaan. On mielestani tarkeaa ymmartaa se,
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ettd mihinkaan lopputulokseen ei voi taysin tyytya, koska palvelua on aina voi-

tava yrittaa parantaa. Lapinakyvyyteen on pyrittava molemmin puolin.

Kaikkea ylla, ja aikaisemmin tassa tydssa sanomaani on lisaksi kyettava sovel-
tamaan keskenaan sopivassa maarin ja hyvalla tilannetajulla. Henkiloston mu-
kautuminen ja sitoutuminen uuteen muuttuvaan palveluun on erittain keskeista,
jos kaikki palvelun kehittamisen tavoitteet halutaan tayttaa. Varsinkin palvelun

kasvattamisen suhteen.
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Liite 1
1(1)

Aren asiakkuuspaallikon haastattelun kysymykset

Miten toimeksianto talle opinnaytetyolle muodostui?

Mita tarkoittaa talotekniikka- ja kylmatekniikkaoptimointi palveluna?
Mita lisdarvoa asiakas voi odottaa saavansa?

Mista palvelu on saanut alkunsa ja kauanko sita on tuotettu?

Onko palvelulla paljon asiakkaita ja onko palvelua tarkoitus kasvattaa?
Mitka ovat palvelun vahvuudet?

Mita kehityskohteita palvelulla on, esim. raportoinnin suhteen?

Onko Arella jotain yleista laadunkehittamissuunnitelmaa?



Liite 2
(1)

Asiakkaan haastattelun kysymykset

Mita asiakas odottaa saavansa palvelulta?

Mita hyvaa palvelu on tuottanut Aren tuottamana? Onko syntynyt lisaarvoa?
Mita huonoa tai parannettavaa palvelussa on iimennyt?

Mika palvelussa on laadukasta, ja vahemman laadukasta?

Onko jotain mika on ollut ennen Aren mukanaoloa paremmin?

Mita asiakas haluaa raportoinnilta?
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